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RESUMEN

Este trabajo muestra el desarrollo de una metodologia bajo lineamientos de Gestion
de proyectos formulados por el PMI en empresas dedicadas al sector financiero
como en este caso es ATH A Toda Hora, con la finalidad de obtener el grado como
especialista de Gerencia de Proyectos. La ejecucion de proyectos exitosos permite el
logro de la planeacion estratégica de las organizaciones y en este sentido el PMI
ofrece una serie de lineamientos considerados en el PMBOK, pero para su aplicacion
se requiere el desarrollo de una metodologia con herramientas definidas, procesos
ajustados a las necesidades, plantillas, formatos y pasos a seguir en la gestion de
proyectos [1]. Con el desarrollo de un diagnostico del estado del arte en la
organizacion, seguido de un andlisis preliminar para unificar conceptos, herramientas
y técnicas para asi pasar a la fase de disefio de la metodologia y de los procesos
gue conforman el que hacer de los proyectos desde el mismo momento en que se
estructura una idea hasta que se entrega en operacion, obteniendo los costos y
beneficios planeados.

Palabras Clave: Service level agreement (SLA), Problema, HP Service Manager,
Servicio, ISO/ IEC 20000, indicadores, Reunién de incidentes, Gestion de incidentes.
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ABSTRACT

This work was interested in developing a methodology under Project management
guidelines formulated by the PMI companies engaged in the financial sector here is
ATH around the clock, in order to obtain the degree as a specialist Project
Management. The successful execution of projects allows the achievement of the
strategic planning of organizations and in this sense the PMI provides a set of
guidelines considered in the PMBOK, but for application development methodology is
required with defined tools, processes tailored to the needs, templates, formats and
steps in project management. With the development of a diagnosis of the state of art
in the organization, followed by a preliminary analysis to unify concepts, tools and
techniques in order to move to the design phase of the methodology and processes
that make up the project from the same time an idea to delivery structure in operation,
obtaining planned costs and benefits.

Keywords: Service level agreement (SLA), Problem, HP Service Manager, Service,
ISO / IEC 20000, indicators, Meeting incidents, Incident Management.

INTRODUCCION

Sobre Gestion de Proyectos hay un gran desarrollo y cultura en el mundo anglosajon,
de forma que se han identificado las buenas practicas que a su vez, se han recogido
en estandares de reconocimiento internacional, como PMBoK, PRINCE2, ICB3.0,
etc., que han intervenido en la elaboracién de la Norma Internacional ISO 21500
Guia de Project Management, que es multisectorial para la Gestion de Proyectos,
pero no aplica para las operaciones [2].

La consecuencia mas inmediata de la aparicion de la ISO 21500 de Gestion de
Proyectos es laapertura de mercados a un comportamiento global como
consecuencia de haber un acuerdo internacional sobre los principios y directrices en
la Gestion de Proyectos, es decir, que tanto las organizaciones como los
profesionales que gestionan y dirigen proyectos pueden manejar los mismos
conceptos y estructura en sus relaciones contractuales y trabajo con clientes, socios,
proveedores y demas agentes intervinientes [3]. Esto facilita la expansion de los
negocios por proyectos al ambito internacional. Luego, la Gestion de Proyectos con
la ISO 21500 PM es una competencia estratégica para las empresas

El propésito de la Gerencia de Proyectos (GP), en una organizacion, no solo consiste
en liberar los entregables a tiempo, dentro de un presupuesto y conforme con los
requisitos técnicos y de calidad, sino también generar valor para el negocio [4]. De tal
forma que contar con una estructura organizada para definir los procesos como la
gue plantea PMI, constituye un pilar de conocimiento estructurado para administrar la
trazabilidad y el mejoramiento de los mismos. En tal sentido, un proyecto es una
operacion con un principio y un fin, que se lleva a cabo para obtener las metas
establecidas dentro los objetivos de costo, programa y calidad fijados de antemano.



De la anterior definicidn, se puede inferir que la duracion de un proyecto depende de
su complejidad, sin olvidar que pueden coexistir sub-proyectos dentro de grandes
proyectos o grandes fases, que requieren en igual sentido, toda la atencién del
gerente.

Para implementar un proyecto bajo la metodologia de PMI, es preciso saber que este
sélo se planea y se ejecuta después de realizar los estudios previos que deben ser
aprobados por el cliente y por la alta gerencia, es decir, después de que el proyecto
se considere viable y tenga presupuesto asignado. En consecuencia, toda la
informacion obtenida de dichos estudios previos y del presupuesto, constituyen las
variables de entrada que se utilizan para estructurar los procesos de un proyecto,
gue se deben realizar en un orden logico, pero no rigido, que permitan que los
procesos sean efectivos. De este modo, el orden para planear los procesos segun el
PMBoOK, se pueden realizar en la secuencia presentada o de forma traslapada. No
obstante, procesos tales como la definicion de la integracion y el alcance del
proyecto, requieren definirse antes de continuar con los demas, pues ellos se
constituyen en pilares para el desarrollo de los siete restantes procesos. De esta
forma, se puede decir que la planeacion de un proyecto puede estar estructurada de
acuerdo con el orden como se presentan las nueve areas de conocimiento, mientras
gue para la ejecucion de los procesos, estos pueden ser integrados e incluso,
complementarse unos con otros.

El PMBoK representa el libro sagrado de la metodologia de trabajo del PMI, y
describe nueve ejes fundamentales interrelacionados que se enfocan en un claro
objetivo: conseguir en el tiempo y costo planeados, el objetivo o entregable del
proyecto, en un nivel de alcance y de calidad predeterminados [5]. Se tienen
procesos transversales que integran las nueve areas de trabajo y asi mismo, se
aprecian las nueve areas de trabajo mencionadas, de las cuales se puede deducir
gue un proyecto se debe planear, dirigir y controlar, lo mismo que identificar su
alcance, los tiempos, los recursos, los costos, los riesgos y el presupuesto que
siempre debe ser revisado por la alta gerencia para su aprobacién y control.

Para este caso vamos a identificar los procesos y fases que se ejecutan en la
compafiia en la que actualmente laboro llamada “A TODA HORA S.A”., ATH, es una
empresa de los Bancos del Red de Grupo Aval, que orienta sus labores al desarrollo
y soporte tecnolégico de canales electronicos por medio de los cuales se efectian
transacciones bancarias, tanto para los mencionados Bancos como para las demas
Entidades del sector financiero colombiano del exterior. ATH tiene como objetivo dar
servicios mas agiles y oportunos a los clientes de las Entidades financieras, servicios
gue se basan en brindar una operacion confiable y segura mediante tecnologia
adecuada, innovacion y productividad en la operacion y un alto posicionamiento de
marca y calidad, con un equipo humano especializado [6]. Uno de los principales
objetivos es brindar un soporte adecuado en tiempos cortos de asesoramiento y
solucion de incidentes a nuestro clientes del grupo aval, contamos con un Centro de
servicio atento a recibir todas las reclamaciones y dudas de los usuarios que
manejan los canales de cajeros, POS “Punto de venta’, Grandes Superficies,
Oficinas, Internet que puedan surgir a través de los bancos.



Actualmente en ATH se manejan dos areas para brindar un soporte a los clientes en
temas de asesorias y solucion de problemas; el primer filtro es el area de Centro de
Servicios, Soporte a produccién y en algunos casos Desarrollo. En el momento que
algun banco del Grupo Aval reporta un problema presentado algun por usuario, este
a su vez Centro de Servicio crea una IM y lo categoriza de acuerdo a la prioridad de
solucién, tomando entre 5 a 15 dias habiles para su diagnéstico, lo que hace que al
usuario tenga una respuesta en un tiempo largo para muchas veces ser cosas
insignificante y que pasan porque a sus usuarios como a las personas del area no
tiene conocimientos basicos de los servicios y productos que se tienen en la
empresa. Este servicio genera varias inconformidades en los usuarios de los bancos
lo cual implica quejas y reclamaciones ante la Superintendencia financiera de
Colombia y se evidencia el mal uso de estos incidentes al interior de la empresa.
También no se tiene un aprovechamiento de los recursos humanos que tiene la
empresa, generando sobre esfuerzos en trabajos muy simples. Ya que la ejecucién
de proyectos exitosos permite el logro de la planeacion estratégica de las
organizaciones y en este sentido el PMI ofrece una serie de lineamientos
consignados en el PMBOK, pero para su aplicacion se requiere el desarrollo de una
metodologia con herramientas definidas, procesos ajustados a las necesidades,
plantillas, formatos y pasos a seguir en la gestion de proyectos que en este caso es
nuestro anteproyecto [7]. Iniciando con el desarrollo de un diagnéstico del estado de
las emergencias en la organizacion, seguido de una capacitacion preliminar para
unificar conceptos, herramientas y técnicas para asi pasar a la fase de disefio de la
metodologia y de los procesos que conformaran las etapas para el desarrollo y se
empieza el monitoreo de los beneficios logrados.

Por tanto, el presente trabajo tiene como objetivo formular una metodologia para la
gestion y manejo de incidentes reportados por los clientes del grupo aval segun
lineamientos PMI

1. MATERIALES Y METODOS
1.1. Politicas de manejo de Incidencias

Para el manejo de incidentes existen politicas al interior de la empresa que hacen
gue el trabajo sea mas organizado y tenga un orden de acuerdo a su prioridad, para
la comunicacion con las entidades existe el area de Centro de Servicios quien sera
el Unico punto de contacto con los usuarios para la recepcion de reportes de
incidentes, los agentes del centro de servicio quienes recibiran el incidente y le daran
seguimiento hasta su solucion y cierre, 0 en caso contrario delegarlo a otro.

En los diferentes procesos existen varios gestores quienes ayudan a realizar un
seguimiento controlado a los diferentes incidentes como es el caso del Gestor de



Problemas quien hace seguimiento a los problemas que reportan las entidades,
luego tenemos el Gestor de Cambios quien hard seguimiento de los RFCs generados
en este proceso. Todo incidente debe ser revisado e informado desde su registro
hasta su solucién definitiva por el Centro de Servicios.

1.1.1. Proceso de atencién de incidente

Se realiza a través del area de Centro de Servicio de Aplicaciones por medio del cual
se atiene la llamada a la entidad financiera del grupo aval que en este caso puede
ser; Banco Popular, Banco Bogota, Banco de Occidente y Banco AwVillas. De
acuerdo a la prioridad de escalamiento del caso se asigna un tiempo determinado,
un namero consecutivo y es asignado a los especialistas PB para su diagnéstico.

Luego que el especialista revisa el caso y busca la evidencia en Log, este a su vez
envia un correo al contacto con la solucion o diagnostico encontrado y adjuntando el
soporte del caso.

En caso de ser un tema que necesite desarrollo para su solucion se reasignara la
llamada de servicio al area encargada o si es un nueva funcionalidad que requiere el
cliente se realizar a través del gestor de requerimientos de cada entidad.

Asi mismo se realizar un avance indicado del problema identificado y el cambio que
se debe realizarse, de manera general.

Si se requiere hacer un cambio de Base de datos, se coloca en estado EN
PROGRESO y se asigna a la persona que le asignd la llamada y se anexa el
documento Formato de Cambios Estandar BD con los datos especificos del cambio
requerido. Se agrega un avance indicando que se debe ejecutar la actualizacion
anexa en el documento y se da por cerrado la incidencia.

Si se obtiene la solucion se coloca en estado Resuelta, se agrega un avance con el
texto de la solucion, se llenan los campos Cadigo Diagnoéstico, Fecha Limite
Solucién, Codigo de Cierre y por ultimo se escribe un texto con la solucion y se cierra
la incidencia.

1.1.1.1. Estados Llamadas

En el momento de ser creado un incidente en la herramienta HP Service Manager
existe diferentes estados que muestran el grado de avance o espera en que se
encuentra el caso, con esto para que el area de Centro de Servicios pueda informar
el proceso que se esta llevando a cabo al interior de ATH.



Cuando se asigna una llamada algun especialista para su

ASIGNADA iy
solucion.
p En el momento de recibir laincidencia, se debe agregar un
DIAGNOSTICO -
avance de recibido.
Cuando se esta analizando el problema, este estado
PROGRESO . . L,
requiere tiempo de finalizacién.
EN ESPERA CLIENTE Cuando se solicita a la entidad algun tipo de informacion.

Cuando se solicita a un proveedor informacidn para
solucionar un caso.

Cuando se haidentificado y dado solucidn del error
reportado.

Tabla 1 Estado de llamadas

EN ESPERA PROVEEDOR

RESUELTA

1.1.1.2. Ordenes De Trabajo

Se debe llenar: Descripcion, Informacion, Prioridad (Alta), Fecha limite, Categoria
(Informacidn), Clasificacion (Internet - software), Inicio previsto, finalizacion prevista y
anexar archivo si se requiere queries de la Base de Datos.

Las llamadas se solucionan en orden de tiempo limite, pero si hay casos que por la
persona que los reporta requieren mayor atencion y por lo tanto se le dan mas
prioridad.

Se debe registrar en el cronograma de PB las llamadas ya solucionadas o las
enviadas a desarrollo, incluyendo nuamero, Entidad (BBOG, BAVV, BOCC, BPOP,
etc.), descripcion, fecha de inicio y fin, quien solucioné la incidencia, adjuntar las
actividades realizadas y solucién. Cada llamada que se incluya debe ir en el grupo
correspondiente.

1.1.2. Indicadores de gestion de incidentes

El objetivo principal de la gestion de incidentes es restaurar la operacion normal del
servicio tan pronto como sea posible y minimizar el impacto adverso sobre las
operaciones del negocio, asegurando de esta manera que se mantienen los niveles
optimos posibles de calidad y disponibilidad del servicio. La operacion normal del
servicio aqui se defini6 como una operacién del servicio dentro de los limites del
SLA. La gestién de incidentes incluye cualquier evento que interrumpe o que puede
interrumpir un servicio. Esto incluye los eventos que comunican directamente los
usuarios, ya sea a través del Centro de servicio al usuario o a través de una interfaz
0 herramienta.



1.1.2.1. SLA delagestion de Incidentes

Con el fin de mejorar la calidad de los servicios prestados, es indispensable hacer
seguimiento de los niveles de servicio acordados con los clientes. Estos son los
estados propuestos asociados a la gestion de Incidentes. El estado predeterminado e
inicial para todos los incidentes es Open. A continuacioén se presenta lo estados que
permiten suspender el SLA.

Estado Descripcidn
Pending user Pendiente del cliente: genera correo al cliente informando
Pending approval Pendiente de aprobacidn: Se asigna el caso al responsable del

contrato en la entidad.

Pending spare Pendiente por remplazo:

Tabla 2 SLA de lagestion de incidencias

1.1.2.2. Relojes
Los Relojes son una utilidad propia de HP Service Manager, que permite llevar en

linea el registro de duraciones entre un momento inicial y uno final. Este tiempo es
automaticamente calculado por la herramienta, luego es consultado en la generacion
de informes.

1.1.2.3. Incidentes
Son circunstancias qgue sucede de manera inesperada y que puede afectar la

funcionalidad del desarrollo, por lo tanto para el proceso de incidentes se encuentran
los siguientes relojes que miden el tiempo desde la apertura hasta su cierre.

Nombre Descripcidn

Reloj Total: Tiempo desde que se registra en |la base de datos hasta que
se cierra el incidente. (Aplica horario de trabajo 5X8).

Tiempo por grupos de soporte Tiempo transcurrido en cada grupo de soporte por donde

ha transcurrido el caso.

Este reloj se basa en un horario de trabajo fijo (Aplica
horario de trabajo 5X8).

Tiempo por Estado Tiempo transcurrido en cada estado del caso.

Este reloj se basa en un horario de trabajo fijo (Aplica
horario de trabajo 5X8).

Tabla 3 Relojes de Incidentes



1.1.3. Flujograma Proceso Gestion de Incidentes

En el Flujograma intervienen dos &reas importantes; la primera es Centro de Servicio
de Aplicaciones, donde las personas encargadas reciben las llamadas de las
entidades financieras y crean una Incidencia de acuerdo a la prioridad del caso.

3. Validar si
1. Recibir .,ES un incidente y hay solucién en 4_ Categorizar Escalamiento
incidente reportado? la Base de y priorizar jerarquico

INCIDENTE

*

2 Verifica
estado del
incidente

¢Incidente
cerrado?

llustracién 1 Flujograma del area de Centro de Servicio Aplicaciones

En seguida que el recurso humano valida la informacién correspondiente en la base
de datos y si evidencia solucion asi se podra cerrar el incidente de lo contrario esta
incidencia sera asignada al personal encargado como puede ser los especialistas de
produccién, administradores, soporte a produccién o a los desarrolladores.

Escalamiento 5. Analizar ¢, Existe soluciol . 6. Aplicar
jerarquico Incidente conocida? solucion

*

e Eeﬂgrg:;;?:leg;;e ¢ Fue solucionado el = 8. Registar Cierre del
puede incidente? solucion Incidente
solucién temporal

9. Escalar
solicitud

llustracién 2 Flujograma del area de Soporte a Produccion




1.2. Identificacion de los requisitos

Las tecnologias de la informacién (TI) estan cada vez mas presentes en la mayoria
de empresas medianas y grandes. Muchas de estas tecnologias dan soporte a los
principales servicios y procesos de negocio de las empresas, siendo varios de estos
procesos los que generan mayores ingresos a la empresa. Sin embargo, en la
actualidad, existen varios sintomas visibles que indican que el area de Tl de una
empresa no cumple con las expectativas que espera el negocio. Los sintomas
presentados son: (i) inadecuada gestion de la infraestructura, (ii) excesos de gastos,
(i) fallas en el cumplimiento a las regulaciones de los distintos organismos, (iv)
incumplimiento de los niveles de servicio con los clientes internos y externos, (v)
guejas recurrentes por parte de los clientes, entre otros.

Los sintomas anteriores originan la desconfianza de la gerencia central en los
servicios proporcionados por el area de TI, lo que finalmente repercute en una mala
imagen del areay, finalmente, en la pérdida de clientes externos de la institucion.{}

De acuerdo a lo anterior se desea realizar una adecuada gestion de los incidentes y
de los problemas donde facilitara que el area de Tl pueda pasar progresivamente de
ser un area con tareas de soporte exclusivamente (que garantiza la operatividad de
los sistemas) a ser un area generadora de valor para el negocio, enfocandose en el
cliente. Esto debido a que los clientes no compran servicios, ellos compran el
cumplimiento de necesidades particulares, el valor aportado por el servicio se define
estrictamente en el contexto del resultado del negocio. La necesidad de efectividad
para ayudar a que los clientes lleven a cabo los resultados es lo que impulsa la
eficiencia en las operaciones.

1.3. Formulacién De Una Metodologia Para La Gestion Y Manejo De
Incidentes

Una vez que se aprobo a realizar la prueba de los procesos de la metodologia al
interior de la gerencia, se realizé una capacitacion a tres personas del area de Centro
de servicio de aplicaciones entre ellos los usuarios: arestrepo, oaorjuela, jbobadilla.
Esta primera capacitacion es sumamente importante pues se necesita que las
gerencias entiendan la importancia de implantar la nueva metodologia y, asimismo,
asuman roles dentro de los procesos y que, en conjunto con sus equipos, cumplan
las definiciones o politicas dadas para poder tener mejores resultados.

Se capacito a 3 personas durante dos dias con dos sesiones y cada una de 3 horas.
Al tercer dia, se tomd una sesion para aclaracion de dudas e inquietudes. Cuando se
lanza el proceso de gestion de incidentes, se realiza una capacitacion corta sobre el
uso de la herramienta a usar, que en este caso es el HP Service Manager, sobre la
informacion clara y concisa que se le debe dar a los clientes del grupo aval. Se
prepara acceso a una maquina virtual con permisos a la base de datos de otras
entidades que en este caso son (AvVillas, Popular, Occidente), Base de datos de
Bogota e informacion confidencial de las entidades, donde practican la creacién,
solucioén, escalamiento, transferencia de los incidentes.



Esta capacitacion se desarrollé en el ambiente de trabajo en un solo grupo de tres
personas con la autorizacion de la Gerencia tecnologica.
En la Tabla, se muestra el Plan de Capacitacion a detalle.

PLAN DE CAPACITACION

Objetivos: Fechas
Obtener sdlidos conocimientos sobre el funcionamiento de los

portales de Banca empresarial de los siguientes bancos: Banco
AwVillas, Popular, Occidente y Bogota.

Curso: Gestion de |Agilizar el trabajo y los tiempos de respuesta a los clientes a través
incidentes de los conocimientos obtenidos.

Utilizacidn y conocimientos de las Bases de Datos.

Solucidn y asignacién de incidentes.

Manejo a informacién confidencial.

Mes Sep
Asistentes Grupo 1 1 Dia - Inicio capacitacién
Duracion: 8 Horas |Nombre: Alberto Restrepo  Usuario: arestrepo 2 Dia - Reglas del negocio
Dias: 4 dias Nombre: Oscar Orjuela Usuario: oaorjuela, 3 Dia - Uso de Herramientas
Nombre: Jeisson Bobailla Usuario: jbobadilla 4 Dia - Prueba

Tabla 4 Plan de Capacitacion

1.3.1. Metodologias de gestion y manejo de incidentes

De manera puntual, se revisaron las implicaciones de las visiones que contemplan
tres metodologias de Gerencia de Proyectos (GP), y se presenta una comparacion
de sus caracteristicas, identificando su contribucion, con el fin de establecer cual es
la mas apropiada.

En este sentido, el presente articulo describe tres modelos de gerencia de proyectos
gue aportan estructuras definidas para generar valor a los procesos de una
compafia de tecnologia, permitiendo que la implementacion de proyectos se realice
de acuerdo con las necesidades de los clientes.

1.3.1.1. FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

El analisis FODA es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de la
empresa en su mercado y de las caracteristicas internas de la misma a efectos de
determinar sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. La situacion
interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y debilidades, mientras
gue la situacion externa se compone de dos factores no controlables: oportunidades
y amenazas [8]. Esta herramienta puede ser utilizada para poder describir la
situacion actual del area de Tecnologia en la empresa financiera.

Fortalezas: Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase.

Oportunidades: Las oportunidades son aquellos factores externos, positivos, que se
generan en el entorno y que, una vez identificados, pueden ser aprovechados.



Debilidades:

Las debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos

elementos, recursos, habilidades y actitudes que la empresa posee y que constituyen
barreras para lograr la buena marcha de la organizacion.
Amenazas: Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o
proyecto, que pueden atentar contra este, por lo que llegado al caso, puede ser
necesario diseilar una estrategia adecuada para poder sortearla. En la siguiente
tabla se muestra la relacién de la metodologia con el analisis DOFA.

ANALISIS
DOFA

O: OPORTUNIDADES
Apuntar a la certificacion de
procesos de TI.

Reducir costos innecesarios
en TI.
Innovacién
herramientas
Ajustar tiempos de proyectos.
Respaldo  de la Alta
Direccion.

Nueva organizacion de TI.
Mejorar clima laboral.

con nuevas

A: AMENAZAS
Tercerizacibn de proyectos
de Tl a cargo de otras areas.
Mini areas de Tl en otras
areas de la organizacion.
Crisis financiera, restriccion
de inversion.

Silos de informacién.
Organizacion orientada a
productos y no a procesos.
Fuga de talentos.

F: FORTALEZAS
El area cuenta con recursos
financieros.

El personal tiene buen
conocimiento técnico.
Se cuenta con buena

infraestructura tecnologica.

La informacion brindada es
oportuna y actualizada.

El personal sabe trabajar en
equipo y bajo presion.

ESTRATEGIAS FO
Conocimiento de los objetivos
estratégicos de los usuarios.
Prestar servicios de acuerdo
a las necesidades de cada
Division.

Soporte de alta gerencia en el
uso de mejores practicas.

ESTRATEGIAS FA
Soluciones tecnolégicas a los
bancos.

Cambios regulatorios que
puedan afectar compromisos
de los proyectos.

D: DEBILIDADES

Falta de procesos definidos y
metodologias estandar.

No existen métricas vy
herramientas de monitoreo
del negocio.
Procesos de comunicacion
deficientes.

No existe un conocimiento
adecuado del negocio.
Inconsistencia en la
disponibilidad de servicios.
Elevados tiempos
resolucion de incidentes.

de

ESTRATEGIAS DO
Existen  herramientas de
soporte a la gestion.

Existen compromisos en la
disponibilidad de los servicios
(SLA).

Actualizacién tecnoldgica.

ESTRATEGIAS DA

Areas internas alineadas con
las mismas prioridades.
Desarrollo de proyectos y/o
adquisiciéon de software.




1.3.1.2. 1SO 20000/ BS15000

ISO 20000 es el estandar internacional para la gestion y administracion de servicio
de TI. El estdndar, actualmente, comprende dos partes: ISO/IEC 20000-1,
especificacion para la gestién del servicio, y es sobre la cual aplica la certificacion.
ISO 20000-2 es el cbédigo de practica para la gestion del servicio y describe las
mejores practicas y los requerimientos de la primera parte. ISO 20000 esta basado
en las versiones originales del par de documentos BS15000-1/2, los cuales fueron
publicados en 2002 y 2003 respectivamente.

ISO 20000 no ofrece recomendaciones especificas sobre como disefiar los procesos.
Presenta un conjunto de requerimientos el cual debe reunirse para poder obtener la
certificacion [9]. La norma ISO 20000 se concentra en la gestion de problemas de
tecnologia de la informacién mediante el uso de un planteamiento de servicio de
asistencia — los problemas se clasifican, o que ayuda a identificar problemas
continuados o interrelaciones. La norma considera, también, la capacidad del
sistema, los niveles 20 de gestion necesarios cuando cambia el sistema, la
asignacion de presupuestos financieros y el control y distribucion del software.

La norma ISO 20000 se denominé anteriormente BS 15000 y esta alineada con el
planteamiento del proceso definido por ITIL.

El marco de procesos disefiado se organiza sobre la base de los siguientes bloques.

» Grupo de procesos de provision del servicio.
Grupo de procesos de control.

Grupo de procesos de entrega.

Grupo de procesos de resolucion.

Grupo de procesos de relaciones.

Planning and implementing Service Managament

Requiroments of a Management Systom

Capacity Management Service Level Service Reporting Information Security
Management Management
Service Continuity -
and Availability = . Budgeting and
Management i Control Processes \ Accounting for
7/

/ . IT Services
{ Cenfiguration Management
L

Change Management

ion Processes Relationship Processes
Release Processes

Release Management

EC 20000-1.2008
ssi0n of the BSI

llustracion 3 Estandar 1SO 20000



1.3.1.3. ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la administracion de servicios
de tecnologia de informacion. ITIL es propiedad de la OGC (Office of Government
Commerce) y consiste de una serie de publicaciones que proporcionan lineamientos
sobre el aprovisionamiento de calidad en los servicios de Tl y sobre los procesos e
instalaciones necesarios para soportarlos” [4].

Durante muchos afios, ITIL ha sido una de las mejores guias practicas para el disefio
y el control de sistemas de operaciones TI. Sin embargo, los proyectos de
implantacion de procesos ITIL fracasaban. No se consideraba que implicaba un
cambio cultural en la organizacién en donde participan personas, procesos Yy
herramientas [4]. Para realizar una implantacion de ITIL, se tiene que saber donde
se quiere llegar en la gestion de procesos, apoyo de la gerencia y que la gente
involucrada en la organizacion se vaya formando en ITIL.

Actualmente, ITIL esta en la version 3 desde el afio 2007 donde se enfoca en el ciclo
de vida del servicio, reforzando con nuevos procesos los conceptos de soporte al
servicio y la distribucion del servicio en lo que se basa la version 2 de ITIL.

En la Figura, se muestra las fases de cada version ITIL.
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= Soporte dl -
Servicio
Provision
del Servicio
[+] ..
Q Gestion [o)]
q% de la ~'§
1 Seguridad SIS
0o & R
NS &
0, - "91\.\
094’ h"d‘ 40"
L

llustracion 4 Procesos ITIL v2.0

El escenario actual del area de sistemas de la entidad en la que se basa el presente
proyecto de tesis, a grandes rasgos, e€s que no posee procesos internos definidos y
las personas no estan capacitadas sobre cuales deben ser las mejores practicas a
seguir. Es, por ello, que elegir alcanzar una certificacion 1SO 20000 resulta
prematuro. Asimismo, conforme han pasado los afos, la credibilidad de ITIL y su



utilidad han sido reconocidas y sus practicas han contribuido a y estan alineados con
ISO 20000.

En conclusion, la opcién a seguir sera la de utilizar los lineamientos que menciona
ITIL version 3 [4].
Los beneficios que se esperan obtener son :

>

VVY 'V

Brindar servicios de Tl mejorados a través de las mejores practicas probadas
de procesos.

Mejorar la satisfaccion del cliente a través de una entrega profesional de
servicios.

Mejorar las habilidades y la experiencia de las personas.

Inculcar en la organizacion el cumplimiento de estandares y procedimientos.
Lograr el cumplimiento de los procesos definidos por parte de los
proveedores.

Es necesario aclarar que la implementacion de procesos ITIL esta apoyada por
herramientas software el cual ya posee la empresa.

1.3.2.

ISO/IEC 20000

ITIL v3

Standard and Code of Practice

Best Practice

Cartification for & service provider
arganisation

Qualifications for individuals

Definitive Righ-hewel requirements
for processas and management
eystam

Detailed Bast Practice guidance,
description and implamentation
aids

COrganisation structure indepandant
with very few mandatory roles
specified

Defines many function and process
rotes and responsibilities

16 processes areas; no functions,
lifecycle not explicitly specified

26 process areas and four
functions documeanted in five
lifecycla stages

Definitive sel of requinred
decuments

Cescriptions of kay documentation

Tabla 5 ISO 20000 vs ITIL v 3.0

Gestion del Alcance

El presente documento cubre todo incidente relacionado con los servicios brindados
por la Division de Tecnologia de la Informacién desde el registro de la ocurrencia
hasta su solucion y cierre definitivo.

Identificar las actividades necesarias para atender en forma oportuna y exitosamente
todos los eventos que han sido catalogados como incidentes o problemas que
afectan el funcionamiento de los servicios tecnologicos.



1.3.2.1.

Procesos Descritos

El presente documento contiene la descripcion del Proceso de Gestion de Incidentes,
gue contiene a los siguientes subprocesos:

® 2 0 T 9

1.3.2.2.

GINCI00110 Registro y Clasificacion
GINCI00120 Investigacion y Diagndstico

Tabla de Descripcion del Proceso

GINCI00130 Solucién, Recuperacién y Documentacion
GINCI00140 Validacion y Cierre
GINCI00150 Seguimiento y Verificacion del proceso

La siguiente tabla muestra el detalle de las actividades de cada proceso en la gestion

de incidentes desde el momento de creacién del caso hasta su solucion.

Descripcién de la

ID Proceso Actividad Entrada Activi Salida Rol — Participante
ctividad
Se registra, clasificay
Registroy . determina grado de . . E: Soporte de
GINCI00110 Clasificacion Incidente reportado severidad del Incidente registrado incidentes 1° Nivel
incidente.
Se busca en laBDC
la solucion, si no se
encuentra se
Investigacion y investiga y Incidente E: Soporte de
GINCI00120 } O Incidente registrado diagnostica. Se . ; incidentes 1° / N°
Diagnéstico . : diagnosticado .
efectian cambios Nivel
para implementar la
solucion, de ser
necesario.
. Se da la solucion
Solucién, Incidente encontrada se E: Soporte de
PROCITIL130 Recuperacion y diagnosticado recupera el servicio, | Incidente solucionado | incidentes 1°/ N°
Documentacion se registra 'y se Nivel
documenta.
Solucién propuesta
Si el usuario da su
Incidente solucionado | conformidad a la E: Soporte de
PROCITIL140 Validacién y Cierre solucién del Incidente cerrado incidentes 1°/ N°
incidente, se procede Nivel
Conformidad del a cerrar el ticket.
usuario
Se generan informes
ejecutivos para la
Seguimiento y Gerencia de E: Gestor de
PROCITIL150 Verificacion del Incidentes Operaciones Tl para | Informes Ejecutivos In.cidentes
proceso su andlisis incluyendo
sus
recomendaciones.
- Se ejecuta el proceso
PROCITIL200 Gestion de Problema detectado de Gjestién dep Problema cerrado R: Gestor de
Problemas Problemas

Problemas.

Tabla 6 Descripcion de actividades de cada proceso




1.3.2.3. Diagrama de Contexto

A continuacion se muestra el diagrama de contexto que intervienen en el proceso de
gestion de incidentes.

ENTRADAS SALIDAS
GINCI00100
e Incidente Cerrado
e Ocurrencia Detectada PI’OC(.ESO de ¢ Informes Ejecutivos para la
Gestion de Gerencia de Operaciones Tl
Incidentes

llustracién 5 Diagrama de Contexto
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Los incidentes estan determinados por sub areas y segun la prioridad del caso se le
asignara un tiempo dado para su diagndstico y solucion, donde el minimo tiempo de
solucién sera de 2 Horas y su maximo de 20 dias hébiles de acuerdo a la prioridad

del caso.

Sub Area

SLA

Administracion Canales Virtuales

Segun prioridad:

Critica: 4 horas
Alta: 8 Horas
Media: 5 Dias
Baja: 10 Dias

Administracién Canales Virtuales-Archivos de
convenios

15 dias habiles

Administracién Canales Virtuales- Archivos
facturacién

12 Horas

Administracion de Canales Electronicos
Presenciales

Segun ubicacion:

Ciudad principal:3 Horas

Ciudad intermedia: 4 Horas

Ciudad remota: 7 Horas

Oficina o sede principal: 15 Horas
Ubicacion especial: No determinada

Alertamientos de Vandalismos en Cajeros
Automaticos

Segun ubicacion:

Ciudad principal 2 Horas
Otras ubicaciones 4 horas

Aprovisionamiento de cajeros administrados
por Trasportadora de valores

10 horas

Atencién de requerimientos conciliacién

15 dias habiles

Atencion de requerimientos recuperacion

16 dias habiles

Atencidn de requerimientos entes de control

1 dias habiles

Atencidn de requerimientos Débitos no
consentidos

4 dias habiles

Backoffice

Segun prioridad:

Critica: 4 horas
Alta: 8 Horas
Media: 5 Dias
Baja: 10 Dias

Backoffice-Gasper

2 horas

Backoffice-Swicht

Segun prioridad:




Critica: 8 horas
Alta: 3 Dias
Media: 5 Dias
Baja: 10 Dias

Gestion de fallas técnicas en Sitio

Segun ubicacion:

Ciudad principal:4 Horas

Ciudad intermedia: 6 Horas

Ciudad remota: 9 Horas

Oficina o sede principal: 24 Horas
Ubicacidn especial: No determinada

Gestidn de fallas técnicas en Sitio -
comunicacién

20 dias habiles

Solicitud Videos

6 dias|

1.3.3.1.

Tabla 7 SLA definidas por areas

Actividades

Para realizar una metodologia efectiva se desea realizar un seguimiento de
actividades para el manejo y diagnostico de incidentes reportados por las entidades

financieras.
ID Actividad Actividad Entrada Descripcion de la Actividad Salida Rol -
Participante
1 Reportar Ocurrencias | Ocurrencia Se reporta ocurrencia a través Ocurrencia E: Usuario
detectada de intranet, Correo, Teléfono, reportada
Movil, etc.
2 ¢élIncidente? Ocurrencia SlI: ContinGia con subproceso E: Soporte de
reportada GINCIO0110. incidentes 1°
Nivel
NO: ContinGia con actividad 16.
C: Usuario
GINCIO0110 | Registroy Incidente Se registra, clasificay Incidente E: Soporte de
Clasificacion reportado determina grado de severidad registrado incidentes 1°
del incidente. Nivel
3 ¢Elincidente esta Incidente Sl: ContinGia con subproceso E: Soporte de
asociado a un registrado GINCI00120. incidentes 1°/
problema? o o N° Nivel
NO: Continda con actividad 4.
4 ¢JlIncidente de alto Incidente Sl: ContinGia con actividad 5. E: Soporte de
impacto o prioridad 1? | registrado o . incidentes 1°/
NO: Continda con actividad 6. N° Nivel
5 ¢Ya existe un Incidente Sl: ContinGa con actividad 7. E: Soporte de
problema registrado . . incidentes 1°/
relacionado? NO: Continda con actividad 8. N° Nivel
6 ¢ Existen maltiples Incidente SI: Continda con actividad 5. E: Soporte de
incidentes similares? registrado o, incidentes 1°/
NO: Continta con subproceso NC Nivel
GINCI00120.




ID Actividad Actividad Entrada Descripcién de la Actividad Salida Rol —
Participante
7 Asociar incidente al Incidente Se asocia el incidente con un Incidente E: Soporte de
problema registrado problema previamente registrado incidentes 1°/
reportado. (asociado a N° Nivel
Problema problema)
relacionado
8 ¢Soporte Nivel > 1? Incidente SlI: Contindia con subproceso E: Soporte de
registrado GINCI00120 y con proceso incidentes 1°/
GPROB00100. N° Nivel
NO: Continta con subproceso
GINCI00120.
GINCI00120 | Investigacion y Incidente Se busca en la BDC la solucion, | Incidente E: Soporte de
Diagnostico registrado si no se encuentra se investiga | diagnosticado incidentes 1°/
y diagnostica. Se efectian N° Nivel
cambios para implementar la
solucion, de ser necesario.
9 ¢Se puede resolver en | Incidente SlI: Contindia con subproceso E: Soporte de
el nivel actual? diagnosticado | GINCI00130. incidentes 1°/
. » N° Nivel
NO: Continda con actividad 10.
10 Reasignar o escalar a | Incidente que | Se reasigna o escala un Incidente E: Soporte de
nivel correspondiente | requiere incidente que no tiene solucién | reasignado incidentes 1°/
transferencia | en este nivel. N° Nivel
E: Soporte de
PROCITIL130 | Solucién, Incidente Se da la solucién encontrada se | Incidente ) .dp 107N
Recuperacion y diagnosticado | recupera el servicio, se registra | solucionado incidentes /
Documentacién » y se documenta. Nivel
Solucion
propuesta
., . E: Soporte de
11 ¢Se encontré la causa | Incidente Sl: Contintia con actividad 12. ) .dp 107N
raiz? solucionado . . incidentes 1°/ N
NO: Continta con actividad 13. Nivel
. . o E: Soporte de
12 ¢Soporte Nivel > 1? Incidente Sl: Continta con proceso incid 127 N°
solucionado GPROB00100 y actividad 13. incidentes 1°/
Nivel
NO: Contintia con actividad 14.
. . o, E: Soporte de
13 ¢ Probabilidad de Incidente Sl: Continta con proceso incid 1°/N°
Recurrencia? solucionado GPROB00100 y actividad 14. incidentes 1°/
Nivel
NO: Continia con actividad 14.
. ., . , . . E: Soporte de
14 Validar solucién de Incidente Llamar por teléfono o enviar Conformidad de | . identes 1°/ N°
incidente solucionado mail solicitando al usuario la atencion In'CI entes
conformidad de la atencion de Nivel
la incidencia reportada.
Si el usuario no responde al
mensaje enviado via mail
dentro de las 24 horas se
asumira como solucionado el
incidente y se actualizara el
Sistema.
. . . ., E: Soporte de
15 ¢Usuario lo considera | Incidente Sl: Continda con proceso incid 1°/N°
resuelto? solucionado GINCI00140 incidentes 1°/

NO: Retorna a subproceso
GINCI00120.

Nivel




ID Actividad Actividad Entrada Descripcién de la Actividad Salida Rol —
Participante
. L, . . . . . . E: Soporte de
PROCITIL140 | Validacion y Cierre Incidente Si el usuario da su conformidad | Incidente o 00
solucionado ala solucién del incidente, se | cerrado incidentes 1"/ N
. procede a cerrar el ticket. Nivel
Conformidad
del usuario
L . . . . E: Gestor de
PROCITIL150 | Seguimiento y Incidentes Se generan informes ejecutivos | Informes )
Verificacion del para la Gerencia de Ejecutivos Incidentes
proceso Operaciones Tl para su andlisis
incluyendo sus
recomendaciones.
. . . . . , . E: Soporte de
16 Gestionar Solicitud de | Solicitud de Se atiende la solicitud segin el | Salicitud de . 0, 0
Servicio Servicio Procedimiento de Solicitud de | Servicio cerrada | ncidentes 1"/ N
reportada Servicio descrito en los Nivel
documentos “Manual del
Agente de Centro de Servicios”
y “Manual del Especialista de
Soporte”.
PROCITIL200 | Gestion de Problemas | Problema Se ejecuta el proceso de Problema R: Gestor de
detectado Gestion de Problemas. cerrado Problemas

Tabla 8 Actividades de la Gestion de Incidentes

1.3.3.2. Tiempos

Los tiempos de respuesta para la solucion y diagnéstico de incidentes se clasifican
de acuerdo a su prioridad y funcionalidad afectada.

Cabe resaltar que estos tiempos o SLA corresponden a un acuerdo oficial de areas
con las entidades financieras por lo que representan valores iniciales que en el
tiempo deben cumplirse.

Banco de Bogota

Nun.'nero de Asignado a Hora de Organizacion Hora de cierre Fecha L|rr.|1te de Prioridad
Incidente apertura Solucion
27/10/2015 Banco de 30/10/2015 04/11/2015 .
IM490671  ksanchez 15:58 Bogotd 16:51 10:58 4 - Baja
19/10/2015 Banco de 21/10/2015 23/10/2015
IM488223  ksanchez 10:37 Bogotd 11:11 15:07 4 - Baja
15/10/2015 Banco de 20/10/2015 22/10/2015
IM487671  ksanchez 17:19 Bogotd 17:47 12:19 4 - Baja
Tabla 9 SLA Definidos para el Banco de Bogota
Banco AvVillas
Nun-1ero L Asignado a LECICE Organizacion | Hora de cierre Fecha L|rr.\ite ge Prioridad
Incidente apertura Solucion
28/10/2015 Banco AV 29/10/2015 05/11/2015 .
IM491053  ksanchez 16:51 Villas 921 11:51 4 - Baja

IM490321  ksanchez 26/10/2015 Banco AV 29/10/2015 03/11/2015 4 - Baja



16:22 Villas 15:19 11:22

20/10/2015 Banco AV 23/10/2015 26/10/2015
IM488636  ksanchez 11:06 Villas 15:19 15:36 4 - Baja
Tabla 10 SLA Definidos para el Banco AvVillas

Banco de Occidente

Fecha Limite de

Asignadoa Hora de apertura Organizacion Hora de cierre . Prioridad
Solucién

ksanchez  27/10/201514:42 229 59,10/201517:07 04/11/20159:42  4-Baja
Occidente

ksanchez ~ 27/10/2015 12:18 Banco de 29/10/2015 10:33  03/11/2015 16:48 4 - Baja
Occidente

ksanchez  26/10/2015 15:16 EElIlEg 28/10/2015 12:13 03/11/2015 10:16 4 - Baja
Occidente

Tabla 11 SLA Definidos para el Banco de Occidente

Banco Popular

Fecha Limite de

Asignadoa Horadeapertura  Organizacion Hora de cierre .y Prioridad
Solucién

ksanchez 26/10/2015 13:44 Banco Popular  28/10/2015 11:06  03/11/2015 8:44 4 - Baja
ksanchez 20/10/2015 16:31 Banco Popular  26/10/2015 16:57 27/10/2015 11:31 4 - Baja

ksanchez 07/10/2015 11:26  Banco Popular  13/10/2015 10:55 14/10/2015 15:56 4 - Baja
Tabla 12 SLA Definidos para el Banco Popular

1.3.3.3. Rutacritica

En el diagrama de secuencia se evidencia las actividades que no pueden presentar
atrasos en el proyecto ya que tendrian alguna afectacion con el resultado de la
entrega.

ACTIVIDAD DESCRIPCION

A Formulacidn de una metodologia para la gestidn de incidentes

Analisis Metodologia Itil

Buscar capacitaciones y Herramientas

Buscar falencias de los procesos utilizados actualmente

Buscar informacién sobre los procesos

Se realiza una serie de preguntas sobre la gestién de incidentes

Se hace una categorizacion de incidentes por nivel y prioridades

Se listan las incidencias que solo requieren Base de Datos, informes e inquietudes
Buscar capacitaciones realizadas en la empresa

Buscar acceso a las herramientas de Software y Bases de Datos

AN == T MmO O™

Disefio de la nueva metodologia
Tabla 13 Actividades Metodologia Gestidén de Incidentes




Se realiza el cuadro de precedencias donde se define las prioridades de las
actividades y el orden en que se ejecuta todas las tareas del proyecto.

ACTIVIDAD PRCEDENCIA DURACION Semanas Dias
A - - - -
B A 9% 2 13
C A 10% 2 14
D B, F 11% 2 15
E B 6% 1 8
F E 4% 1 6
G D,G 12% 2 17
H D 11% 2 15
I C 5% 1 7
J I 14% 3 20
K G,H,J 18% 4 25

Tabla 14 Duracion de las Actividades

El diagrama de secuenciacion esta basado en la tabla anterior, correspondiente al
diagrama de precedencia del proyecto, el paso a paso que se debe realizar para el
desarrollo de las actividades y determinar cuales actividades no pueden presentar
atrasos en las tareas.

llustracion 6 Diagrama de Secuencias

Ruta critica: A~B-E-F-D-G-H-K
Semanas: 13
Dias: 91

De acuerdo al Diagrama de secuencia se puede observar la ruta critica del proyecto
y el tiempo estimado que fueron 91 dias o 13 semanas para el desarrollo del
proyecto.



2. RESULTADOS Y DISCUSIONES

2.1 Resultados percibidos por el usuario

Para conocer cual es la percepcion que tiene el usuario sobre los cambios que se
estan gestando en las areas la Gerencia Tecnoldgica, se elaboré una encuesta de
satisfaccion telefénica. Estas encuestas incluyeron al grupo encuestado donde
participaron 2 personas por cada entidad. En total, el grupo encuestado fue de

8 personas y fue desarrollado en el mes de Octubre. La encuesta contiene cinco
preguntas.

Entre las opciones de todas las preguntas se muestran: Excelente (5), Muy Bueno
(4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1).

RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES GRUPO AVAL - OCTUBRE

N¢ PREGUNTA EXCELENTE (5) |MUY BUENO (4) BUENO (3) REGULAR (2) MALO (1)

1 ¢Cémo fue el tiempo de respuesta desde el 4 5 5
momento de creacidn de su incidente?
¢Como califica las instrucciones que le dio el

2 personal de Centro de Servicio para solucionar el 3 4 1
incidente?

3 ¢ Como fue la calidad en la atencién que recibio 3 3 5
del personal de Centro de Servicio?
¢ Quedo satisfecha con la respuesta que se le

4 . . . . 2 4 1 1
brindo en el momento de cierre de laincidencia?

5 ¢Optimizo los procesos de gestidn de incidentes? 5 3

Tabla 15 Encuesta Satisfaccién de Clientes

8 ‘/‘ 1
7 _/_ 2 2 7
6 '/
5 -
4 / = MALO (1)
3 ? B REGULAR (2)
2 1 / BUENO (3)
17 = MUY BUENO (4)
0 . . r . v
¢Como fue el ¢Como califica ¢ Como fue la ¢ Quedo ¢Optimizo los B EXCELENTE (5)
tiempo de lasinstrucciones  calidadenla  satisfecha conla procesos de
respuesta desde  que le dio el atencidén que  respuesta que se gestion de
el momento de personal de recibio del le brindo en el incidentes?
creacién de su Centro de personal de momento de
incidente? Servicio para Centro de cierre de la
solucionar el Servicio? incidencia?
incidente?

llustracion 7 RESULTADOS ENCUESTA OCTUBRE



En la ilustracién 7 se evidencia los resultados de la encuesta realizada a los analistas
de cada entidad del grupo Aval donde se les indico que se implementaria una
metodologia por un mes para validar si es efectiva y reduciendo los niveles de
respuesta de los incidentes ayudando a mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que utilizan los diferentes canales del Grupo Aval.

Se observa que la mayoria de las personas respondieron a las preguntas en un nivel
5 Excelente y 4 Muy bueno, donde indica que el resultado es superior al nivel regular.
Este resultado es aceptable para el primer mes de implementacion.

Los tiempos de respuesta a los incidentes se reducen en promedio dos dias de lo
acordado por los SLA con las entidades, puesto que se refleja una gran mejora en el
proceso de Gestion de Incidentes.

2.1. Informe casos asignados por entidades

A través de la herramienta HP Service Manager se extrae el informe mensual del
mes de Septiembre y el mes de Octubre para realizar una comparacion de los
resultados antes y luego de la metodologia.

A continuacion se muestra una parte del informe que se genera mensual para sacar
indicadores de cumplimiento por areas.

NI::i‘:;:tda Abierto ptﬁ Asignadoa o(,)r:ganizacin Hora de aperturh Hora de cierre ] resz:‘s’t): ‘:: Prioridﬁ Cl::splnl Cur:: -
IM476864 oaorjuela  ksanchez Banco AvVIL 02/09/20159:57 07/09/2015 11:11 ’ 4 4 - Baja 1

IM476994  jbobadilla  ksanchez Banco OCC 02/09/2015 14:57 07/09/2015 17:35 f 5 3 - Media 1

IM477104 jbobadilla  ksanchez Banco OCC 02/09/2015 17:35 08/09/2015 17:42 ’ 7 3 - Media 1

IM477125 jbobadilla  ksanchez Banco BOG 02/09/2015 18:40 16/09/2015 15:32 f 4 4 - Baja 1

IM477185 jbobadilla  ksanchez Banco BOG 03/09/2015 10:00 08/09/2015 18:18 ’ 11 4 - Baja 1 1
IM477381 oaorjuela  ksanchez Banco AvVIL03/09/2015 16:37 09/09/2015 10:42 f 4 4 - Baja 1

IM477554 jbobadilla  ksanchez Banco OCC 04/09/2015 11:18 09/09/2015 15:57 ’ 4 4 - Baja 1

IM477932  jbobadilla  ksanchez Banco OCC 07/09/20159:43 11/09/2015 11:57 f 6 4 - Baja 1

Tabla 16 Informe Mes Septiembre

Ti N
iempo de Cumplid o
os

Numero de
“ Abierto por Asignadoa Organizacion Horade apertura  Hora de cierre respuesta Prioridad

PETICION
PETICION
PETICION
PETICION
PETICION
PETICION
PETICION
PETICION

Incide nten g u

IM484088 arestrepo ksanchez Banco OCC 01/10/2015 8:20 02/10/2015 10:25 2 4 - Baja 1
IM484196 arestrepo ksanchez Banco BOG 01/10/2015 11:03 01/10/2015 16:49 1 4 - Baja 1
IM481484 oaorjuela ksanchez Banco BOG 02/10/2015 11:11 05/10/2015 12:07 2 4 - Baja 1
IM483962 jbobadilla ksanchez Banco BOG 02/10/2015 15:51 06/10/2015 14:51 3 4 - Baja 1
IM483751 jbobadilla ksanchez Banco OCC 02/10/2015 18:50 05/10/2015 15:11 2 4 - Baja 1
IM485023 jbobadilla ksanchez  Banco AvVIL 05/10/2015 11:55 05/10/2015 16:51 1 4 - Baja 1
IM483968 jbobadilla ksanchez Banco BOG 05/10/2015 15:58 06/10/2015 9:52 2 4 - Baja 1
IM483971 jbobadilla ksanchez Banco BOG 05/10/2015 16:00 07/10/2015 11:16 3 4 - Baja 1

Tabla 17 Informe Mes Octubre

Cumplid Quejas Tipo de PQR
- | - |

RECLAMO
PETICION
PETICION
RECLAMO
RECLAMO
PETICION
PETICION
PETICION



Luego de generarse los informes de los correspondientes meses, se realiza unas
graficas de comparacion de Casos asignados, tiempos de respuestas a los usuarios,
prioridad y Tipo de PQR.

SEPTIEMBRE

Tiempo de
Organizacién Asignados respuesta (Dias) Prioridad Tipo de PQR
Prom
Banco AvVIL 15 4,7 4 2
Banco BOG 8 4,4 4 2
Banco OCC 25 4,5 3 1
Banco POP 4,9 4 2

Total 64 4,6
Tabla 18 Resultados Mes Septiembre

25
25 1
20 A 6
15 - H Banco AvVIL
i 8 B Banco BOG
10
474445 49 o .
4—4—3—4 ™ Banco OCC
5 1 2 2 1 2
Banco POP
0 : . .
Asignados Tiempo de Prioridad Tipo de PQR
respuesta (Dias)
Prom

llustracidon 8 Grafico de resultados por entidades en el mes de Septiembre

OCTUBRE

Tiempo de
Organizacion Asignados respuesta (Dias) Prioridad Tipo de PQR
Prom

Banco AvVIL 11 2,7 4 1
Banco BOG 13 2,3 3 2
Banco OCC 16 2,5 4 1
Banco POP 8 3,0 3 1

Total 48 2,6

Tabla 19 Resultados Mes Octubre



16
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12 - 11
10 - 8 B Banco AwVIL
8 .
M Banco BOG
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4 - 2,7 232,530 3 g3 R
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llustracién 9 Grafico de resultados por entidades en el mes de Octubre

Como resultado final se observa la disminucién de casos asignados | area de soporte
a produccién, donde el trabajo y a la vez se resuelve inquietudes, envié de informe e
inquietudes en el mismo momento de la llamada lo que hace que el proceso de
gestion de incidentes sea mas eficiente.

CASOS ASIGNADOS

Mes Asignados AvVil  Asignados BOG  Asignados OCC  Asignados POP
Septiembre 15 8 25 16
Octubre 11 13 16 8

Tabla 20 Casos Asighados por entidades

25
25 1
20 16 16
15
15 - 13
11 B Septiembre
] 8 8
10 B Octubre
5 -
0 T T T
Asignados Asignados Asignados Asignados
AwVil BOG 0ocCC POP

llustracion 10 Grafico de resultados de casos asighados por entidades



En la gréfica anterior se evidencia los casos asignados por entidad donde se
reducen entre 4 a 9 casos por mes que en total da una reduccién de 16 casos por
mes.

2.2. Tiempos de respuesta a los usuarios

De acuerdo a la implantacion de la metodologia no solo se reduce el numero de
casos asignados sino también los tiempos de respuesta a los usuarios lo que hace
que el trabajo tenga un mayor rendimiento y aumentemos los niveles de satisfaccion
de las entidades.

TIEMPOS DE RESPUESTA

Tiempo de Rta Tiempo de Rta Tiempo de Rta Tiempo de Rta

AvwVil BOG OCC POP
Septiembre 4,7 4,4 4,5 4,9
Octubre 2,7 2,3 2,5 3

Tabla 21 Tiempos de respuesta por entidades

a,7

4,9
5 1 4/4 4'5
4 -

3

3 - ’ 23 25
5 - B Septiembre
1 - M Octubre
0 T T T f

Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
de Rta de Rta de Rta de Rta
AwVil BOG OocCcC POP

llustracion 11 Grafico de tiempo de respuesta por entidades

En la siguiente grafica se encuentra la comparacion final de casos asignados y
tiempo de respuesta en los meses de Septiembre y Octubre.

CASOS SEP OCT TOTAL
Incidentes resueltos por Mes 64 48 16
Tiempo de respuesta en dias 4.6 2,6 1,98 |,

Tabla 22 Comparacién final Sep VS Oct
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llustracién 12 Grafico comparacion final Sep VS Oct

En total se reducen 16 casos asignados y un aproximado de 2 dias en los tiempos de
respuesta gracias a las mejoras de la metodologia de los procesos de incidentes.

Total
20
15
10 1,98
> [
O I T T
Incidentes  Tiempo de
respuesta en
dias

H Incidentes

M Tiempo de respuesta
en dias

llustracion 13 Grafico resultados finales casos asignados y tiempos de
respuestas reducidos



3. CONCLUSIONES

» Con la implementacion de la metodologia, se alienta el cambio cultural
hacia la provision de servicios. Asi mismo, se mejora los acuerdos de
calidad y la relacion con los clientes y usuarios.

> A través de la implementacién de procesos de la metodologia, se
desarrollan procedimientos faciles de entender que apoyan la agilidad en la
atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de los SLA.

» Es importante resaltar que los incidentes de solicitud de Informes, e
inquietudes son resueltos por el Centro de Servicios solo a nivel telefonico
y por correo electrénico sin necesidad de escalamiento.

» De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que los procesos
se pueden cambiar para obtener un trabajo mas eficiente y productivo para
la empresa.

» Se puede observar que a través de la capacitacion se obtiene una
satisfaccion del cliente gratificante quien refleja el nivel de respuesta
adecuado y oportuno.

» Mejora la relacion del area de Centro de Servicio con las entidades
brindando una informacion adecuada y correcta a los clientes.

» Se aprovecha el conocimiento de los especialistas del area de Soporte
atendiendo temas de analisis e investigacion de los casos complejos.

» Con la metodologia se puede reducir los tiempos de respuesta de los
casos escalados ahorrandose do dias en promedio.
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