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Resumen

El presente trabajo propone desarrollar un modelo de gestion para el manejo y
mitigacion de incidentes en la empresa Software de la sierra, que contribuya a la
estandarizacion eficiente de procesos en el area de soporte técnico; para ello,
se analizan los diferentes modelos de gestidon que aportan con informacién para
elaborar acuerdos de servicios, estandarizacién de procesos, instructivos vy
procedimientos basadas en las buenas practicas de la tecnologia de la
informacion. Esta investigacion, se realiza con un enfoque cualitativo el cual, se
utiliza herramientas tales como encuestas y entrevistas. Las encuestas, se lo
ejecuta a clientes de Softsierra el cual quiere medir con cada pregunta el grado
de satisfaccién con: horarios, canales de comunicaciéon, seguimiento, cierre de
incidentes y percepcion del servicio, y entrevistas al personal interno, permite
realizar un diagnéstico inicial de la situacion en la, que se encuentra el area de

soporte de la empresa Softsierra.

Palabras claves: incidentes, procesos, gestion.
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Abstract

This study proposes the development of a model for the management and
mitigation of incidents in the company, Software de la Sierra. The model helps to
efficiently standardize processes in the area of technical support. To this end, the
researcher analyzed different management models that provide information to
develop service agreements, the standardization of processes, instructions and
procedures based on good information technology practices. The study is carried
out with a qualitative approach using the tools of survey and interview. Surveys
were given to Softsierra customers in order to measure with each question the
degree of satisfaction of their hours of operation, communication channels,
monitoring, closing of incidents and perception of service. Interviews, were
conducted with internal staff for an initial diagnosis of the situation of the current

situation of Softsierra’s support area.

Keys words: incidents, processes, management.
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Introduccion

La tecnologia hoy en dia, se encuentra en todos los ambitos, por tal razén
la industria de software ha generado un significativo crecimiento basado en la
tecnificacion de los procesos en empresas de toda indole. Esta es la razén por
la que la empresa Software de la Sierra “Softsierra”, se encuentra en el mercado
tecnolégico como una companfia que centra sus esfuerzos en la investigacion y
desarrollo de aplicaciones ERP(enterprise resource planning), las cuales
generan soluciones de alto valor.

La razon de ser de la empresa Softsierra es su cliente, se ha identificado
que el nivel de servicio y percepcidon sobre la satisfaccidon de los clientes no es
satisfactorio, el comportamiento del cliente ante las llamadas, ingresos de
incidentes al area de soporte técnico, se considera un factor importante de
estudio, la empresa estara preparada para solventarlos de manera oportuna y

eficiente.

El presente trabajo pretende desentranar el origen y causa de los
problemas que afectan a la organizacién como la escasa estandarizacion de
procesos, razén por la, que se ha podido detectar que existe una carencia de
lineamientos para la gestién efectiva de incidentes en el departamento de

soporte de Softsierra.

La gestidén de incidentes es una herramienta que apoya a las empresas
de software a generar una adecuada administracion sobre los casos detectados,
razon por la que la presente tesis basara sus planteamientos en satisfacer al
cliente mediante un efectivo servicio a través de un modelo de gestion y
mitigaciéon de incidentes que pretende alinear al proceso de soporte de la
empresa Softsierra hacia altos estandares de servicios basado en las buenas

practicas de Tecnologia de Informacién.



Antecedentes teodricos y practicos

En el ambito Latinoamericano (Cardenas, 2008) en su articulo cientifico
trabaja acerca “Modelo de gestion estratégica de los servicios de tecnologias de
la informacion “ su enfoque esta orientado “a incrementar el nivel de madurez de
los procesos de Tl para optimizarlos a un nivel estandar basado en las mejores

practicas y que sirva de analisis base para la toma de decisiones.”

En Colombia (Obando, 2017) en su trabajo de investigacion realiza un

“‘Ajuste al modelo de gestion de incidentes” donde destaca en “ mejorar y
simplificar el proceso de creacion de incidentes por parte de los clientes internos
y mejorar los tiempos de respuesta de estas solicitudes por parte de los

especialistas encargados ”.implementado la metodologia ITL V.3

En Peru (Bach. Mio Gallegos Paula del Milagro, s. f.) en su trabajo
investigativo “Disefio de un modelo de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun ITIL v3 para mejorar el proceso de gestién de infraestructura
tecnoldgica de la empresa Distribuciones M. Olano S.A.C — 2016” destaca el
redisefio del modelo y, se construyd el proceso de Gestion de Problemas, todo
de acuerdo a lo indicado por ITIL. Y para ambos procesos, se han definido

métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempefio

En Ecuador en la universidad Central de Ecuador (Evelin, 2015), en su
trabajo de investigacion “Mejoramiento de la administracidn tecnologica basado
en ITIL V3.” Su enfoque esta basado en mejorar los procesos de la etapa de

operacion del servicio tecnoldgico basado en las buenas practicas



Situacion problémica

La escasa estandarizacion de procesos en el departamento de soporte de
Softsierra, genera incertidumbre sobre las actividades a seguir para dar un
soporte efectivo, situacion ocasionada por el desconocimiento de los acuerdos
de servicio al cliente asi como un deficiente seguimiento y cierre a los
requerimientos solicitados, lo que causa que del total de la cartera de clientes,

unicamente el 10% solicita el servicio directo a la empresa.

La empresa no cuenta con una metodologia de gestidon por procesos que
apoye a administrar los incidentes, asi como indicadores del cumplimento del
proceso de soporte, o que causa que la empresa no posea datos reales de los
incidentes solicitados, no pueda tomar decisiones asi como acciones inmediatas

frente a incumplimientos del servicio pactado y su control.

Ademas existe centralizacion de conocimientos en el personal antiguo del
area de soporte, que provoca alta dependencia al momento de dar solucionas

inmediatas al cliente.

Problema Cientifico

La deficiente aplicacién de un modelo para el manejo y mitigacion de
incidentes en la empresa SoftSierra, conllevan al incumpliento del servicio

entregado cliente.



Objetivo general de la investigacion

Desarrollar un modelo de gestidén para el manejo y mitigacién de incidentes,

en la empresa de software Softsierra S.A.

Objetivos especificos de la investigacion

Fundamentar teéricamente los criterios relacionados con el modelo de gestion
y mitigacién de incidentes basados en las buenas practicas.

Diagnosticar los procesos de soporte de software, que defina la situacion actual
de la empresa Softsierra.

Proponer un modelo de gestion para el manejo y mitigacidn de incidentes, en la
empresa de software Softsierra S.A. para la estandarizacion del proceso de
soporte basados en la definicion de los acuerdos de servicios.

Evaluar el modelo de gestion a través de las areas administrativas de la empresa,

que valide la herramienta propuesta en el presenta trabajo.

Justificacion de la Investigacion

La necesidad dar un soluciones oportunas o contribuir con la calidad en el
servicio para evitar la insatisfaccion del cliente, las empresas estan obligadas en
llevar modelos de gestibn que permita mejorar sus procesos, de alli la
importancia de buenas practicas para el soporte basados en las normas ITIL o
ISO 20000, que son marcos referentes en los servicios de la tecnologia de la

informacion.

La inexistencia de un modelo para el manejo y mitigacién de incidentes en
la empresa, ha incidido directamente en la insatisfaccion del servicio percibida
por el cliente, al no cumplir con los pactos acordados, provoca una baja demanda

y tan solo un 10% del total de la cartera de clientes utiliza este servico.

De alli la importancia, que la empresa desarrolle un modelo de gestion

para el manejo y mitigacion de incidentes, con ello la empresa formalizara sus



procesos en el area de soporte, y definir claramente los acuerdos de servicios

del cliente, para dar cumplimiento del mismo.



CAPITULO |. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Origen y evolucion del modelo de gestion de incidentes para
empresas de software
La palabra gestién segun Lopez (2014), nace de latin gestos, definido
como actitud o movimiento del cuerpo, el cual a su vez, se deriva de gerere, que
significa ejecutar, conducir, llevar a cabo (gestiones) y tiene como sinénimos las

palabras: gestionar, gestor y administrador.

Desde un enfoque conceptual, Antonio, Bucay, y Periodo (2011), la
gestidn son “guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de
los recursos y esfuerzos a los fines, que se desean alcanzar.”, por lo tanto, la

gestion determina las acciones a ejecutar para obtener los objetivos planteados.

La palabra incidentes, segun la investigacion realizada, se define como
“‘una interrupcion al servicio no planificado, por otra parte desde un enfoque
ambiental Anon (2010.), indica que incidentes son “consecuencias ambientales,

a los acontecimiento no deseados.”

Desde el punto de vista de la tecnologia de la informacion, para
Flérez(2008) un incidente es “una interrupcién no planeada o una reduccion en

la calidad de un servicio de TI.”

Actualmente, las empresas, se concentran en gestionar de manera eficaz
sus procesos Y el servicio, en el cual, se establecen responsables, lineamientos

a seguir para la mejora de las actividades diarias y la satisfaccion de los clientes.

De esta manera Andn,(2009) hace referencia a que cualquier tipo de
organizacioén, la gestion por procesos es “la forma mas eficaz para lograr el

cumplimiento de sus objetivos.”

Su implementacion permite definir todos los recursos, las metodologias,
los programas, el responsable de cada proceso y todos los aspectos que la
Direccion Organizacional considere para asegurar la satisfaccion de los usuarios
internos y externos, Davenport y Short (1990, p.12), Elzinga, Horak, Chung-Yee
Lee, y Bruner (1995, p. 119), (Sandhu y Gunasekaran, 2004, p.678), International
Organization for Standardization (ISO), (2008), Angel, (2010)



Por consiguiente, se detalla los elementos que componen un proceso:

llustracién 1: Elementos del proceso

Recursos o factores que transforman
Flujo real de procesamiento o transformacion:

Recursosmejores practicas

Fuente: elaboracién propia

Para la mejora continua de los procesos, el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer,Verificar,Actuar), permite estructurar un esquema de planificacion,
seguimiento y control para la realizacion de actividades y mediante la aplicacién
de esta herramienta, se obtiene como resultado procesos estandarizados,
disminucién de problemas, seguimiento de los resultados y, por ultimo, planes

de accion sobre errores encontrados.

Segun los autores General & Contenido (2018) y Garcia P, Quispe A., &
Raez G., (2003) ,indica las fases del ciclo las cuales son: planificar, hacer,

verificar y actuar.
Se define segun lo investigado que:
Planificar, hace referencia en definir lo, que se va a realizar,
Hacer, es ejecutar las actividades de lo, que se planifica,
Verificar, es la fase de seguimiento y control de los resultados, y, por
ultimo,
Actuar, tomar planes de acciones sobre problemas detectados en el

proceso.Antes de entrar a profundizar la gestién de incidentes, es
importante abordar el tema de gestion de servicios de la tecnologia de la



informacion, ha permitido a la empresa de software a fortalecer su

portafolio de servicios hacia los clientes.

Por lo tanto la Gestién de servicios segun Angel Pérez, (2018) es “un
medio de apoyo para dar soporte a los procesos del negocio”, pero Hernandez
Valverde, (2014) indica que el objetivo “es que estos servicios estén alineados

con las necesidades del negocio, es decir, del cliente primordial.”

A continuacién, se detalla mediante una grafica la evolucién de este tema

en el tiempo:
* Origen del concepto gestion de servicios de la
tecnologia de la informacion
1970
* Surge el termino mesa de ayuda
1980

 Se desarrolla la biblioteca de la infraestructura de la
tecnologia de la informacion

1990 * Creacion del foro de la Gestion de servicios

* Se desarrollan varias metodologias entre las que

destacan las ITIL y la ISO/IEC 20000 Gestion de
2000 - 2007 Servicios

Fuente : elaboracion propia a partir de Pérez, (2018)



La grafica anterior menciona metodologias de buenas practicas de la

gestion de servicios, entre las que destacan la norma ISO 20000 y las ITIL.

Segun el autor Guzman, (2012) indica que ITIL es “ un estandar de buenas
practicas en la gestion de servicios y su objetivo es proporcionar valor al cliente
, nace en el afio 2005 donde la oficina de comercio gubernamental emite un aviso

de actualizacion conocida como ITIL V3.”

Por otra parte el autor Alejandro Pérez, (2011) indica que la norma ISO 2000 es
“ el primer estandar de la gestién de servicios de la tecnologia de la
informacion, y su objetivo es aportar los requisitos necesarios, que permita

gue una organizacion provea servicios de calidad.”

La Gestidon de servicios segun la norma ISO 20000 divide en las siguientes

fases:

o Requisitos generales del sistema de gestion de servicios
o Disefio y transicion de servicios nuevos o modificados

e Procesos de entrega del servicio

e Procesos de relacion

e Procesos de resolucion

e Procesos de control

Requisitos generales del sistema de gestiéon segun (NORMA 20000
ISO, 2015) indica, que se hara en este punto “la planificacion del servicio, la
implementacion de la gestion de servicio, monitoreo, medicion , revision, mejora

continua.

Disefo y transicion de servicios nuevos o modificados, se realizara
lo siguiente: planificacion de servicios nuevos o modificados, disefio y desarrollos
de servicios nuevos o planifiacdos,y la transicion de servicios nuevos o
modificados segun (NORMA 20000 ISO, 2015).

Proceso de entrega de servicios, se hace lo siguiente: gestion del nivel

de servicio, informes del servicio, gestion de continuidad y disponibilidad del
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servicio, presupuesto y contabilidad de los servicios, gestion de la capacidad,
gestion de la seguridad de la informacién segun (NORMA 20000 1SO, 2015) .

Procesos de relacion en este punto, se realiza lo siguiente: gestién de
relaciones con el negocio, gestion de suministradores segun (NORMA 20000
ISO, 2015).

Procesos de resolucion en este punto, se considera lo siguiente gestion
de incidentes y peticion del servicio, gestién de problemas segun (NORMA 20000
ISO, 2015).

Proceso de control, se considera gestion de la configuracion, gestion de

cambios gestién de la entrega y despliegue segun (NORMA 20000 ISO, 2015)

De acuerdo con los parrafos anteriores, se centra el tema en los procesos

de resolucién que considera la gestion de incidentes.

Podemos definir qué Gestion de incidentes son acciones basadas en
buenas practicas, que se realiza de forma eficiente para resolver cualquier

interrupcién en el servicio.

Caracteristicas de una gestion de incidentes

Detectar cualquier interrupcion del servicio.
Clasificar cada una de las peticiones.
Asignar al asesor para su revision.

Dar seguimiento del incidente hasta su cierre.

Cerrar de forma adecuado, se indica al usuario su solucion.

S o

Detalle de los incidentes solicitados en el mes a cada uno de los

clientes.

Los errores mas comunes, que se presentan en la gestion de incidentes

segun lo que indica Gianfranco A., (2018) es:

1. No tener un plan.

2. No incrementar la monitorizacion después de incidente.
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3. No estar preparado para investigar el incidente.
4. Reparar el sistema tal cual estaba.

5. No aprender de los errores.

En la investigacion realizada por Guzman-Jiménez y Kamiyama-
Murakami,(2006) indican segun la teoria revisada que una gestioén de incidentes

contiene lo siguiente.

Soporte a gestion de incidentes.

Registro y categorizacién de incidentes.

Resolucién de incidentes por el soporte de primera linea.
Resolucién de incidentes por el soporte de segunda linea.
Gestion de incidentes graves.

Monitorizacién y escalado de incidentes.

Cierre y evaluacién de incidentes.

Informacion proactiva a usuarios.

© ® N o o bk~ w0 b=

Informes de gestion de incidentes.

Esto corrobora con la norma ISO, (2015) indica que dentro de los proceso de

resolucion la gestion de incidente contiene lo siguiente:

e Registro

e Asignacion de prioridad

¢ Clasificacion

e Actualizacién de registros
e Escalado

e Resolucion

e Cierre



12

llustraciéon 2: Proceso incidentes

Cierre de
Incidente

Entrada
Incidente

Registro Clasificacion Asignacién Diagnéstico Resolucidn

Fuente: elaboracién propia

El grafico anterior indica que, para llevar un eficiente control en el manejo
de incidentes, como primer paso es el registro, en este paso el cliente genera el
ticket para ser atendido, con esto, se deja constancia del problema para ser

resuelto.

Como segundo paso es la clasificacion, este paso permite al usuario
identificar de qué tipo es el incidente, su urgencia y el impacto que tiene el

problema en su empresa.

El tercer paso es la asignacion, en este paso el proveedor asigna un

recurso para que esta persona comience a resolver el problema expuesto.

El cuarto paso es el diagndstico, aqui el asesor identifica el problema a
resolver, ve las mejores alternativas de resolucion, en el caso, que no se pueda
resolver el asesor realiza un escalamiento a otra persona de mayor nivel para su
ejecucion.

El quinto paso es la resolucién, en este paso el asesor detalla las

soluciones, que se le dio al caso ingresado.

Y, por ultimo, es el cierre del caso, aqui el asesor juntamente con el cliente

evalua la solucion y proceden a cerrar el caso con acuerdo de las dos partes
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Por otra parte la norma ISO 2000 detalla sobre la clasificacién de incidentes
graves, esto es un punto importante a considerar, para establecer planes accién

sobre estos problemas.

Por tal razén segun (Norma 2000 ISO, 2009) indica que aspectos, se

considera:

e Se definiria claramente qué constituye un incidente grave y quién
esta capacitado para llevar a cabo cambios en el funcionamiento
habitual del proceso de incidentes/problemas

e Todos los incidentes graves tendran en todo momento un gestor
responsable claramente definido.

e La designacion como responsable de un incidente grave, se
proporciona los niveles de autoridad individual adecuados para la
funcion de coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucion.
Esto incluiria una responsabilidad del escalado y una comunicacion
eficaces entre todas las areas implicadas en la resolucion y hacia los
clientes, que se vean afectados por dicho incidente grave.

e El proceso para un incidente grave incluiria una revision que

proporcionara informacion al plan de mejora del servicio.

1.1. Estudio de modelos de gestion de incidentes para empresas de

software

En la actualidad los modelos de gestién de incidentes permiten a las
empresas tecnologicas estandarizar los procesos para mejorar calidad de los
servicios ofertados a los clientes, que defina estrategias, planes de accién,
cumplimiento de los acuerdos establecidos, se basa en la metodologia de la
buenas practicas como lo cita Santiago Ramirez (2010). Bajo esta premisa el
investigador MUNOZ (2014) quien fundamenta que los métodos tradicionales
aplicados a las organizaciones que brindan servicios de soporte tecnologico no
han sido adecuados, el norte es meramente tecnoldgico y no tiene como objetivo

principal la satisfaccién del cliente.
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Por otra parte MUNOZ (2014) considera que las buenas practicas de
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) aplicadas en las
organizaciones apoyan a la estandarizacion de procesos, su enfoque es al
cliente y proporciona varias herramientas que generan valor agregado tanto en

clientes internos como externos.

La evolucion respecto a la calidad y servicio al cliente en lo que respecta
a normativa de Tecnologias de informacion, se ha fortalecido y evolucionado
como lo indica Cots (2014) donde existe gran evolucién, en lo que respecta a
gestion de servicios existe la norma 20000, que ayuda a las empresas a manejar

estandares de calidad en el servicio.

Otra de las herramientas que ha sido utilizada de manera significativa es
la version Information Technology Infrastructure Library (ITIL) su enfoque es
analizar y mejorar los procesos de los departamentos de sistemas, se apalanca
en el ciclo de vida del servicio la cual destaca las 5 fases las cuales son:
estrategia, disefio,operacion y la transicidon del servicio y la mejora continua, las
empresas tecnoldgicas pasaron de configuraciones de sistemas a prestacion de

servicios, como lo cita Oltra Badenes (2011).

A continuacion, se detalla investigaciones realizadas acerca del tema a

nivel Internacional y nacional.

En Colombia (Obando, 2017) en su trabajo de investigacion realiza un
“‘Ajuste al modelo de gestion de incidentes”, donde destaca en “mejorar y
simplificar el proceso de creacion de incidentes por parte de los clientes internos
y mejorar los tiempos de respuesta de estas solicitudes por parte de los

especialistas encargados ”.implementado la metodologia ITL V.3

En Peru (Bach. Mio Gallegos Paula del Milagro, s. f.) en su trabajo
investigativo “Disefio de un modelo de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun ITIL v3, para mejorar el proceso de gestion de infraestructura
tecnoldgica de la empresa Distribuciones M. Olano S.A.C — 2016” destaca el
redisefio del modelo y, se construyd el proceso de Gestion de Problemas, todo

de acuerdo a lo indicado por ITIL. Y para ambos procesos, se han definido
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métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempefo entre las cuales

menciona lo siguiente:

Numero total de incidentes agrupados por categoria,

Numero total de incidentes agrupados por nivel de prioridad,
Tiempo promedio de resolucion de incidentes por nivel de prioridad,
Porcentajes de incidentes segun tiempos de Acuerdos de servicio,

Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por nivel de

atencion,

En Ecuador en la universidad Central de Ecuador (Evelin, 2015), en su

trabajo de investigacion “Mejoramiento de la administracion tecnolédgica basado

en ITIL V3.” Su enfoque esta basado en mejorar los procesos de la etapa de

operacién del servicio tecnoldgico basado en las buenas practicas, por otra parte

utiliza una metodologia de analisis GAP, lo cual permite identificar la brecha que

existe entre la organizacién y las mejores practicas.El investigador menciona

cuatro pasos a seguir:

1.2.

Conformar un grupo responsable del ejercicio

Discutir intensa y detalladamente las relaciones entre oportunidades,

amenazas, fortalezas y debilidades
Producir un listado ordenado en términos de relevancia

Compartir los resultados y discutirlos.

Variables que influyen en él éxito de los modelos de gestiéon de

incidentes

Compromiso de la gerencia

El liderazgo de la gerencia en la organizacion sera el principal apoyo para

el disefio, implementacién y mejora de los sistemas de gestion, es este factor

importante para toma de decisiones que apunten a la mejora de los procesos.
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Lineamientos claros de la gerencia

Una de las grandes responsabilidades de la gerencia es definir los
lineamientos y metas a los que la organizacion seguira, dichos lineamientos
estaran establecidos y ser claros para evitar divergencias de igual manera estos

planteamientos apuntalard a metas claras, medibles y realizables.

Definicién clara de responsabilidad y autoridad del equipo de trabajo
El grupo de trabajo conocera claramente su autoridad y responsabilidad,
para que pueda apoyar claramente a los procesos de la organizacion, mediante

perfiles de puesto u organigrama.

Gestion de Liderazgo a todo nivel

Los lideres a todo nivel apoyarian y gestionarian los sistemas de gestion
de calidad, dado que no solo las altas gerencias son responsables de gestionar
la calidad, con esta accion, se pretende construir la calidad desde el mas bajo

hasta el mas alto nivel.

Establecimiento y gestion de recursos
Los recursos necesarios para una gestién de procesos seran establecidos

para una gestién adecuada, mediante una planificacion y control de los mismos.

Planificacion como base para el desarrollo de todos los procesos de la
organizacion

Previo la realizacién de actividades de ejecucién en la organizacién, se
planificaran la secuencia de pasos a realizar, verificar los mismos de manera,

que se garantice la consecucion de objetivos.

Definicidon y estandarizaciéon de procesos
Los pasos y métodos de la organizacion, se encontrarian formalizados de
manera, que se garantice la satisfaccion del cliente asi como el cumplimiento de

los requisitos del cliente.
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Establecimiento de métodos de seguimiento y control
Verificar el cumplimiento entre el planificar y el hacer apoya al garantizar
el cumplimiento de objetivos y, se llevarian a cabo mediante métodos de

seguimiento y control que apoyan el desarrollo efectivo de una organizacién

Definicion de método actuar en caso de incumplimiento a los requisitos
establecidos

Al detectarse incumplimiento o riesgos de incumplimiento en los requisitos
planteados la organizacién estableceran métodos para analisis, seguimiento y

accion que apoyen a sustentar y eliminar dicho incumplimiento.



18

CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo de Investigacion y Enfoque de investigacion

El presente trabajo investigacion, se enfoca en desarrollar un modelo de
gestion y mitigacion de incidentes en la empresa Softsierra, con el afan de
identificar las deficiencias que tiene la empresa en el departamento de soporte

con el manejo de incidentes para ser corregidas con el modelo propuesto.

Se analizaran procesos, percepcion del servicio para establecer mejoras
a partir de la propuesta del modelo, todo esto con el empleo de técnicas, se utiliza
el enfoque cualitativo razén por la que las encuestas y entrevistas seran
herramientas para obtener informacién referente a la problematica en base a la

percepcion del cliente y personal de la organizacion.

Se tomara a miembros de Softsierra que participaran mediante entrevistas
con sus criterios lo cual genera oportunidades claras para plantear mejoras en el
capitulo respectivo, y por otra parte, se recogeran datos de cada una de las
encuestas realizadas a los clientes de Softsierra para luego elaborar un detalle

de los resultados obtenidos.

2.2. Tipo de recoleccioén de la informacién

Tabla 1: Recoleccion de la informacién

Instrumentos # Personas Propésito
encuestas
Encuestas A los clientes de Se aplican 17 | Verificar el nivel de
la empresa encuestas alas servicio otorgado,
Softsierra. personas que tienen validar el

contacto directo con cumplimiento del
la empresa para proceso de gestion
solicitar ayuda, como de incidentes, como

son: jefes de son: los canales de
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sistemas, jefes
administrativos y
analistas de
tecnologia, son los
unicos filtros que tiene
cada cliente para
establecer el vinculo
laboral con Softsierra
S.A.

comunicacion,

horarios seguimientos
y validacién de casos
reportados y revision

del proceso de cierre.

Entrevistas

A los asesores
de soporte de la
empresa
Softsierra y Jefe

del area.

Se realiza entrevistas
a los 5 miembros que
integran el
departamento como
son Jefe de soporte, y

asesores técnicos.

Conocer la situacion
actual del area de
soporte donde, se
analiza procesos,
herramientas,
indicadores, basados
en las buenas

practicas.

2.3 Procesamiento y analisis de la informacion sobre el diagnéstico

realizado, asi como los métodos empleados para el procesamiento de la

informacion.

2.3.1 Resultados de la Investigacion

En este punto, se detalla el analisis de las encuestas realizadas a los

usuarios principales de las empresas que son clientes de Softsierra, el cual, se

obtiene comentarios por cada una de las respuestas y graficas de los resultados,

el disefo de la encuesta, se encuentra en el anexo 1.
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2.3.2 Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Softsierra

Antes de revisar el analisis de resultados de las encuestas y su
interpretacién, el investigador quiere identifica los usuarios principales que
solicita atencién a Softsierra, algunos clientes no cuentan con un departamento
de sistemas, esto beneficia al proveedor a tomar como punto de partida esta
informacion, el tipo de usuario al, que se va a brindar el servicio y realizar planes

de accién en el area de soporte.

llustracion 3: Cargo del entrevistado

Cargo

Porcentaje

Gerencia Jefatura Asistente Analista T 1

Cargo

Fuente: Elaboracién Propia

El presente grafico proporciona informacion de relevancia para el
investigador, se necesita identificar qué tipos de cargos y jerarquias solicitan
soporte a la empresa Softsierra.

Mediante la encuesta, se determina los siguientes cargos los cuales son:

gerentes operativos, jefaturas de sistemas, analistas de tecnologia, asistentes
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de sistemas y jefaturas contables, son quienes solicitan ayuda al area de soporte,

y generan un alto impacto en la demanda del servicio entregado.

Al no ser personal netamente técnico el personal de soporte daran
respuestas claras, que sea entendible para el usuario final y no genere re

procesos al cerrar un incidente.
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1. Considera usted que los horarios regulares de Softsierra aportan a las

necesidades reales del cliente?

llustracion 4: Pregunta para conocer si los horarios regulares satisfacen a la necesidad del cliente

Conocimiento de los clientes con los horarios regulares de SoftSierra

Porcentaje

=1 MO

Conocimiento de los clientes con los horarios regulares de SoftSierra

Fuente: elaboracién propia

Estos porcentajes y la grafica muestran que el horario regular que posee
Softsierra no abarca en su totalidad con las necesidades de los clientes, se
argumenta que las horas de almuerzo la empresa no las cubre por lo que dificulta
resolver un problema de inmediato, y se tiene que esperar que el personal

regrese para solventarlo.

Cabe resaltar que los clientes de la marca Chevrolet cubren toda su
jornada y solicitan, que se cubra esos horarios, mientras tanto los clientes

Hyundai concuerdan con los horarios de oficina de Softsierra.

2. Conoce usted los horarios de atencion especiales que la Empresa

Softsierra ofrece a sus clientes en fines de mes?
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llustracion 5: Pregunta para saber si los clientes conocen de los horarios diferidos de la empresa.

Conocimiento de los clientes con los horarios diferidos de SoftSierra

Porcentaje

Sl MO

Conocimiento de los clientes con los horarios diferidos de SoftSierra

Fuente: elaboracién propia

En este resultado, se identifica que existe un porcentaje de los clientes
que desconocen de estos horarios, lo que se argumenta por parte de los
encuestados es, que se desconoce si el servicio va a ser presencial o solamente
remoto, por otra parte, se acota que la empresa pone en conocimiento que
personas del area de soporte va estar disponible para contactarse directamente

con el asesor y solicitar ayuda inmediatamente.
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3. Cual es medio mas utilizado por el cliente para solicitar incidentes?

llustracién 6: Pregunta para conocer cual es el medio mas utilizado para solicitar los incidentes

Canales de comunicacion entre Cliente y SoftSierra

Porcentaje

Llamadas linea directa Softsierra Plataforma Solicita personalmente a un
integrante de la Empresa

Canales de comunicacion entre Cliente y SoftSierra

Fuente: elaboracién propia

En esta pregunta, se analiza cada una de las opciones que tiene el cliente
para comunicarse con Softsierra donde la llamada linea directa es el medio mas
utilizado por el cliente, desde sus inicios la empresa solo tenia como unico
contacto este medio, en el afio 2016 la empresa pone a disposicion su plataforma

lo que de a poco los clientes, se han tomado esta alternativa para solicitar ayuda.

Otro medio utilizado es solicitar personalmente a un integrante de la
empresa, y una de las causas para, que se de esta solicitud es que los asesores
en ciertas ocasiones, se encuentran en sitio, y el cliente aprovecha para solicitar
ayuda de las herramientas adquiridas o les llaman a su celular personal, se salta

los medios autorizados por la empresa.
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En el siguiente grafico, se observa que las jefaturas o rangos mas altos
utiliza la llamada directa a la empresa o piden ayuda directamente a un integrante
del equipo de soporte, segun comentarios de los entrevistados resulta mas facil
y comodo utilizar este medio, y no solicitar mediante la plataforma, argumentan

que argumentan que no tienen tiempo ingresar el problema en la plataforma.

Cargos versus canales de comunicacidén

argo
erencia
fatura
sistente

Analista T

Count

Llamadas linea directa Plataforma Solicita personalmente a
Softsierra un integrante de la
Empresa

Canales de comunicacion entre Cliente y SoftSierra

Fuente: elaboracién propia

4. ; Del (os) canal (es) escogidos anteriormente, Como calificaria el nivel de

respuesta que tiene Softsierra? es 1: Malo 2: Regular 3: Bueno
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llustracion 7: Pregunta para saber cual es el nivel de satisfaccion con los canales escogidos

anteriormente

Mive| de satisfaccion con los canales de comunicacian

Larales de
£ Y i £ £ £ &G
Clisnbs § 5ol Siema

nay dieacia
T

]

N pArEaTEEAE O LN
e 8 B s

Caisnt

H“‘
. ¥
Buna

Mivel da Satisfaccion del chente con bos canales de
eamunicacion

Fuente: elaboracién propia

Con relacion al grado de satisfaccion que tienes de los canales de
comunicacion habilitados por SoftSierra, se observa en la grafica que existen
descontento con la opciones que tienen el cliente, se argumenta, que no se tiene
respuestas claras de los asesores, en ocasiones es imposible comunicarse con
el area de soporte, se tiene incidentes que, no se dan respuestas en anos, todo

esto causa malestar y desconformidad en el cliente.

5. La empresa Softsierra le comunica el avance de su incidente? es 1.

Nunca 2.A veces 3.Siempre
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llustracion 8: Pregunta para verificar si la empresa comunica del avance de los incidentes a sus
clientes

Seguimiento de los incidentes

Percent

Munca A veces Siempre

Seguimiento de los incidentes

Fuente: elaboracién propia

La percepcion de las personas encuestadas con esta preguntan califica
como malo, indican que solo, se informa el avance si, ya se culminé de solventar
el incidente pero en ese lapso de tiempo, no se informa absolutamente nada.
Otra parte de los clientes escogieron la opcién a veces e indican que no todos
los asesores informan del avance, lo, que se tiene que llamar para, que se de

alguna informacién del mismo.

Por otra parte la opcidn siempre son clientes que estan atentos a cada
una de las notificaciones que reciben mediante la plataforma.

En la siguiente grafica, se detalla a nivel de cargos la calificacién del
seguimiento de incidentes, en este caso, se observa que las gerencias y jefaturas
son las que mayor queja tienen en este punto, ay que al no recibir notificaciones

argumentan que no saben, si se trabaja en su problema..



Cargos vs seguimiento de incidentes

Count

argo
erencia
fatura
sistente

Analista T

Munca

A veces

Seguimiento de los incidentes

Fuente: elaboracién propia

Siempre

28
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6. La empresa Softsierra realiza una validacién de la solucién otorgada por

parte de asesor? es 1. Nunca 2.A veces 3.Siempre

llustracién 9: Pregunta para verificar si la empresa verifica la solucion otorgada con sus clientes

Validacion de los incidentes

Percent

MNunca Aveces Siempre

Validacion de los incidentes

Fuente: elaboracién propia

La validacién del incidente es importante es por esta razén que la pregunta

trata de identificar con estas opciones si el area valida la solucion entregada.

Existe un porcentaje alto que escoge la opcion nunca lo, que se
argumenta que solo reciben una notificacién de cerrado el incidente, sin validarlo,

lo que causa molestias al cliente, no se enteran que solucién, se le da al
problema.

Sin embargo, hay clientes que escogen la opcién “a veces”, se realiza la

verificacion, pero solo en ciertos casos; y algo importante que argumentan es
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que en lo que respecta a incidentes de mayor complejidad, no se realiza

verificacion.

En el caso de la opcion “siempre”, el cliente indica que, si se realiza una
validacion del incidente, pero la realiza una persona que desconoce de lo que
solicito, lo que retrasa el cierre de un caso, esta persona tiene que preguntar al

asesor lo, que se realizo.

7. Como calificaria usted el nivel de Servicio de la Empresa Softsierra? Es
1:Malo 2:Regular 3:Bueno

llustracién 10: Pregunta para conocer el nivel de satisfaccion del servicio

Nivel de satifaccion del cliente con el servicio de SoftSierra

1007

Percent

204

6,25% 6,25%

T I
Malo Regular Bueno

Nivel de satifaccion del cliente con el servicio de SoftSierra

Fuente: elaboracién propia
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En relacién con esta grafica, se identifica el grado de satisfaccion que

tienen los clientes con el servicio ofertado por parte de Softsierra.

Esta pregunta permite tener un punto de partida en revisar el nivel de
satisfaccion del cliente con el servicio entregado y revisar qué acciones, se

tomaran para mejorar el nivel de servicio e incrementar el nivel de satisfaccion
del cliente.

Cargos versus Nivel de satisfaccion del servicio

argo

. erencia
fatura
sistente

Analista T

Count

T
Malo Regular Bueno

Nivel de satifaccion del cliente con el servicio de
SoftSierra

Fuente: elaboracién propia
En esta grafica, se detalla la calificacion a nivel de cargos la satisfaccion sobre
el servicio, con esta informacién la empresa tomara en cuenta que gerencias y

jefaturas no estan contentos y traeran como consecuencias que los clientes ya

no hagan uso de este servicio.
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La siguiente tabla detalla los comentarios mas importantes que los clientes
entrevistados expusieron al responder las encuestas. Esto permite que el

investigador, se enriquezca y tenga argumento mas amplio al realizar su analisis.

Comentarios de los clientes en las encuestas

Tabla 2: Tabla de comentarios de clientes

Pregunta

1. Considera usted que los horarios
regulares de SoftSierra aportan a las

necesidades reales del cliente?

Observaciones

Se necesita soporte fuera de horarios
regulares.

Se considera que Softsierra compartiria el
horario del personal, no se sabe el horario de
trabajo.

2. Conoce usted los horarios de atencién
especiales que la Empresa Softsierra

ofrece a sus clientes en fines de mes?

Falta de comunicacion de parte de Softsierra.
Se entiende que mantienen horarios de
oficina. No hemos tenido atencién en fines

de mes.

4. ;Del(os) canales escogidos
anteriormente, Como calificaria el nivel de
respuesta que tiene Softsierra?

es 1:Malo 2:Regular 3:Bueno

No se tienen respuestas prontas a ciertos
incidentes que causan inconvenientes, se
tienen, por ejemplo, reportados varios
incidentes en la plataforma que han
demorado en ser solventados, se demoran
semanas, meses y no da una solucion.

En ocasiones, se insiste demasiado para que
ayuden, aun asi, no se obtienen una pronta
respuesta.

En ocasiones, no se logra contactar a la
persona solicitada.

Si los asesores estan ocupados, nadie

contesta.

5. La empresa SoftSierra le comunica el
avance de su incidente? ,es 1. Nunca 2.A

veces 3.Siempre

No siempre, se recibe una comunicacion del
avance de los incidentes, ni por la plataforma

de sysaidit.com, ni telefénica. No todos los
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asesores de soporte y desarrollo comunican
el avance.

El avance seria notificado tanto en la
plataforma como via telefonica.

No tenemos comunicacion de los avances

sino hasta la culminacion de la revision.

6. La empresa Softsierra realiza una
validacion de la solucion otorgada por
parte de asesor?,es 1. Nunca 2.A veces
3.Siempre

No siempre lo hacen

Solo a veces y de en lo particular de
incidentes menores.

La persona externa que realiza la validacion
desconoce de la solucion y, se retrasa

mucho la validaciéon del mismo.

7. Como calificaria usted el nivel de
Servicio de la Empresa Softsierra?,es

1:Malo 2:Regular 3:Bueno

Existe momentos que no contestan o no
arreglan con urgencia el incidente.

Se nota que ha mejorado, sin embargo, los
tiempos de respuesta son altos, sobre todo
de los incidentes que involucran al
departamento de desarrollo que son los que
mas tiempo demoran.

Hemos sentido que en ciertas necesidades
que tenemos no es cubierto en el tiempo
correcto

El tiempo de respuesta no siempre es
inmediato

Tienen un buen sistema contable, sin
embargo, consideramos tener falencias en

cuanto a atencion y soporte.

Fuente: elaboracién propia
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En la siguiente tabla el investigador elabora un detalle de los comentarios que exponen los clientes en las encuestas frente a lo que

expone el asesor en la entrevista realizada, lo que permite identificar las oportunidades de mejora.

Comparacion de respuestas de clientes versus asesores Softsierra
Tabla 3: Tabla de comparaciones

BUENAS PRACTICAS

CLIENTE

ASESOR

CONCLUSION

REGISTRO INCIDENTE

PRIORIDAD

En ocasiones, no se logra contactar a

la persona solicitada.

Existe momentos que no contestan o

no arreglan con urgencia el incidente.

En ocasiones, se tiene que estar
insistir continuamente que ayuden,
aun asi, no se obtienen una pronta

respuesta.

No se tienen respuestas prontas a
ciertos incidentes que causan
inconvenientes, se tienen, por
ejemplo, reportados varios incidentes
en la plataforma que han demorado en
ser solventados, se demoran

semanas, meses y no da una solucion.

Los asesores actualmente tienen una
plataforma tecnoldgica donde reciben
sus incidentes, pero argumentan que
son pocos los clientes que utilizan este
canal, la mayoria solicita a través de un
correo electrénico, llamada telefénica,
whatsaap incluso personalmente a

integrante de la empresa.

El asesor indica que no tienen prioridad
de resolucion de incidentes, lo realiza
de acuerdo al orden de demanda y
solicitud de inmediatos superiores de

Softsierra. No se tiene defino métodos

para identificar si es un incidente grave.

No se identifica que es incidente

urgente o normal.

La solicitud de un incidente, se lo
realiza por varios canales de
comunicacion, esto genera desorden
en el area de soporte, no se tiene
control de lo, que se recibe por parte

del cliente.

La empresa no cuenta con politicas de
priorizacion de incidentes o Acuerdos
de servicios, esto tiene relacion con el
punto anterior, al tener varias entradas
para solicitar un incidente, no se
contrala y mucho menos establecer
niveles de urgencia para otorgar una

solucion oportuna.



ESCALA

CIERRE

Fuente: elaboracion Propia

El tiempo de respuesta no siempre es

inmediato.

Se nota que ha mejorado, sin
embargo, los tiempos de respuesta es
alto, sobre todo de los incidentes que
involucran al departamento de
desarrollo que son los que mas tiempo

demoran.

La persona que realiza la validacion
desconoce de la solucion y, se retrasa

mucho la validacion del mismo.

Si son problemas de aplicativos o
reportes que no pueda resolver el
asesor, se escala al departamento de
ingenieria de software, lo cual en varias
ocasiones, se demora en recibir

respuesta de este departamento.

Ademas, no se tiene un documento
formal para escalacion, se lo realiza de

acuerdo a lo que el asesor elabore.

El proceso de cierre de incidentes esta
a cargo de una persona administrativa,
los asesores argumentan que existe
reproceso, habria ocasiones que el
cliente este en desacuerdo con la

solucion y la persona administrativa

como no tienen conocimiento, no da una

pronta respuesta y tienen que devolver

el incidente al asesor para su revision.
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La empresa carece con un método de
escalacion, al intervenir en ciertas
ocasiones otras areas de la empresa
genera confusion al momento de la

ejecucion.

El cierre de incidentes, se verifica que
no es muy efectivo, esta a cargo a una
persona externa del area sin el
conocimiento en la parte técnica lo
gue genera que no exista una
respuesta pronta en el caso que exista

una inquietud de la solucién.
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2.3.3 Matriz de diagndstico del proceso de soporte de la empresa Softsierra. S.A.

A continuacion, se describe una tabla en donde, se verifica el cumplimiento de las buenas practicas de la Tecnologia de
informacion basada en la gestion del servicio en referencia a la norma ISO 20000 en el capitulo 8 Procesos de Resolucién — 8.2

Gestion de incidentes.

El investigador, se ha permitido contrastar la informacién obtenida en la entrevistas, encuestas, asi como la informacion de
la empresa y del area de soporte definidas en el presente diagndstico, en relacion a las buenas practicas y de esta manera, se

verifica el cumplimento o no del area de soporte, como punto de partida para el desarrollo de la propuesta.
Adicionalmente en la tabla adjunta, se especifican tres aspectos de evaluacion:

o Cumple: Existe cumplimiento total formalizado e implementado de las buenas practicas para soporte por parte de
Softsierra.

¢ Cumple parcialmente: Existe un cumplimiento parcial formalizado e implementado de las buenas practicas de por parte de
Softsierra.

. No existe cumplimiento o existe cumplimiento sin formalizacién e implementacién de las buenas practicas para

soporte por parte de Softsierra.



CUMPLE
. CUMPL
BUENAS PRACTICAS PARCIAL
MENTE
Acuerdos de servicio
Registro de incidentes X

Prioridades

37

Tabla 4:Tabla de Diagnoéstico

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

El jefe de incidentes comenta, que no se tiene acuerdos de servicios
formalizados en la organizacion con los clientes, esto genera que
informalidad en los acuerdos, lo que conlleva al incumplimiento de la

resolucion de incidentes.

Los asesores actualmente tienen una plataforma tecnolégica llamada
sysaid donde reciben sus incidentes, pero argumentan que son

pocos los clientes que utilizan este canal, la mayoria solicita a través
de un correo electrénico, llamada telefénica incluso personalmente a
integrante de la empresa o whatsaap, lo que genera descontrol en el

registro de incidentes, e incumplimientos.

Por otra parte, se indica que,si existe una llamada y los asesores
estan ocupados, no hay una persona que conteste los teléfonos,
ademas, no garantiza que todos los incidentes estén ingresados,

segun comenta el analista de Softsierra S.A.

El asesor indica que no tienen prioridad de resolucién de incidentes,
lo realiza de acuerdo al orden de demanda y solicitud de inmediatos

superiores de Softsierra.



Clasificacion de los

incidentes

Actualizacion de los

registros

Escala

Los asesores exponen que la clasificacion expuesta no es
entendible, y causa dificultad en clasificar un incidente, segun lo

solicitado por el cliente.

Los asesores indican que en ciertos incidentes, se actualiza los
registros, por ejemplo, estados en otros casos las categorias, pero,
no se lleva un seguimiento o control de dichos registros, u otros que
podrian apoyar a una mejor gestion de incidentes. De igual manera,
no se identifica que de los registros que, se llenan estos sean
analizados para toma de decisiones por parte de las autoridades

pertinentes en la organizacion.

Los asesores, se apoyan entre si para resolver un incidente, no esta
definido que incidentes realiza cada asesor, no existe una clara
definicién de las actividades del talento humano, por ende, no se
encuentra definido que incidentes realiza cada persona, actualmente
existe una designacion interna basada en los conocimientos del

personal.

Si existen problemas de aplicativos o reportes que no pueda resolver
el asesor, se escala al departamento de ingenieria de software, lo
cual en varias ocasiones, se demora en recibir respuesta de este
departamento,ademas, no se tiene un documento formal para

escalacion, se lo realiza de acuerdo a lo que el asesor elabore.

38



Resolucion

8 | Cierre

9 Base de Conocimientos

10
Seguimiento de incidente

1" Clasificacion de
incidentes Graves

12 | Recursos humanos

En casos complejos, se depende mucho del conocimiento de las
personas antiguas para resolver incidentes complicados, se tarda

dias incluso meses en dar una respuesta al cliente.

El proceso de cierre de incidentes esta a cargo de una persona
administrativa, los asesores argumentan que existe reproceso, hay
ocasiones que el cliente este en desacuerdo con la solucién y la
persona administrativa como no tienen conocimiento, no dan una
pronta respuesta y tienen que devolver el incidente al asesor para su

revision.

Los asesores indican, que no se tienen una base de conocimientos
en comun, cada uno lleva un archivo con las soluciones de los casos
mas frecuentes, a sus ves preguntan a integrantes de la empresa
con mayor conocimiento, por lo tanto, no existe documentacion

formal de métodos de resolucidon de caso.

Se identifica que ciertos asesores comunican en la plataforma, otros
lo realizan mediante su correo y llamada telefonica, no se tiene un

lineamiento claro.

No se tiene defino métodos para identificar si es un incidente grave.

Se cuenta con un organigrama estructural, de manera, que se ven

las areas de la empresa, sin embargo, en el proceso de soporte, no
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se encuentran definidas funciones que especifiquen claramente las

funciones del personal.

Establecimiento y Existen registros e informacion aleatoria, sin embargo, no existe una

13 | mantenimiento de formalizacion de la documentacion, adicionalmente de los registros

documentos generados ninguno, se analiza para toma de decisiones.

Fuente: elaboracion Propia

En conclusion la presente tabla permite identificar que de los 13 puntos referentes a las buenas practicas basadas en la norma
ISO 20000 en contraste con el cumplimiento del proceso de soporte existe incumplimiento total de los estandares; mientras que
existe un cumplimiento parcial de 5 items y un incumplimiento total de 8 items; de esta manera, se sustenta la presente tesis y

propuesta, de manera, que se establezca una gestion de procesos encaminada a la mejora continua de la organizacion y la



1: es bajo
2: es medio

3: es alto

Se realiza una escala de 1 a 3 donde:

oportunidades y amanezcas que tienen el area de soporte.
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A continuacién, se realiza la matriz FODA para analizar las fortalezas,

Para realizar la ponderacion el investigador, se realiza las siguientes preguntas:

Si la fortaleza me permite aprovechar significativamente esa oportunidad?

Si la fortaleza me permite atenuar significativamente la amenaza?

Si la debilidad no me permite aprovechar significativamente la oportunidad?

Si la debilidad no me permite atenuar los efectos de la amenaza?

llustracion 11: Matriz FODA area de soporte
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Fuente: elaboracién propia
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Caracterizacion de la empresa Softsierra
Generalidades

A nivel Nacional Softsierra, es lider en el mercado tecnolégico, pues tiene
un 79% de participacion en el sector automotriz con su producto ERP Kairés, y
actualmente su sistema desarrollado esta en el Pais Peru, ademas, su capital
humano cuenta con 13 colaboradores, quienes, se distribuyen en diferentes
areas como: ingenieria de software, soporte técnico y, por ultimo, la parte

administrativa.

Cuadro de descripcion de la empresa Softsierra

Empresa: Software de la Sierra Softsierra S.A

Proceso objeto de la i
. P Proceso Area de Soporte
investigacion :

Direccion : Av. Bolivariana y las Calandrias

Numero de trabajadores en
Hombres: 11 Mujeres:2
la empresa SoftSierra: 13

Trabajadores en Desarrollo de | Trabajadores
Trabajadores en Soporte: 6
Software:4 Administrativos:3

Productos o Servicios que oferta la empresa

Productos: Kairés ERP, Kairés CRM, Kairds Bl, Kairés Web

Servicios. Soporte, Implementacion

Informacion especifica

El area de Soporte otorga los siguientes servicios:
Soporte Sistema Kairds ERP,

Soporte a Kairés Web,

Soporte B,

Soporte CRM,

Capacitaciones de las herramientas creadas por parte de la empresa
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Implementaciones de las herramientas creadas por parte de la empresa

Fuente: elaboracién propia

Recurso humano de la empresa
Estructura Actual

La estructura actual de la empresa Softsierra, se conforma de cuatro

areas, se visualizar en el grafico llustracion 12:

Gerencia General.- Administrar los recursos de la empresa y gestionar la

comercializacion de los servicios de Softsierra.

Ingenieria de Software.- desarrollo y creacion e innovacion de nuevas
soluciones informaticas.

Soporte.- seguimiento, resolucién de incidentes.
Administrativo.- controlar cartera y gestién contable.

Desde el afo 2011 la empresa cambia su razén social a SoftSierra y, se
vincula como parte del Grupo de la Sierra, ademas, cuenta con sus propias
oficinas ubicadas en la Av. Bolivariana y las Calandrias; esto permite que el area
de soporte técnico, se centralice en un solo lugar de operaciones con 4 personas,

da un paso importante con la evolucidn de un servicio.

Cabe mencionar que el la ayuda remota fue un paradigma, los asesores
otorgaban asistencia presencial lo cual generaba descontrol en las solicitudes
de los clientes y en las actividades que realizaba cada asesor,actualmente, el
soporte, se lo realiza tanto presencialmente y remotamente con el fin de que el
cliente tenga un soporte oportuno. Por esta razon, a continuacion, se

esquematiza la estructura del area de soporte.



Estructura actual del area de Soporte técnico

llustracién 12: Estructura area de Soporte Técnico

Gerencia General ‘

A

Jefe de Soporte

l

l

A

X
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Asesor 1

Asesor 2

Asesor 3

Asesor 4

Fuente: tomado de la empresa Softsierra

Esta estructura es la representacion de 5 personas que gestionan las

actividades de soporte, cuyo grupo de colaboradores, se ha formado con el

tiempo, en el, que se adquiere conocimiento técnicos que ayudan al

desenvolvimiento de sus actividades diarias, sin embargo, no existe una

formalizacién especifica de actividades el personal desarrolla las actividades en

base a la experiencia.
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Diagrama de Flujo actual del Area de Soporte
llustracién 13: Diagrama de flujo Area de Soporte
Ty

STTTRMTE R ol TR TT R

FLoiv )

BT [0 ETE B BRFOETE
vamoni v g

LLILMH P

| R

.

Fukipnd 1

=i

Fuente: elaboracion Propia
El investigador ha desarrollado este diagrama de flujo para formalizar las actividades que el area de soporte desarrolla 'y la

manera en la que interactuan las personas que intervienen en el proceso, sin embargo, es importante resaltar que actualmente

el proceso de soporte no cuenta con esquemas o documentos que formalicen las actividades del area
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2.4 Propuesta de la Investigacion (diseio de un modelo, sistema,
procedimiento, metodologia, entre otras propuestas segun el tema

planteado).

2.4.1 Propuesta de la Investigacion

Para la presente propuesta de investigacion, se escoge el modelo propuesto por
Demming, esta herramienta es la practica mas usada de mejora continua en
donde una ventaja importante es ciclica y permite autoevaluacion en cada

proceso involucrado.

llustracion 14: Propuesta de la Investigacion

MODELO DE GESTION Y MITIGACION DE INCIDENTES

Planificar: Definir, que se va hacer

e Actividades
e Desarrollar los Acuerdos de Servicios para establecer las condiciones del servicio que serd entregado por el area de soporte

Hacer: Ejecutar las actividades planificadas

¢ Actividades:
¢ Definicion de roles y responsabilidades en el area de soporte
e Estandarizacion de procesos del area de soporte.
¢ Procedimientos documentados.
*Base de conocimientos

Verificar: Es la fase de seguimiento y control de los resultado
¢ Actividades:

e Instructivos de Verificacion y cierre de incidentes
¢ Indicadores

Actuar: Es tomar planes de acciones sobre problemas detectados en el proceso

¢ Actividades:

¢ Planes de accion

Fuente: Adaptado de Demming para el area de soporte técnico




2.4.2 Estandarizacion de procesos

Planificar, Hacer, Verificar, Actuar
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2.4.2.1 Planificar — Acuerdo De Servicios

El Acuerdo de servicios tiene como objetivo formalizar los acuerdos de entre el

(Nombre Cliente) y Proveedor, se garantiza que las responsabilidades de cada

una de las partes queden claras, sean especificas a la necesidad del cliente vy,

se encuentre disponible para las partes interesadas.

Acuerdo de Servicios

Cdédigo: SOFT-007

Fecha de elaboracion:

Proveedor — Cliente Fecha de aprobacion:
Revision:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Catalogo de servicio del area de soporte técnico

Los servicios cubiertos por el area de soporte en este acuerdo seran los siguientes:

Servicio Descripcion
Se otorgara soporte a las herramientas creadas por la
empresa:

Soporte ERP — KAIROS

CRM COMERCIAL
CRM POSVENTA
BUSSINES INTELIGENT

Capacitacion

Capacitaciones a los moddulos de las soluciones
informaticas de la empresa.

¢ ERP - KAIROS

¢ CRM COMERCIAL
¢ CRM POSVENTA
e Bl

Actualizaciones

Actualizaciones de las herramientas

e ERP -KAIROS
e CRM COMERCIAL
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e Bl

e CRM POSVENTA

Plataforma de registro y control de incidentes

Tipos de actividades Responsabilidad del cliente RESENEEL e =l
proveedor
El usuario principal por parte del
Cliente, se comunicara al area de
soporte a través de los siguientes
canales autorizados por la empresa
Teléfono
Canales de comunicacion para )
solicitar soporte (593 3) 5003117 ext:1 Soporte
Chat Organizacional:
Se encuentra en la plataforma de
registro de incidentes.
Numero de celular asignado al Jefe
del area de soporte
Plataforma: Link:
https://softsierra.sysaidit.com
Politicas Politicas

Registro de incidentes

e El cliente definiria el o los
responsables de solicitar los
incidentes (usuario
principal). Las consultas
tendran un tiempo maximo
de 5 minutos, si se excede
del tiempo estimado se
registrara un incidente.

Tipo de servicios que cubre la
consulta sin ingreso de incidentes

¢ Rutas de acceso a reportes

y aplicativos.

e Breve explicaciéon del
funcionamiento de los
modulos.

Informacioén del usuario
e Establezca el personal

responsable del ingreso de
casos en su organizacion:

La empresa otorgara el
usuario para el ingreso
de incidentes en la
plataforma.

El Personal de soporte
receptara el incidente
mediante la plataforma
tecnoldgica, y entregara
al usuario principal el
numero de Ticket para el
correspondiente
seguimiento.

El Asesor establecera el

nivel de criticidad del
incidente  segun el
analisis.

Seguimiento del incidente

El cliente podra verificar el
seguimiento en la plataforma de
incidentes.

El asesor de soporte informara el

avance

de los incidentes

mediante los siguientes canales:

Plataforma Tecnologia vy, se
contactara al nUmero de contacto
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del usuario principal de la
empresa

Estados de los incidentes

Revisar los estados en los, que se
agrega al incidente, y poner mayor
atencion en el estado Espera de
respuesta del usuario.

Se detalla los estados, que se
agregaran en la plataforma por
parte del asesor.

¢ Nuevo: creacion del caso
por parte del cliente

e Abierto: El Asesor toma
el caso para ejecutarlo

o Espera de respuesta del
usuario: Se  espera
informacion adicional por
parte del cliente para
continuar con la revision.

e Escalar a desarrollo: Se
solicita apoyo al area de
desarrollo

e Retornado a Soporte: el
incidente  retorna  al
asesor con una solucién
para el cliente.

e Pendiente Actualizar, no
se podra actualizar el
aplicativo, reporte,
procedimientos, vistas,
hasta la liberacion de la

Prioridades

version
e Cerrado. Incidente
ejecutado
satisfactoriamente
Urgente.- Afecta a la

continuidad del negocio del
cliente

. Solicitudes de organismos de
contro(SRI,SUNAT).

. Incidentes relacionados con el
flujo de facturacién de ventas,
comercial y postventa.

Errores en aplicativos y reportes
claves para la compafiia

Media.- Afecta al proceso del
area.

Errores en configuraciones de
datos de proceso no criticos.

Implementacion de modulos.
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Errores en la operacion en los
aplicativos (Usuario)

Baja

No compromete la operacion
habituales del cliente.

Es todo requerimiento que
requiere de una planificacion
antes de su ejecucion.

Horas de atencién

Servicio

Horarios

Soporte

Horario Laboral:

e De Lunes a Viernes de 8:30 a 13:30 y 14:30 a 18:30

Horario Diferido :

e De Lunes a Viernes de 18:30 hasta 20:00

Horario Fin de mes (ultimo dia de cada mes):

e 18:30 a 24:00 soporte remoto

Dias del aio sin servicio

e 25 Diciembre
e 1Enero

e Feriado de Carnaval
e Feriado de Semana Santa

e 1de Mayo
e 24 de Mayo
o 10 Agosto

e 9de Octubre
e 12 de Noviembre

Capacitacion

Horario de atencion del servicio sera en horario de oficina

De 8h30 a 18h00, de Lunes a Viernes.

Actualizacion

Horario de atencion del servicio sera a partir de las18h00, de Lunes a

Viernes.
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2.4.2.2 Hacer - Procedimientos Documentados

Definicion de Roles y Responsabilidades
Organigrama Propuesto

La empresa Softsierra cuenta con un organigrama estructural donde unicamente,
se especifican las areas de la organizacion y hacen referencia al grafico

ilustracion 12.

En el presente organigrama, se propone una distribucion del personal en base a
sus funciones y jerarquia, da un lineamiento especifico y claro de la estructura

funcional de toda la empresa.

Caédigo:

Fecha de elaboracion:

ORGANIGRAMA

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

llustracién 15:0rganigrama

Coererde e
Adminigiraing

Compriiad 1

Tecrologia de
Infgrmace
Proyetas

sl O incaderitei
& Implemartanion
|

Jode Ingeriatin
de Sotware(t

Pragramadse
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Manual de funciones

Con base en el organigrama propuesto, se detallan los perfiles del puesto y
descriptivo de funciones, mismos que contienen informacién respecto a
educacién, formacion, habilidades y experiencia requerida para el puesto de
trabajo asi como las funciones que desempefara el personal en el area de

soporte técnico.

Perfiles y descripcion de funciones del area de gestion de incidentes

Manual de funciones: Jefe de Gestion de incidentes

Cdédigo: SOFT-004

Fecha de elaboracién
DESCRIPTIVO DE FUNCIONES Y

!

SRV Y T g i | PERFIL DEL CARGO Fecha de aprobacion
SOFTWARE DE LA STERRA 54
Revision:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

1. Identificacion del Cargo

Denominacion: Jefe de gestion de incidentes e implementacion
Nivel: Jefatura

Area o departamento: Soporte técnico

Jefe inmediato: Gerente de la tecnologia de la informaciéon

2. Objetivo principal de la funcion

Administrar correctamente los incidentes ingresados por cada uno de los clientes para garantizar el

seguimiento y la solucion oportuna a cada uno de los casos expuestos por los clientes de la compafiia.

3 Instruccion Formal

Nivel de instruccién Tercer Nivel
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Area de conocimiento:

Ingenieria en Sistemas

Experiencia Laboral

Tiempo de experiencia

2 - 3 afios

Especificidad:

Servidores, procesos contables, procesos comerciales,

soporte en hardware y software

Conocimientos generales

Tipo de conocimiento Nivel
Procesos contables, comerciales de vehiculos Alto
Sql / PISql Alto
Servidores Windows, Linux Medio
Manejo de paquete ofimatico Medio
Servicio y atencion al cliente Alto
1. Destrezas -Habilidades — Competencias
Trabajo en equipo Alto
Liderazgo Alto
Orientacion al Servicio Inteno Alto
Orientacion al Servicio Externo Alto
2. Contexto, Herramientas Equipos y Materiales
Condiciones y situaciones Herramientas, equipos y materiales
Trabajo en oficina X Mobiliaria del puesto de trabajo
Trabajos externos X Computador de escritorio Computador
portatil X

Descriptivo y perfil del cargo

Actividades Generales

e Liderar, coordinar y gestionar actividades relacionadas con el area.

e Dar seguimiento al cumplimiento de actividades planteadas en el area, mediante cronogramas de

trabajo por persona.
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e Ejecutar acciones de mejoramiento, preventivas, correctivas, se evita no conformidades en el
proceso.

e Orientar a los usuarios internos y externos en el manejo de los sistemas implantados.

¢ Responsable del registro de casos en el sistema que la organizacién determine.

e Busca, propone e implementa iniciativas de mejora continua que eleven los resultados de su gestion.

o Participa en reuniones, proyectos y planificaciones que demande la Gerencia de Sofsierra S.A.

¢ Asistir a Cursos de Capacitacion que su cargo amerite.

¢ Responsable de generar y facilitar los archivos para la actualizacion de los sistemas
(esquema,aplicativos,reportes, procedimientos

¢ Responsable de coordinar las capacitaciones con el area de desarrollo acerca de los nuevas
funcionalidades en cada una de las herramientas creadas por el departamento

¢ Responsable de gestionar los manuales de usuario de las herramientas creadas por la empresa.

Actividades Especificas

Receptar, analizar y asignar los requerimientos al personal de su area.

Coordina cronograma de trabajo con el personal a su cargo.

Administrar la plataforma Sysaid

Planificar y asignar incidentes / de acuerdo a los Acuerdos de Servicios.

Garantiza el entrenamiento, capacitacion, y difusion de proyectos, actividades, aspectos técnicos e
informacion sobre cambios, actualizaciones, mejoras al sistema Kairos en el personal a su cargo asi como
personal relacionado con la efectividad de las actividades del proyecto.

Provee asistencia técnica (scripts avanzados) y administrativa para la identificacion y solucion de problemas.
Asesora y ejecuta el proceso para resolucion de casos.

Valida y aprueba documento para "Escalamiento de casos".

Verifica con el apoyo del Administrador el correcto registro de actividades en el sistema Sysaid para
facturacion y rol de pagos.

Responsable de revisar y mantener actualizada la Base de conocimientos del Sysaid.

Responsable del cumplimiento del programa de Mantenimiento correctivo y preventivo de hardware de la
organizacion.

Apoya en la instalacion de sistemas operativos.

Responsable de genera reportaria solicitada por Gerencias.

Responsable de las implementaciones de los sistemas creados por la empresa.
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Manual de funciones: Asesor Soporte

DESCRIPTIVO DE FUNCIONES Y
PERFIL DEL CARGO

Cadigo: SOFT-005

Fecha de elaboracién

Fecha de aprobacion

Revision:

Elaborado por:

Identificacion del cargo

Revisado por:

Aprobado por:

Denominacién

Asesor de soporte

Nivel

Técnico — implementador

Area 6 departamento

Soporte Técnico

Jefe inmediato

Jefe de gestion de incidentes e implementacion

Objetivo principal de la funcién

Atender y gestionar las solicitudes de incidentes reportados por los clientes, se garantiza el correcto

funcionamiento de las herramientas de la empresa Softsierra.

3. Instruccion formal

Nivel de instruccioén:

Tercer Nivel

Area de conocimiento:

Ingenieria en Sistemas

Experiencia Laboral

Tiempo de experiencia

1 -2 afos

Especificidad:

Soporte técnico de las herramientas creadas por la

empresa Softsierra.

Conocimiento Generales

Tipo de conocimiento

Nivel

Procesos contables y comerciales

Alto
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Sql / PISql Medio
Servidores Linux y Windows Medio
Manejo de paquete ofimatico Medio
Servicio y atencion al cliente Alto

6. Destrezas —Habilidades — Competencias

Trabajo en equipo Alto
Liderazgo Alto
Orientacion al Servicio Interno Alto
Orientacion al Servicio Externo Alto

Contexto, Herramientas, Equipos de oficina

Condiciones y Situaciiones Herramientas, Equipos y materiales

Trabajo en oficina X Mobiliaria del puesto de trabajo

Trabajos externos X Computador de escritorio Computador
portatil X

Descriptivo y perfil del cargo

Actividades Generales

Orienta a los usuarios internos y externos en el manejo de los sistemas implantados.

Responsable del registro de casos en el sistema que la organizacién determine.

Busca, propone e implementa iniciativas de mejora continua que eleven los resultados de su gestion.
Instruye a los técnicos en el desarrollo o mantenimiento de las aplicaciones y/o reportes.

Reporta las actividades ejecutadas si,se lo solicite.

Actividades especificas

Revisa la informacion entregada por el cliente - usuario y la valida.

Ingresar el caso formalmente en el Sysaid bajo los parametros establecidos

Ejecutar y resolver el caso de incidente o problema que siguen los estandares tecnologicos o metodologias
establecidas por la empresa.

Documenta toda la informacion de sustento necesaria para realizar el escalamiento de ser el caso al proceso
de Desarrollo e Implementacion.

Acompania al usuario en pruebas funcionales

Participa funcionalmente de las implementaciones
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Ejecuta mediante scrips carga de datos solicitados por incidente al sistema Kairos, bajo autorizacion de
Jefatura.

Manejo de script basicos para solventar casos.

Apoyo en configuracion de equipos que sigan los estandares tecnoldgicos o metodologias establecidas por la
empresa.

Configurar el sistema Kairds,que sigan os estandares tecnolégicos o metodologias establecidas por la
empresa.

Apoyo en comparacion de los datos migrados que sigan los estandares tecnoldgicos o metodologias
establecidas por la empresa.

Instalar el Sistema Kairos que sigan los estandares tecnolégicos o metodologias establecidas por la empresa.
Analiza los procesos de negocio e identifica oportunidades de mejora.

Analiza los requerimientos del negocio y propone alternativas para su implementacion tecnoldgica. Capacita
al usuario en el manejo de las nuevas funcionalidades implementadas.

Da soporte post implementacion de las nuevas funcionalidades.

Promueve el uso adecuado de las herramientas informaticas

Actividades Actualizacion

Responsable de actualizacion de las versiones entregadas por desarrollo.
Capacitacion de las nuevas funcionalidades a los clientes finales

Soporte de las nuevas actualizaciones
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Procedimientos

En este punto, se formalizaran los métodos para establecer los procesos en el
area de Soporte de acuerdo a los servicios que brinda el area, tales como:

Soporte - Actualizacién y Capacitacion.

Codigo: SOFT-008

Fecha de elaboracion:

Procedimientos del area de soporte

Fecha de aprobacion:

Revisién:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Objetivo: Establecer los parametros para brindar un soporte adecuado a la resolucién de incidentes.
Alcance

Desde la solicitud del incidente, asignacion, revision del Acuerdo del servicio, ejecucion del incidente, en el caso
de ser necesario el escalamiento por niveles, seguimiento del caso, hasta el cierre satisfactorio con la validacién
del usuario.

Definiciones

Categorizacion: Clasificacion para la identificacion del caso en Sysaid.

Categoria 1:Soporte

Categoria 1.1 Kairds Erp — Kairos Crm Comercial, Kairos Crm Posventa,kairos Bl.

Categoria 1.1.1: Contable — Comercial — Crédito&Cobranzas — Taller de Servicio- Repuestos — Accesos —
Seguridades, Problema Aplicativos,Problema Reportes.

Categoria 2: Capacitacion

Categoria 2.1 Categoria 1.1 Kairds Erp — Kairos Crm Comercial, Kairos Crm Posventa,kairos Bl

Categoria 2.1.1: Contable — Comercial — Crédito&Cobranzas — Taller de Servicio- Repuestos
Estados: Se detalla los estados, que se agregaran en la plataforma por parte del asesor.
Nuevo: creacion del caso por parte del cliente

Abierto: El Asesor toma el caso para ejecutarlo

Espera de respuesta del usuario: Se espera informacién adicional por parte del cliente para continuar con la

revision.

Escalar a desarrollo: Se solicita apoyo al area de desarrollo
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Retornado a Soporte: el incidente retorna al asesor con una solucion para el cliente.

Pendiente Actualizar: el incidente, no se podra actualizar el aplicativo, reporte, procedimientos, vistas, hasta

la liberacién de la version

Cerrado. Incidente ejecutado satisfactoriamente

Priorizacion: Urgente.- Afecta a la continuidad del negocio del cliente

. Solicitudes de organismos de control (SRI, SUNAT).

. Incidentes relacionados con el flujo de facturacion de ventas, comercial y postventa.
Errores en aplicativos y reportes claves para la compania.

Media.- Afecta al proceso del area.

Errores en configuraciones de datos de proceso no criticos.

Implementacion de médulos.

Errores en la operacion en los aplicativos (Usuario)

Baja

No compromete la operacion habitual del cliente.

Es todo requerimiento que requiere de una planificacion antes de su ejecucion.
Tipo de Actividades para registrar en la plataforma

Soporte normal: Soporte cobrado

Garantia Desarrollo: Existe problema en aplicativo o reportes, no se cobra.

Garantia Soporte: Error que cometido por el asesor o técnico

Desarrollo genérico: Desarrollos, que se genera para mejorar el sistema Kairés y no son cobrados.
Desarrollo personalizado: Son solicitudes realizadas por el usuario que no tiene el sistema y al realizarse en
el sistema son cobrados.

Productivo: No es una actividad cobrada, pero se registra en el Sysaid por dar valor a la gestion dada sobre
la solucién al cliente.

Softsierra: No agrega valor a la solucion real y disminuye tiempo productivo del técnico.

Capacitacion: Identificar tiempo asignado por asesor a actividades de capacitacion

Implementacion: Identificar el tiempo asignado por asesor a actividades de implementacion completa o por

modulos.

Politicas:

Soporte
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4.1 Se coordina por parte del Jefe de Gestion de Incidentes reuniones periddicas para dar seguimiento al
cumplimiento de los proyectos, avances, problemas y riegos asi como los resultados de la planificacion
interna del area, que se actualizaria segun sea apropiado y a medida que progresa el proyecto, desarrollo
0 Ccasos.

4.2 El Jefe de Gestion de Incidentes generara planes de accion que permitan corregir o mitigar el impacto en
el proyecto.

4.3 Los medios formales para la recepcion de casos al sistema son:

. Ingreso de caso a sistema Sysaid

. Llamada telefénica empresa

4.4 El analisis de los casos, se realizaria mediante el respaldo de la Base de conocimientos, misma que es
responsabilidad del Jefe de Gestion de Incidentes vigilar, se encuentre actualizada, asi como de cada
técnico alimentar la misma en base a los pardmetros establecidos para tener una mayor certeza en la
busqueda de informacion.

4.5 Para todo escalamiento a Desarrollo e implementacién es obligatorio la entrega del documento INC-REG-
001 Registro de escalamiento de incidentes en donde conste la evidencia del analisis y detalle realizado
por parte del equipo de Gestion de incidentes y soporte, este documento sera revisado por el Jefe o
Supervisor de Implementacion y gestion de incidentes y problemas y posterior ingresara al area de
Desarrollo para su ejecucion total hasta el estado “Retornado - Soporte” en el Sysaid,.

4.6 En ninguno de los casos, se podra recibir asignacion de manera verbal para resolucion de los casos, que
se encuentran ingresados en el sistema Sysaid, el Jefe asignara previo analisis los casos a los asesores,
si reciben llamadas telefénicas en los medios previamente establecidos y formales el técnico ingresara el
caso al Sysaid y culminar dicha solicitud.

4.7 El Jefe realizara estadisticas mensuales para analizar la demanda sobre el ingreso de casos y sobre ello
tomar medidas para eliminar la informalidad.

4.8 Siel Jefe llegaria ausentarse, existiria una delegacion formal a un miembro de su equipo, que se encuentre
en capacidades plenas de sustitucion, asi como pueda presencialmente reemplazar su ausencia por un
periodo finito y establecido de tiempo. En el transcurso del tiempo en el, que se encuentre el back up y, se
reemplaza el puesto y colocara su nombre y sumilla en los medios conocidos digitales y documentales
como respaldo de su responsabilidad sobre las acciones tomadas.

4.9 En caso de detectarse dudas sobre una categorizacion errénea del caso por parte del usuario, el asesor
informara al Jefe, quién mediante la documentacion establecida sera el Unico quién podra re asignar el
caso al proceso de Desarrollo e Implementacion.

410 Todo proceso en donde intervenga con actividades de ejecucion el area de Gestion de incidentes
como, por ejemplo, actividades que son parte del proceso de Desarrollo e implementacion,

Actualizaciones, o Implementacién seran registradas obligatoriamente como incidentes en el Sysaid.

Politicas actualizacion
4.11 El proceso Administrativo emitira el documento ADM-DOC-007 Registro Actualizar empresas al Jefe

de Gestion de incidentes para que elabore el plan de capacitacion.
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412  El Jefe de Gestion de incidentes de planificar las actualizaciones con su equipo

4.13  El Jefe de incidentes solicitara a desarrollo los paquetes de actualizacion.

414  El equipo de soporte elaborara el documento ADM-DOC-007 Registro de problemas actualizacion y
sera entregado al area de desarrollo.

415 En el caso de suspenderse la actualizacién el asesor comunicara al Jefe de Incidentes sobre la

cancelacion y explicara el motivo.

Politicas capacitacion

416  Toda capacitacion sera coordinada unicamente por el jefe de gestién de incidentes en coordinacién
con el area administrativa.

417  Enninguno de los casos, se podra recibir asignacion de manera verbal para otorgar una capacitacion,
si no existe la aprobacion del jefe de gestion de incidentes..

418 Eljefe de gestion de incidentes asignara el recurso y el plan de capacitacion al asesor

419  El Asesor realizara el documento ADM-DOC-007 acta de asistencia de capacitacion y con las firmas de
los participantes y entregar al Jefe de gestion de incidentes.

Politicas de base de conocimientos

4.20 El asesor informara al jefe de gestion de incidentes de la solucién de problemas complejos.

4.21  El asesor informara al jefe de gestion de incidentes de la solucidon de problemas frecuentes.

422 El Jefe de gestion de incidentes aprobara las soluciones para agregar a la base de conocimientos.

4.23 El Jefe de gestion de incidentes informara a su personal las soluciones agregadas a la plataforma de
sysaid segun su categoria.

4.24  EIl Asesor revisara las soluciones en la base de conocimiento antes de escalar un incidente a su

instancia superior.

A continuacién, se detalla los diagramas de procesos propuestos tales como:
Diagrama de procesos de soporte,
Diagrama de procesos de actualizacion y

Diagrama de procesos de capacitacion.




FLUJO DE PROCESO SOPORTE

Cadigo: SOFT-009

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revisién:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

llustracién 16: Flujo de Soporte
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FLUJO DE PROCESO CAPACITACION
P

Cédigo: SOFT-011

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacioén:

Revisién:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

&=

Fuente: Elaboracion propia

llustracién 17:Flujo de proceso de capacitacion
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En este punto, se desarrolla los registros que permitira tener documentacion

delas actividades que influyen en el proceso.

=

Registros de escalacion de incidentes

Cadigo: SOFT-012

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

No Incidente:
Titulo:

Escalado a:

Tabla 5:Tabla de Registro de escalacién de incidentes

Actividades Revisado Observaciones
Revisar base de conocimientos | O

Revision de datos; O

Actualizacion aplicativo / reporte

Autorizado por el Jefe de Ingenieria | Si No

de Software O O

Revisar funcionamiento interno [

del aplicativo

Fuente: Elaboracién propia
Detalle:

Jefe de gestion de incidentes
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SE

Registro de Actualizacion

Cdédigo: SOFT-013

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Version de la Actualizacion a instalar:

Tabla 6: Registro de empresa actualizar

Empresas

Contrato Acompaiamiento

Vigente

Presencial / Remoto

Horas/Dias

Fuente: Elaboracién propia

Administrativo

Gerente tecnologia Jefe de gestion de inc..
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&

Instructivo de actualizacion

Cédigo: SOFT-014

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacién:

Revisién:

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Paso 1:

Obtener Respaldos de Aplicativos y Reportes
Obtener respaldos de la Base de Datos
Obtener respaldos de la Metadata

Paso 2:

Revision de Tablespace

Paso 3:

Crear usuario de esquema de actualizacion
Otorgar roles

Paso 4:

Ejecutar el scrip de tab

Paso 5:

Borrar Constraint

Paso 6:

Ejecutar script de comparacion de esquemas
Paso 7:

Alterar campos con logitudes diferente

Paso 8:

Ejecutar tab en el usuario propietario

Paso 9:

Ejecutar script de comparacion de esquemas
Paso 10:

Ejecutar api en el usuario propietario
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Paso 11:

Compilar los nuevos aplicativos

GERENTE TECNOLOGIA

JEFE DE GESTION DE INC.
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Registro problemas actualizacion

Cadigo: SOFT-015

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revisién:

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Empresa:

Tabla 7:Registro de problemas de actualizacién

Nombre apliacativo Procedimientos

faltantes/erro

Vistas faltantes/error

Fuente: Elaboracién propia

Jefe de gestion de inc. Asesor.
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g Codigo: SOFT-016
Fecha de elaboracion:

Registro de Actas de capacitacion

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Empresa:
AreadeEjecucion:
TipodeEmpresa:
Tema:

Responsable Proyecto:
Capacitador

Observacion

Fecha

Grupo

Tabla 8: Acta de asistencia

Nombre Cargo ‘Firma

Fuente: elaboracién propia

Jefe de gestion Inc. Asesor.
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% Cédigo: SOFT-017
Fecha de elaboracion:

Registro de acta de acompafiamiento

Fecha de aprobacion:

Revisién:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Empresa:

Persona responsable visita
Persona responsable empresa
Fecha

Duracion

TEMAS

Area 1:

Area 2:

Area 3

Asesor. Persona responsable empresa
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2.4.2.3 Hacer — Base De Conocimientos

Como parte del proceso del hacer, el investigador propone el uso del siguiente
registro para estandarizar el ingreso de la base de conocimiento ya, se dé
problemas complejos o frecuentes. De tal manera que la empresa cuente con
una base donde el asesor ya sea este antiguo o nuevo pueda consultar los
diferentes casos para agilizar la resolucion. Este registro lo va a controlar el Jefe
de gestidén de incidentes quien sera el encargado de autorizar las soluciones e

ingresarlo a la plataforma.

@ Cédigo: SOFT-018
Fecha de elaboracion:

BASE DE CONOCIMIENTOS Fecha de aprobacion:
Revision:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

No. Incidente
Categoria:
Titulo:

Pregunta:

Respuesta

ASESOR. JEFE DE GESTION DE INCIDENTES
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2.4.2.4 Verificacion — Verificacion Y Cierre De Incidentes

Como parte del proceso de verificacion el investigador propone una metodologia

para estandarizar la verificacién y cierre del incidente, de manera que, se

garantice el cierre efectivo del caso y a la vez dar cumplimiento a una necesidad

del cliente reflejado en las encuestas en donde, se solicitaba una verificacién

clara y efectiva por parte de Softsierra.

INSTRUCTIVO

INCIDENTE

VERIFICACION Y CIERRE DEL

Codigo: SOFT-019

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revisién:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Actividades Descripcion de la actividad Consideraciones criticas
Finalizacion  del Solicitar al jefe del area la validacion en los
incidente casos que aplique.

El asesor culmina con el requerimiento
del incidente.
fuera

Reclasificar el incidente si

necesario.

Para la reclasificaciéon, se revisa el
procedimiento de Gestion de incidentes en

el punto 3.

Se notifica al Jefe de Gestion de incidentes
de la solucién para, que se considere si
fuese necesario agregarlo a la base de

conocimiento registro

Comunicacion

Informar al usuario que el incidente, se

con el usuario | encuentra solucionado
principal
Verificacion  del | El usuario principal valida la solucion | El usuario garantiza la validacion de la

usuario principal

otorgada

solucion implementada

Usuario aprueba?

El usuario principal agregara una nota en

la plataforma si autoriza la solucion.
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El asesor cambia el estado cerrado en la

plataforma.

Verificacion — Indicadores De Soporte

Como parte de la verificacion, se propone un cuadro de indicadores para el
proceso de soporte, el que apoyara al seguimiento, verificaciéon y cumplimiento
del objetivo del proceso de soporte, de tal manera que con esta herramienta de
manera visual, se podra verificar el estado de los indicadores y sera un punto de

partida para la toma de decisiones de los mandos correspondientes.

La nomenclatura de los colores frente a los indicadores sera de gran apoyo para

fomentar una cultura de verificacidon y control en el proceso de soporte:

Verde [ : Cumple
Amarillo[—] : Cumple parcialmente

Rojo I No cumple

Es responsabilidad del jefe de gestion de incidentes, dar seguimiento y llevar el

control de la matriz de indicadores de soporte y gestionarlos periddicamente.
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=

Indiciadores del area de soporte

Cadigo: SOFT-020

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Responsable del MES
Indicador Formula Frecuencia META
indicador
% Satisfaccion | Tabulacion de . Jefe de gestion de
Trimestral 75%
del cliente encuestas incidentes
Cumplimiento %Incidentes abierto vs | Mensual Jefe de gestion de | 90%
de incidentes | cerrados incidentes
cerrados
Cumplimiento %Incidentes abierto vs | Mensual Jefe de gestion de | 90%
de incidentes | cerrados por empresa incidentes
cerrados por
empresa
Devoluciones # de devoluciones / | Mensual Jefe de gestion de | 1%
de casos total de casos incidentes
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Incidentes

escaldados

# de incidentes
escalados / total de

casos

Mensual

Jefe de

incidentes

gestion

de

25%

Nomenclatura de colores:

Verde |

Cumple

Amarillo ] Cumple parcialmente

Rojo |

No cumple
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2.4.2.5 Actuar - Planes De Accion

Como parte de la mejora continua, se ha establecido la herramienta de planes
de accidn, la cual, se gestionara, si se identifica incidentes graves o indicadores
en rojo, apoya al control de casos no resueltos y que desemboque en una queja

del cliente.

Adicionalmente dichos planes de accidon permitiran al proceso de soporte contar
con una metodologia para andlisis de problemas y gestion de acciones, los

cuales seran parte de lecciones aprendidas para la organizacion.

Cadigo:
Fecha de elaboracion:
Planes de accion

Fecha de aprobacion:
Revision:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Descripcion del problema:

Fecha de levantamiento:

Tipo de problema

Incidentes Graves ] Indicadores en rojo ]

1.- Accion de contencion:

2.- Andlisis de causa:

2.1.- Seleccione en base a la metodologia 5°'m el origen de la causa raiz

METODO [ ] MATERIALES [ MANO DE OBRA [MEDIO AMBIENTE ]

MAQUINA [ ]

2.2.- Herramienta 5 Por que's

1.- Por que?
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2.- Por que?

3.- Por que?

4.- Por que?

5.- Por que E?

3.- Pla de accion

# | Actividades

Responsable Fecha inicio

Fecha fin

Estados

4.- Verificacion cierre de actividades

CIERRE EFECTIVO

1]

CIERRE NO EFECTIVO
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2.5 Evaluacién de trabajo de Investigaciéon

La evaluacién de la propuesta, se realiza posterior al desarrollo del trabajo de
investigacién, para ello, se procede a establecer, que se trabajara con dos

expertos especialistas del area empresarial y dos expertos académicos.

Para los expertos internos, se considera a especialistas integrantes de la
empresa Softsierra y externo como una auditora lider en gestion de calidad, bajo
su conocimiento, se pueda evaluar el modelo de gestion y mitigacion de
incidentes en pos de mejorar los procesos en la empresa Software de la Sierra,

mejorar la satisfaccion del cliente, y mejorar la satisfaccion del personal interno.

Como expertos académicos, se consideran dos profesores del area de control
de la calidad que posean minimo formacion a nivel de maestria y que tengan
experiencia de campo en la aplicacion de sistemas de calidad, ademas, se
consideran cuatro docentes adicionales del area de administracion que evaluan
la aplicabilidad del instrumento. Ellos fueron tomados de forma aleatoria dentro
de los docentes de la facultad de Ciencias Administrativas de universidades de
prestigio de la ciudad de Ambato. En conjunto, se considera el criterio de ocho

expertos.

Los datos de los especialistas que realizaron la evaluacion son:

Tabla 9: Datos del profesional validador

Nombres Ing. Paolo Morales

Ocupacién Laboral Jefe de Gestion de incidentes

Lugar de trabajo Software de la Sierra S.A

Universidad Universidad Autonoma de los Andes
UNIANDES

Fuente: elaboracién propia



Tabla 10: Datos del profesional validador

Nombres

Msc. Ing. Maria Isabel Lopez Sanchez.

Ocupacion Laboral

Jefe de Sistema de Gestién de Calidad

Lugar de trabajo

Ecuamatriz CIA. LTDA.

Experto Auditor lider en Sistemas de Gestion de
calidad
Universidad Pontificia Universidad del Ecuador sede

Ambato

Fuente: elaboracién propia

Tabla 11: Datos del profesional validador

Nombres

Mg. Ing. Edwin Santamaria Diaz.

Ocupacion Laboral

Docente titular de Control de Calidad

Lugar de trabajo

Universidad Técnica de Ambato

Experto Aplicacién de sistemas de control de la
calidad
Universidad Universidad Técnica de Ambato

Fuente: elaboracién propia

Tabla 12: Datos del profesional validador

Nombres

Mg. Ing. Fernando Jimenez Castro

Ocupacion Laboral

Docente de Control de Calidad

Lugar de trabajo

Universidad Técnica de Ambato

Experto Aplicacién de sistemas de control de la
calidad
Universidad Universidad Técnica de Ambato

Fuente: elaboracién propia

Para el estudio de aplica los criterios de valoracion como son:

e Coherencia. ¢ La propuesta tiene relacion entre la teoria y la practica?

e Aplicabilidad. ¢ La propuesta es aplicable facilmente?

e Claridad ¢ La propuesta posee pasos e instrucciones para ser llevada a la

practica?

e Metodologia ¢ Existe l6gica en los pasos y elementos de la propuesta?

El procesamiento de las valoraciones de los expertos es valorado a través del

coeficiente de Kappa, el mismo, que se encarga de valorar la concordancia de
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los expertos frente a valoraciones cualitativas frente a al efecto del azar en las
respuestas entregadas. El coeficiente, se mide entre 0 y 1, mientras mas
cercano, se encuentre de 1 sera considerado como valido, acepta valores desde

0.60 en adelante.

A partir de esta informacion, se realice la concordancia entre coherencia y

claridad de la propuesta

Medidas simétricas

Error T Significacio
estandar aproximada n
Valor asintoticoa P aproximada
Medida de Kappa -1,000 ,000 -2,828 ,005
acuerdo
N de casos validos 8

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

Ademas, entre aplicabilidad y metodologia

Medidas simétricas

Error T Significacio
estandar aproximada n
Valor asintéticoa P aproximada
Medida de Kappa -,600 ,392 -2,828 ,005
acuerdo
N de casos validos 8

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

Por lo expuesto, se considera que la propuesta realizada reune los elementos
necesarios para considerar como valida la propuesta de acuerdo a la evidencia

estadistica, que se reune a partir de la opinién de expertos.
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CAPITULO IlIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Resultados

De acuerdo con la informacion recopilada en cada una de las etapas de la
investigacién, se pudo detectar mediante encuestas, tablas comparativas de
comentarios entre el cliente y asesores de la empresa, que el modelo de gestidn
y mitigacion de incidentes apoyado en las buenas practicas sirve para mejorar

la eficiencia, en el area de soporte en cada una de sus etapas.

De acuerdo con la propuesta, se procedio a crear los manuales de funciones de
cada una de las areas de la empresa, se basa en la restructuracién del
organigrama funcional, se carecia de estos documentos, y dificultaba al personal

el buen desemperio de sus actividades.

Los manuales de funcion creados son y estan detallados en seccion 2.4

Propuesta de la Investigacion - Descriptivos de funciones:

e Manual de funciones de Jefe de Gestidn de incidentes.

¢ Manual de funciones del Asesor de Soporte.

Por otra parte, se procedié con la creacién de los Acuerdos de servicio, en donde
se establecen reglas y politicas entre el proveedor y el cliente. Esto a ayudado a
la empresa que entre los meses de junio y julio haya formalizado en un 70% con
sus clientes, segun lo comentado en el diagndstico no se tenia esta formalizacién

en la empresa.

Ademas, se procedié con la creacién de procedimientos, politicas e indicadores
basado en las buenas practicas, los cuales son difundidos por parte del Jefe de
Gestion al area de soporte para establecer la metodologia del trabajo, donde se

generaron lineamientos y estandarizacion del proceso como:

e Procedimiento de soporte.

e Procedimiento de actualizacion.

e Procedimiento de capacitacion.

¢ Instructivo de validacién y cierre.
e Registro - Base de conocimientos.

e Registros varios de apoyo a cada procedimiento.
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e Matriz de indicadores.

o Registro planes de accidn.

Gracias al instructivo para la verificacion y cierre de incidentes, se minimizo
el reproceso de devolucion de casos, el asesor realiza su cierre en el mismo
instante con el usuario principal, cuenta con su respectiva validacién.
Anteriormente el cierre lo realizaba una persona externa al area y al desconocer

la solucion retornaba al asesor, lo que ocasionaba malestar en el cliente.

Referente a la informacién de cierres y casos pendientes por resolver, se obtiene

la siguiente estadistica basada en los afios 2017, 2018 y 2019:

Tabla 13: Tabla de casos cerrados vs pendientes

. % CASOS

ANO CERRADOS PENDIENTES | TOTAL
PENDIENTES

2017 3135 97 3232 3%
2018 1759 297 2056 14%
2019 532 42 574 7%
(enero -
mayo)

Fuente: Softsierra

Como, se observa en la tabla en el afio 2017 el porcentaje de casos pendientes
por cerrar es el 3%, mientras que en el aino 2018 este valor incrementa a 14%
en incidentes sin cierre, en el afio 2019, se evidencia que hasta el mes de mayo
(quintos mes), se tiene un porcentaje del 7%, situacion que alerta de manera
negativa al investigador, la tendencia es de mantener o superar el valor obtenido

en el ano 2018.

Por esa razén en el mes de junio, se empezé a aplicar la propuesta para el cierre

de incidentes en él, que se obtuvo los siguientes resultados:

e En el afo 2019 en los meses de junio y julio con la nueva metodologia,

estandares de procesos definidas en el area de soporte, se observa el



Tabla 14: Tabla de ingreso de incidentes por mes

&3

cumplimento al 100% de casos ingresados frente a casos cerrados con
un 100% de efectividad.

PENDIENTES |% DE CASOS
MES ABIERTOS | CERRADOS | DE CERRAR PENDIENTES
Junio 115 113 2 2%

Julio 84 84 0 0%

Fuente: Softsierra S.A

Con esta informacion, se visualiza que la propuesta utilizada para el cierre de

acciones ha sido efectiva da como resultado en el primer mes - junio 2% casos

pendientes una reduccion del 5% en relacion al acumulado desde enero a mayo

2019; y, se efectiviza la eficacia del cierre con el mes de julio en el que el

porcentaje de casos pendientes es de 0%,

informacion que ha sido

proporcionada y validada por el jefe de gestidn de incidentes de Softsierra S.A.

llustracién 18: Ingreso de incidentes por mes

120
100
80
60
40
20

Incidentes JUNIO -JULIO 2019

ABIERTOS

Fuente: Softsierra

2

0

A —
CERRADOS PENDIENTES DE
CERRAR
M Junio M Julio
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Adicionalmente la presente investigacion ha facilitado una matriz de indicadores
del proceso, la misma que permite la medicién del proceso de manera

cuantitativa y, se espera los resultados del mes de julio.

En la actualidad solamente, se utiliza el indicador de cumplimiento de incidentes

mensual, donde, se detallan los siguientes resultados,

Tabla 15: Tabla de indicadores

RESPONSAB
INDICADO FRECU MET | JU
FORMULA LE DEL JUL
R ENCIA A N
INDICADOR
Cumplimien | %Indecent | Mensual | Jefe de | 98% |98 | 100
to de | es abierto gestion de % %
incidentes vs cerrados incidentes
cerrados

Fuente: Softsierra

A continuacién, se detalla las conclusiones y recomendaciones principales.

CONCLUSIONES

A continuacion, se detalla las siguientes conclusiones:

Se concluye que las buenas practicas han ayudado a las empresa de tecnologia
a estandarizar sus procesos, enfocado en la satisfaccion al cliente como lo indica
el estado del arte, sin embargo, es importante basarse en una norma o estandar
como la iSO 2000,para tener una mejor organizacion en los proceso del area de

soporte .
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Con base en el diagndstico realizado en la empresa Softsierra S.A.
,se identificd que no existe una gestién estandarizada de procesos, esto
permitié establecer metodologias que permitan mejorara el area con

procedimientos, instructivos y politicas debidamente establecidas.

Con los resultados obtenidos, se verifica que entre los meses de junio y
julio del 2019, se logra un 99% de efectividad de casos cerrados, con
respecto a anteriores afios, los nuevos instructivos de cierre y los nuevos
indicadores, provocan que los asesores cumplan con lo asignado en el

mes.

La validacién de trabajo realizada por los expertos, permitié garantizar que
la teoria presentada en el trabajo, se conjugue con la practica presentada
en la propuesta, que garantiza de esa manera una efectividad en los

resultados.

RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de la estandarizacidon de procesos, la empresa difundira
en su totalidad la nueva metodologia para el area de soporte, esto
ayudara a que los asesores identifiquen los procesos a realizar en el area
de soporte basados en las politicas y reglas establecidas.

La empresa difundira la nueva matriz de indicadores con la, que se va a
evaluar el area, lo que permitird medir el desempefio mensual del asesor,
para realizar planes de mejora en el caso de, que se detecten quejas y
reclamos de los clientes.

Con la creacion de los nuevos manuales de funciones para el area de

soporte, la empresa formalizara con sus empleados las actividades a
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realizar dentro de cada una de sus areas, lo que ayudara al personal a

tener claras las tareas a realizar.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta

éllél Pontifcia Universidad | Sede
||| Catolica del Ecuador | Ambato

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ENCUESTA APLICADA A USUARIOS PRINCIPALES

Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigacién académico, por favor
sea tan amable de leer cuidadosamente las preguntas y contestarlas en el
espacio dedicado para éstas. Toda la informacién sera considerada de caracter
estrictamente confidencial.

De la veracidad de los datos depende la realizacidén correcta del trabajo.

¢Empresa a la que pertenece?
Cargo

Asistente
Jefatura
Coordinacién
Gerencia
Otros

Oo0oo0o O

1. ¢ . Considera usted que los horarios regulares de SoftSierra aportan
a las necesidades reales del cliente??

Marque con un visto la respuesta y danos tu argumento

1-8I Ol
2-NO O
3-0TRO Ol
Porqué

2. ;Conoce usted los horarios de atencidon especiales que la Empresa

Softsierra ofrece a sus clientes en fines de mes?



91

Si |
NO (|

Porque

. ¢Cual es medio mas utilizado por el cliente para solicitar incidentes?

Llamadas linea directa Softsierra

Correos electronicos

Plataforma

Solicita personalmente a un integrante de la Empresa

Otra

. ¢Del(os) canales escogidos anteriormente, Como calificaria el nivel

de respuesta que tiene Softsierra ?, es

1:Malo (-
2:Regular -
3:Bueno [
Porqué

. ¢Las llamadas o requerimientos que usted realiza a, que se enfocalLa
empresa SoftSierra le comunica el avance de su incidente?, es
1. Nunca (.

2.A veces [
3. Siempre 1]
Porqué

. ¢La empresa Softsierra realiza una validacion de la solucién

otorgada por parte de asesor?, es

1. Nunca ||
2.A veces (I
3.Siempre -

Porqué
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7. ¢Como calificaria usted el nivel de Servicio de la Empresa
Softsierra?, es

8. 2:Regular |

9. 3:Bueno 1

Porqué

Anexo 2 Entrevistas
{:_'lg Pontificia Universidad | Sede
|l| Catolica del Ecuador | Ambato

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

Entrevista a integrantes de area de soporte técnico de la empresa Softsierra

Esta entrevista forma parte de un trabajo de investigacién académico, por favor
sea tan amable de leer cuidadosamente las preguntas y contestarlas en el
espacio dedicado para éstas. Toda la informacién sera considerada de caracter
estrictamente confidencial.

De la veracidad de los datos depende la realizacidén correcta del trabajo.
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Nombre

Caodigo: #

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion:

Revision:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




Anexo 4 Certificados de expertos 1

CERTIFICACION

Yo, Msc. Ing. Marfa lsabel Lopez Sanchez, Auditor Lider en Sistemas de Gestidn de
Calidad, por soficitud del interesado y en condicion de experto validador de la tesis
“MODELD DE GESTION PARA EL MANEID Y MITIGACION DE INCIDENTES EN LA EMPRESA
SOFTWARE DE LA SIERRA "SOFTSIERRA” 5.A.", certifico que el Ing. Carlos Lopez Veintimilla,
ha desarrollado la propuesta de investigacion en base a los estindares aplicables y definidos en

la norma 150 20000; en refacion a los siguientes puntos:

o Estandarizacion de procesos

e Manual de funciones

o Acuerdos de serviclos

e Frocedimientos documentados

« Base de conocimientos

e VYerificaclon y cierre de incidentes

e Planes de acclin

Por lo gue pongo en conocimiento de la autoridad pertinente la presente validacian, para que

el interesado pueda hacer uso de la misma segln creyere conveniente

AUDITOR LIDER SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
Cl; 1803854528
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Anexo 5 Certificacion de expertos 2

L aff. ifg."rz

BOETANAL DE L SE s

Ambato, 15 da puko de 2019
CERTIFICACION

¥, g Facio Morakes, pfie de gestitn de incidentos de la &npresa SOFTSIERRA S, por
mﬂmdﬂmrlﬂdqrmmhmmumnumnw (%1
GESTIIN PARA EL MANEID ¥ MITIGACION DE INCIDEMTES EN LA EMPRESA SOFTWARE
DE Lo SIERAA SOFTSIERRA 6", carmdos gue =l Ing. Lo Losperz Wedntimila, ha desmrrollsto
a presEnld ik de imeesfigaciin cos erdoges g Ly rresjOrs e ke crps NI H § Gide la meesa ha
Apetadn de gran maned & reeestes instibucion; se ke velidado la aplabdided ¥ uso de lae
B e U

&  Espmnderdacioe de proossos

= lanusd g Tunceceas

®  Aogendod dE EErvirian

= Proredsientos documendados

= Hadp e oomaocl mien o

= Wi Hisacian ¢ cietre de incidanias
=  Flanes de acoion

Pex k= que gongo en Lonotksiamo de B aunnded pertinents b precene walidacian. paes ges
l nberesads puisda haces uss de 18 misrss sepn creyene OO Eshae

Paa

JIEFE DE GESTSOMEE SEIN ERITES
Ot 1S03FRaL1Y

= et ——— e —
BT I T e
Tt ey ia——
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EaflSier g

SOFTWARE E LA, BIERSEA §A
Ambato, 15 de julio de 2019

APROBACION

¥a, ing. Facis Morales, jte de gestion de inddentes de s empross SOFTSIERRS € & por
mudmduulmendnvmmhrnhmmmumumﬂus
GESTION BARA EL MANEND ¥ MITIGACKIN OF INCIDENTES E LA EMPRESA SOFTWARE
OE L& SIERRA SOFTSIERRA 5.4.%, apruebo al ing. Caros Loper Veintimils, & uso da b
infer de b g N para s i gacion; ddidianabmenhe s hs valisado v resisadn
que b info P d e & las necesidades de la organizedidn y sports
ala mejora de la misma, como e5 o ceio de ko SigLsnTRS dooumeRans:

Procadirmierho ge saporte.
Procedimisnio de actualizacian,
Frocedimisnts de mpacitacidn

Insfructive de validacidn v deme.

Reglstro - Base de cord i mientos

Registros waring de spoyo 2 cada procedimientn,
Matnz de indicadores.

Eepstro planss de acoidn.

& & & ®w o# & & @

For o que pongo B0 i de la auts fad pertinenie, sar que o nberesada pusds
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