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Resumen

Para las entidades financieras es vital estar a la vanguardia y mejora continua para
ajustarse a un entorno cambiante y competitivo, ademas de cumplir con las demandas y
requisitos de los clientes que deben ser considerados como su punto central. Este enfoque
busca perseguir la excelencia operativa, asi como promover la innovacion y aumentar la
eficiencia, eficacia y efectividad en todos los aspectos de la actividad financiera. En este
contexto se ha identificado una oportunidad de mejora dentro del proceso de gestion de
incidentes de nivel uno, debido a que no existe una definicién adecuada de los responsables a

este nivel para poder resolver y derivar los casos correctamente.

La importancia de este escenario es que, al no contar con un tratamiento adecuado de
gestion, los incidentes poseen una tendencia de tiempos de solucidn y respuesta extensos que
no cumplen con los acuerdos de nivel de servicio establecidos, lo que trae efectos negativos
como la insatisfaccion de clientes internos y externos, una disminucion de confianza en los
servicios de soporte, retrasos en las actividades financieras por la reduccion de la
productividad, entre otros. De acuerdo con la investigacion realizada, la entidad financiera no
cuenta con antecedentes de proyectos de mejora enfocados en la gestion de incidentes en
ninguno de los niveles de escalamiento, por lo que representa un desafio y una oportunidad

de optimizacion del proceso.

Como parte de la solucion se propone un plan de mejora enfocado en la
implementacidn de nuevas reglas de negocio aplicadas al proceso de gestién de incidentes,
asi como la automatizacion de las actividades que generan cuellos de botella potenciando la
plataforma en la que se registran y se gestionan los incidentes, adicional es necesario
mantener al personal capacitado constantemente tanto en el uso de la plataforma, asi como en

la manera mas Optima de resolver los tickets apoyados en diferentes fuentes de consulta que



permita la optimizacion de los tiempos de respuesta, lo que genera cumplimiento de los
tiempos establecidos en el SLA. Para lograr lo sefialado, se trabajara con las areas

involucradas en el proceso y se socializara la mejora en toda la organizacion.

Palabras clave: <GESTION DE INCIDENTES> <ACUERDO DE NIVEL DE
SERVICIO> <PLAN DE MEJORA> <OPTIMIZACION TIEMPOS DE RESPUESTA>

<AUTOMATIZACION>.
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Abstract

For financial institutions, it is vital to be at the forefront and continuously improve to
adjust to a changing and competitive environment, in addition to meeting the demands and
requirements of clients, which must be considered as their central point. This approach seeks
to pursue operational excellence, as well as promote innovation and increase efficiency,
efficiency and effectiveness in all aspects of financial activity. In this context, an opportunity
for improvement has been identified within the level one incident management process,
because there is no adequate definition of those responsible at this level to be able to resolve

and refer cases correctly.

The importance of this scenario is that, by not having adequate management
treatment, incidents have a tendency of long solution and response times that do not comply
with the established service level agreements, which brings negative effects such as
dissatisfaction. of internal and external clients, a decrease in confidence in support services,
delays in financial activities due to reduced productivity, among others. According to the
investigation carried out, the financial entity does not have a history of improvement projects
focused on incident management at any of the escalation levels, which is why it represents a

challenge and an opportunity to optimize the process.

As part of the solution, an improvement plan is proposed focused on the
implementation of new business rules applied to the incident management process, as well as
the automation of activities that generate bottlenecks, enhancing the platform in which they
are recorded and recorded. incidents are managed, in addition it is necessary to keep staff
constantly trained both in the use of the platform, as well as in the most optimal way to
resolve tickets supported by different sources of consultation that allows the optimization of

response times, which generates compliance with the times established in the SLA. To
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achieve the above, work will be done with the areas involved in the process and the

improvement will be socialized throughout the organization.

Keywords: <INCIDENT MANAGEMENT> <SERVICE LEVEL AGREEMENT>

<IMPROVEMENT PLAN> <OPTIMIZATION RESPONSE TIMES> <AUTOMATION>.



15

1 Introduccion y Definicion
1.1 Descripcion de la organizacion
1.1.1 Actividad econémica, giro de negocio de la organizacion
La Entidad Financiera, establecida en 1973, proporciona una amplia variedad de
servicios en todo el pais, atendiendo a una extensa base de clientes. Reconocida por su
estabilidad, alcance nacional y compromiso con el desarrollo econdémico, asi como por su
liderazgo en actividades relacionadas con el comercio internacional. Esté afiliada al Grupo
IF, con més de seis décadas de experiencia en América, con una amplia diversificacion y
presencia que abarca mas de 10,000 empleados en diversos sectores econémicos,
estableciéndose como uno de los principales conglomerados financieros en la region. La rama
bancaria del Grupo IF opera en seis naciones, incluyendo Estados Unidos, Peru, Guatemala,

Venezuela, Curazao y Ecuador. (Banco Internacional, 2022)

1.1.2 Pilares estratégicos

Memorias (2022) de la Entidad Financiera toma en cuenta los siguientes aspectos
e Mision
Ser mas, proporcionando valor a la sociedad, a nuestros clientes y a las partes

interesadas.
e Vision
Ser la Entidad Financiera lider y preferida por nuestros clientes, creando soluciones
financieras que contribuyan a nuestros clientes y empleados a alcanzar sus metas, a través de

la tecnologia y la innovacién, contando con el mejor talento humano y asegurando la

generacién de valor compartido.
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e Valores

» Ejemplaridad: Comprometidos con sus principios y valores. Lo
demuestran en el servicio a clientes, accionistas, colaboradores y a la
sociedad en general.

» Solidez: Trabajar con la responsabilidad de su trayectoria, para asegurar el
desarrollo futuro. Sostiene la idea compartida de unir el corto y largo plazo
para construir un legado.

» Decision: Identificar todas las alternativas para elegir la mejor, ain en los
entornos mas cambiantes. Buscar la mejora continua y aprendemos del error
con autocritica y humildad.

e Cercania
» Comunicar con claridad y escuchar con atencién a sus clientes y
colaboradores. Se adaptan al cambio segun las circunstancias y la
diversidad (Banco Internacional, 2022).
1.1.3 Organigrama funcional
El organigrama funcional de la Entidad Financiera es esencial en la gestion de la
organizacion, ya que garantiza la transparencia en la estructura interna, mejora la interaccion
entre los diferentes departamentos, optimiza la distribucion de recursos y posibilita la gestion

eficiente del crecimiento y los cambios dentro de la entidad.

En la Figura 1 se muestra el organigrama funcional de la Entidad Financiera.
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Figura 1: Organigrama Funcional

1 /AUDITOR INTERNO

OFICIAL CUMPLIMIENTO

Nota: Organigrama, elaboracién propia, adaptado de:
https://www.bancointernacional.com.ec/empresa/memorias/

1.1.4 Ubicacion
La Entidad Financiera cuenta con 70 agencias y sucursales a nivel de todo el territorio
nacional. La matriz se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en la Avenida Patria E 4-21y

Avenida 9 de octubre como se puede observar en la Figura 2.

Figura 2: Ubicacién Matriz Entidad Financiera
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https://www.bancointernacional.com.ec/empresa/memorias/

En las Figura 3, 4 y 5 se detalla las sucursales y agencias a nivel de regiones:

e Region Costa

Figura 3: Sucursales Entidad Financiera, Region Costa

N° Ubicacién Nombre
1 Babahoyo Sucursal Babahoyo
2 Daule Agencia El Dorado
3 Durin Agencia Durdn
4 Esmeraldas Sucursal Esmeraldas
5 Guayaquil Agencia Mall del Sur
6 Guayaquil Agencia Portete
7 Guayaquil Agencia Centro
8 Guayaquil Agencia Ciudad del Sol
9 Guayaquil Agencia Alborada
10 Guayaquil Agencia Hilton Colon
11 Guavaquil Agencia Albdn Borja
< 12 Guayaquil Sucursal Mayor Guayaquil
'g 13 Guayaquil Agencia La Bahia
; 14 Guavaquil Agencia Mercado Central
0 15 Guavaquil Agencia Parque California
g 16 Guavaquil Agencia Los Ceibos
17 Guayaquil Agencia Urdesa

18 Jovya de los Sachas Agencia Jova de los Sachas
19 La Concordia Agencia La Concordia

20 Machala Sucursal Machala

21 Manta Agencia 4 de Noviembre
22 Manta Sucursal Manta

23 Portoviejo Sucursal Portoviejo

24 Quevedo Sucursal Quevedo

25 Samborondon Agencia Samborondén

26 Samborondon Agencia Via Samborondon
27 Santo Domingo  Agencia El Colorado

28 Santo Domingo  Sucursal Santo Domingo
29 Ventanas Agencia Ventanas

Nota: Sucursales de la Regién Costa, adaptado de (Banco Internacional, 2022)



e Region Sierra

Figura 4: Sucursales Entidad Financiera, Region Sierra

No Ubicacion Nombre
1 Ambato Agencia Cevallos
2 Ambato Sucursal Ambato

3 Ambato Agencia Atahualpa
4 Azogues Sucursal Azogues
5 Cayambe Sucursal Cavambe

6 Cuenca Sucursal Cuenca
7 Cuenca Agencia Espafia
8 Cuenca Agencia Remigio Crespo
9 Cumbava Agencia Cumbayva
10 Tbarra Sucursal Ibarra
11 Iharra Agencia La Plaza
12 Latacunga Sucursal Latacunga
13 Loja Sucursal Loja
14 Otavalo Sucursal Otavalo
15 Quito Agencia Villaflora
é 16 Quito Agencia Los Shyris
o 17 Quito Agencia Ifaquito
n 18 Quito Agencia Panamericana Norte
.E 10 Quito Agencia Quito Tennis
9 20 Quito Agencia Santa Prisca
o 21 Quito Agencia Mariscal Sucre
22 Quito Agencia Maldonado
23 Quito Agencia 12 de Octubre
24 Quito Agencia Santa Rita
25 Quito Agencia El Inca
26 Quito Agencia El Condado
27 Quito Matriz
28 Quito Agencia La Carolina
29 Quito Agencia La Nifia
30 Quito Agenciala ¥
31 Quito Agencia Plaza Santo Domingo
32 Quito Agencia Meditropoli

33 Riobamba Agencia Daniel Leon Borja
34 Riobamba Sucursal Riobamba

35 Rumifialni  Agencia Sangolqui

36 Rumifialn~ Agencia San Rafael

37 Tumbaco Agencia Tumbaco

Nota: Sucursales Region Sierra, Adaptado de: (Banco Internacional, 2022)
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e Region Amazodnica

Figura 5: Sucursales Entidad Financiera Region Amazo6nica
N° Ubicacion Nombre

1 Coca Sucursal El Coca

F

2 Lago Agrio  |Sucursal Lago Agrio

3 Puyo Sucursal Puyo

F

REGION AMAZONICA

4 Shushufindi  |Agencia Shushufindi

Nota: Sucursales Region Sierra, Adaptado de: (Banco Internacional, 2022)

1.1.5 Colaboradores

La Entidad Financiera cuenta con 1307 colaboradores de los cuales el 58% son mujeres

y el 42% son hombres, tal como se muestra en la Figura 6.

Del total de colaboradores se cuenta con 48 colaboradores con discapacidad, de estos

19 son mujeres y 29 son hombres.

Figura 6: Colaboradores

Colaboradores Entidad Financiera

B Mujeres B Hombres

Nota: Porcentaje de colaboradores por género, adaptado de (Banco Internacional , 2022)



21

1.1.6 Cartera de productos
En las Figuras 7y 8 se detalla el portafolio de productos dirigidos a personas naturales

y juridicas que mantiene la Entidad Financiera.

e Personas naturales

Figura 7: Portafolio de Productos Personas Naturales

Cuenta de Ahorro

Cuenta Corriente

Cuenta Ahorro Programado
Cuenta Ahorro Contable

Crédito Hipotecario

Crédito Consumo
Creédito Vehicular
Interbox
Intermillas
Tarjetas de Crédito
Visa Débito
Tarjeta de Regalo
Tarjeta Prepago
Promociones

Pago de Servicios

Certificados de Deposito

Nota: Portafolio de Productos Personas Naturales, adaptado de (Banco Internacional , 2022)



e Personas juridicas

Figura 8: Portafolio de Productos Personas Juridicas

Cuenta Corriente

CUENTAS

Inversién Empresarial

Crédito Comercial

z

CREDITOS

Tarjetas de Crédito Coorporativas

TARJETAS
COORPORATIVAS

Carta de Crédito Documentaria
Financiamiento con el exterior
Carta de Crédito Stand-By

Avales Bancoldex/Banco Occidente

Garantias a Primer Requerimiento

COMERCIO EXTERIOR

z

Cobranza Documentaria

Caracteristicas y Beneficios
Tipos de Producto
Venta Segura

(7]
<
=
=
[
=)
=
)
<
Z
o
(%]
o
w
a

PAGO CON
TARJETAS

Preguntas Frecuentes

CONFIRMING

Cash

PAGO DE
NOMINA

Certificados de Depdsito

INVERSIONES

CANALES
ELECTRONICOS

Banca Online

Nota: Portafolio de Productos Personas Juridicas, adaptado de (Banco Internacional , 2022)
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1.1.7 Cartera de clientes

La Entidad Financiera se dedica principalmente a brindar servicios a clientes tanto
individuales como corporativos, ofreciendo principalmente créditos destinados a impulsar la
productividad de empresas y corporaciones que necesitan financiamiento para sus
operaciones comerciales. Segun la Entidad Financiera (datos de 2022), su objetivo es apoyar
toda la cadena comercial y productiva. Por lo tanto, los créditos se pueden utilizar para
aumentar inventarios, adquirir activos fijos, comprar insumos y materias primas, cubrir costos
de mano de obray reforzar la liquidez en tiempos de incertidumbre financiera. Ademas de
proporcionar créditos, la organizacidn también realiza captacion de fondos a través de

productos financieros tanto para el corto como para el largo plazo.

1.1.8 Facturacion Anual
A diciembre 2023 la Entidad Financiera presentd en su estado de pérdidas y
ganancias, ingresos por un valor de 438,450,546.37 y egresos por 376,322,834.98, lo que
resulta en un beneficio neto del ejercicio de 62,127,711.39, como se puede observar en la

Figura9y 10.

Figura 9: Balance de Ingresos, Egresos y Utilidad en Millones USD

Balance de Ingresos, Egresos y Utilidad en
millones de USD

m Utilidad m Ingresos mEgresos

Nota: Balance de Ingresos, egresos y utilidad, adaptado de (Banco Internacional , 2022)



Figura 10: Cuentas Principales por Millones

CUENTAS PRINCIPALES EN MILLONES DE DOLARES A DIC 2023

|ENTIDAD FINANCIERA 4.842 4.341 501 3.533,6 3.868 62
\DINERS CLUB 2.786 2.232 554 24214 1.374 57
|AUSTRO 2.490 2.238 252 1.500,4 2.055 16
| GENERAL RUMINAHUI 1.179 1.065 114 852,4 906 14
| MACHALA 1.110 1.027 83 710,2 919 6
SOLIDARIO 991 833 158 846,5 462 8
LOJA 819 741 77 546,4 649 9
[CITIBANK 768 669 99 3743 629 17
: PROCREDIT 664 609 55 526,1 440 -4
EAMAZONAS 337 303 34 187,3 269 0
| CODESARROLLO 248 214 35 203,1 159 1
| COOPNACIONAL 207 174 33 69,3 170 1
| VISIONFUND 131 108 22 125,7 21 3
| AMIBANK S.A. 79 75 5 64,8 65 -10
|D-MIRO 75 65 9 63,2 52 -5
| COMERCIAL DE MANABI 65 51 14 31,5 50 0
[LITORAL 42 30 12 334 27 0
[CAPITAL 38 32 6 21,3 30 0
|DELBANK 33 21 12 24,1 18 0
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Nota: Cuentas principales en millones de délares a diciembre del 2023, obtenido de (Super Intendencia de Bancos

, 2023)

1.1.9 Tecnologia

e Interservice

Es una plataforma que tiene funciones de recibir, registrar, gestionar las peticiones o

incidencias ingresadas por los usuarios que pueden abarcar desde asuntos técnicos y fallos en

sistemas o aplicaciones, hasta solicitudes de servicios u otros temas que puedan afectar la
operatividad de la entidad financiera. La atencion brindada se rige por acuerdos de nivel de

servicio predefinidos, los cuales se adaptan a traves de flujos configurados.

1.1.10 Posicién en el mercado

Seguln la revista Gestion publicada en el portal de Asobanca, la Entidad Financiera

esta clasificada como un banco mediano, y ocupa el sexto lugar en el ranking de activos,

informacion disponible en la Figura 11.
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Figura 11: Activos por Banco

ACTIVOS POR BANCO
Febrero 2024 en Millones de USD
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Nota: Activos por Banco, adaptado de (Asobanca, 2024)

1.1.11 Certificaciones
La Entidad Financiera ha recibido varias certificaciones y reconocimientos, en los

ultimos afios se pueden identificar varias tendencias y logros significativos

e Great Place to Work (GPTW):

En los afios 2017 y 2024 el banco obtuvo el primer lugar como el Mejor Lugar para
Trabajar en Ecuador, manteniendo una alta satisfaccion de sus colaboradores, lo que indica

un compromiso continuo con el bienestar y la satisfaccion de sus empleados.

e Premio Ekos:

En 2019 y 2023, la Entidad Financiera gano el Premio Ekos en diferentes categorias,

destacandose por su eficiencia y compromiso con la sostenibilidad.
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e Certificaciones de Calidad y Sostenibilidad:

De acuerdo con la informacion proporcionada por (Banco Internacional , 2022), el
banco obtuvo la certificacién SGS como Carbono Neutro a Nivel Nacional, demostrando su

compromiso con la reduccion de emisiones y la sostenibilidad ambiental.

En 2023, la Entidad Financiera recibio la calificacion "AAA" por parte de Class
International Rating, mientras que, en 2022, BankWatch Ratings otorgo la calificacion
"AAA-", lo que confirma su sélida posicion en la evaluacién de riesgos financieros. (Banco

Internacional , 2023)

En general, estos reconocimientos y certificaciones reflejan el compromiso de la
Entidad Financiera con la excelencia en diferentes areas, incluida la satisfaccion laboral, la
eficiencia operativa, la sostenibilidad ambiental y la gestion del riesgo financiero. Estos
logros contribuyen a fortalecer la reputacién y la confianza tanto de sus empleados como de
sus clientes, posicionando a la organizacién como una institucion lider en el sector financiero

ecuatoriano (Banco Internacional , 2022)

1.2 Normativa legal vigente

La Entidad Financiera ha demostrado su compromiso con cumplir la normativa legal
vigente, de disposiciones emitidas por entidades reguladoras y gubernamentales. Estas
acciones reflejan el compromiso de la entidad con el apego a las normativas financieras y

legales establecidas en el pais.

A continuacion, se detallan las normas y resoluciones méas importantes.

1.2.1 Junta de Politica y Regulacion Financiera.
Entidad que supervisa y regula el sistema financiero nacional, para garantizar su

estabilidad y solidez, ademas de salvaguardar los intereses de los consumidores y fomentar
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conductas financieras saludables. En la Figura 12 se muestran las principales resoluciones

emitidas por este organismo.

Figura 12: Resoluciones Junta de Politica y Regulacién Financiera.

Junta de Politica y Regulacion Financiera.

RESOLUCION No. JPRF-F-2023-094: Reforma la norma del seguro de depdsitos — contribuciones ardinarias y
extraordinarias.

RESOLUCION No. JPRF-V-2024-095: Ampliacién de plazo para implementacién de formatos de contratos de
comisidn mercantil y de érdenes de negociacion.

RESOLUCION No. JPRF-V-2024-097: Fondos cotizados de inversidn.

RESOLUCION No. JPRF-F-2024-098: Reforma la norma que regula la segmentacidn de la cartera de crédito.

RESOLUCIONES No. JPRF-F-2024-0100 Y No. JPRF-F-2024-0101: Reforma las notas técnicas para el clculo del
patrimonio técnico secundario

Nota: Resoluciones Junta de Politica y Regulacion Financiera, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.2 Junta de Politica y Regulacion Monetaria

Esta institucion es fundamental en la administracion de la politica monetaria nacional,
para preservar la estabilidad econdémica, regular la inflacién y fomentar el desarrollo

financiero, segun la Resolucion detallada en la Figura 13.

Figura 13: Resolucién Junta de Politica y Regulacion Monetaria
Junta de Politica y Regulacion Monetaria
RESOLUCION No. JPRM-2023-026-M: Reforma la norma que regula el porcentaje de encaje y reservas de
liquidez de las entidades del sector financiero pUblico, privado y popular y solidario
Nota: Resolucion Junta de Politica y Regulacién Monetaria, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.3 Superintendencia de Bancos

La Superintendencia de Bancos tiene la responsabilidad de controlar y regular el

sistema bancario nacional basandose principalmente en las resoluciones descritas en la Figura

14.
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Figura 14: Resoluciones Superintendencia de Bancos

Superintendencia de Bancos

RESOLUCION No. SB-2023-02594: Reforma a norma de control y calificacién para los servicios financieros tecnoldgicos vy las
sociedades especializadas de depdsitos de la superintendencia de bancos.

RESOLUCION No. SB-2024-0172: Reforma el art. 7 de la “norma de control para la apertura y cierre de canales de atencién al
consumidor financiero”

RESOLUCION No. SB-2024-00173: Reforma la norma para la apertura y cierre de la cuenta basica.

RESOLUCION No. SB-2024-0316: Reforma la norma de control para la administracion del riesgo de lavado de activos y
financiamiento de delitos, como el terrorismo (ARLAFDT)

Nota: Resoluciones Superintendencia de Bancos, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.4 Presidencia de la Republica del Ecuador
Su principal labor es liderar y gestionar el poder ejecutivo nacional, adoptando
medidas politicas y administrativas que impulsen el bienestar y el progreso de la sociedad
ecuatoriana, a la vez que representa al pais tanto a nivel nacional como internacional, los

principales decretos se muestran en la Figura 15.

Figura 15: Decretos Presidencia de la Republica del Ecuador

Presidencia de la Republica del Ecuador

DECRETO EJECUTIVO No. 98: Reforma tarifa del impuesto a la salida de divisas (1SD).

DECRETO EJECUTIVO No. 99: reforma al reglamento para la aplicacién de la ley de régimen tributario interno y reglamento de
comprobantes de venta, retencidn y documentos complementarios.

DECRETO EJECUTIVO No. 157: Reglamento general de la ley de eficiencia econdmica y generacion de empleo

Nota: Decretos Presidencia de la Republica, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.5 Servicio de Rentas Internas (SRI)
Sa funcion consiste en gestionar el sistema tributario del pais, recolectar tributos,
supervisar el cumplimiento de las obligaciones fiscales, ofrecer orientacion a los
contribuyentes y fomentar una actitud responsable hacia el pago de impuestos, mediante las

resoluciones descritas en la Figura 16.

Figura 16: Resoluciones Servicio de Rentas Internas (SRI)
Servicio de Rentas Internas (SRI)

RESOLUCION No. NAC-DGERCGC23-00000034: Armoniza las disposiciones sobre fechas de declaracién de tributos para
contribuyentes sujetos al régimen RIMPE y contribuyentes especiales.

RESOLUCION No. NAC-DGERCGC24-00000002: actualiza anexo de retenciones en la fuente bajo relacién de dependencia
(RDEP).

RESOLUCION No. NAC-DGERCG(24-00000003: regulaciones aplicables a la autorretencidn del impuesto a la renta para
sociedades grandes contribuyentes
Nota: Resoluciones Servicio de Rentas Internas (SRI), adaptado de Asobanca, 2024
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1.2.6 Ministerio de Trabajo
La labor del Ministerio de Trabajo consiste en impulsar la creacion de empleo digno,
salvaguardar los derechos laborales y estimular un entorno laboral equitativo y justo para

todos los trabajadores. Estas acciones estan regidas por dos resoluciones principales, las

cuales se describen en la Figura 17.

Figura 17: Acuerdos Ministerio de Trabajo

Ministerio de Trabajo
ACUERDO MINISTERIAL No. MDT-2023-175: Fija salario basico del trabajador para 2024,
ACUERDOQO MINISTERIAL No. MDT-2023-180: Salarios minimos sectoriales 2024

Nota: Acuerdos Ministerio de Trabajo, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.7 Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversion y Pesca
El Ministerio se encarga de impulsar el crecimiento econdémico del pais coordinando y
gestionando la produccion, el comercio exterior, la inversion y la pesca, facilitando la

diversificacion y desarrollo de la economia nacional principalmente apoyandose en la

resolucion que se muestra en la Figura 18.

Figura 18: Resolucién MPCEIP

Ministerio de Produccion Comercio Exterior, Inversion y Pesca

RESOLUCION No. MPCEIP-SC-2023-0108-R: NTE INEN-ISO 10075-3 principios ergondmicos relativos a la carga mental de
trabajo

Nota: Resolucion Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversion y Pesca, adaptado de Asobanca, 2024

1.2.8 Asamblea Nacional
La tarea principal de la Asamblea Nacional de Ecuador consiste en elaborar leyes,
supervisar el cumplimiento de las normativas y representar los intereses de la ciudadania
ecuatoriana en el ambito legislativo, lo que colabora con el correcto funcionamiento de la

democracia y el equilibrio entre los poderes del Estado, las principales Leyes se detallan en la

Figura 19.
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Figura 19: Leyes organicas Asamblea Nacional

Asamblea Nacional

Ley arganica de eficiencia econdmica y generacion de empleo.

Ley organica de salud mental.

Ley arganica para la igualdad salarial entre mujeres y hombres.

Ley arganica para el ahorro y la monetizacion de recursos economicos para el financiamiento de la lucha contra
la corrupcion

Nota: Leyes organicas Asamblea Nacional, adaptado de Asobanca, 2024

1.3 Analisis FODA

A continuacion, se muestra el Anélisis FODA de la Entidad Financiera, mediante el cual
se pueden identificar los aspectos positivos y areas de mejora internas, asi como los factores
externos que representan desafios y oportunidades. Este analisis permite a la institucion
desarrollar estrategias para potenciar sus puntos fuertes, abordar areas de mejora, capitalizar
oportunidades y mitigar riesgos potenciales, lo que redundara en una mejora en su rendimiento

y posicién competitiva en el sector financiero, como se describe a detalle en la Figura 20.

Figura 20: Analisis FODA

Reputacion solida en el mercado financiero Limitaciones tecnologicas

Diversidad de productos y servicios Concentracion de créditos en grupos objetivos reducidos
Apovyo externo de Grupo IF Capacidad de reaccion tardia a las regulaciones y normativas

Red de sucursales y cajeros automaticos a nivel nacional

! Meétodos de control interno y externo

Innovacion tecnologica Competencia

Desarrollo de nuevos productos Cambios de preferencias del cliente

Inclusién financiera Inestabilidad econémica

Crecimiento econémico Cambios politicos del pais
Nota: Andlisis FODA Entidad Financiera, elaboracion propia

1.4 Descripcion del Problema
La Entidad Financiera tiene una estructura de macroprocesos y procesos que le

permite llevar una gestion estratégica y operativa eficiente para alcanzar los objetivos
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planteados, sin embargo, se ha podido evidenciar que en el macroproceso de apoyo Gestion
de Soporte y Apoyo, especificamente en el proceso de Gestion de Incidentes existe una

falencia en cuanto al tiempo de respuesta en incidentes nivel 1.

1.4.1 Mapa de procesos general de la organizacion
Dentro de la Entidad Financiera en el mapa de macroprocesos la Gestion de soporte

de productos y servicios esta definida como un macroproceso de soporte.

A continuacion, en la Figura 21 se presenta el mapa de macroprocesos de la

organizacion.

Figura 21: Macroprocesos Organizativos
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Nota: Diagrama de procesos Entidad Financiera

1.4.2 Lineas de produccion o servicio

El proceso Gestion de Incidentes nivel 1 productos del Activo contempla lo siguiente:

e Propuestas de crédito
e Garantias
e Seguros

e Operaciones desembolsadas
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e Lineas de crédito

e Documentos habilitantes para desembolsos de operaciones de crédito
e Contingentes locales

e Contingentes del exterior

e Compra de cartera

e Refinanciamientos

El proceso inicia con la recepcion de una solicitud que puede ser catalogada como
incidente es decir un evento que causa algun tipo de problema al cliente o requerimiento, que
consiste en una solicitud por parte de los duefios de los procesos en la que solicitan un
cambio 0 una mejora a nivel del sistema, en cualquiera de los dos casos la solicitud es
ingresada a través del Interservice por personal de la institucion, esta solicitud es evaluada

por el Analista de Interservice a quien se denomina primer nivel de soporte, su funcién es:

e Realizar el registro de incidente, actividad que puede realizar un usuario que
presenta novedades en el correcto funcionamiento del servicio.

e Clasificar en base al impacto y urgencia del incidente.

e Priorizar.

e Realizar el analisis en base al conocimiento de tickets pasados, errores conocidos,
manuales de usuarios y técnicos.

e Resolver a su nivel de accién en base al punto anterior.

e Escalar si es necesario cambiando el estatus del ticket a Pendiente.

e Informar al usuario sobre el estado de su incidente o requerimiento.

Si el ticket ha sido escalado es asignado al segundo nivel de soporte el cual es

denominado Grupo Resolutor, este grupo tiene como funcion:
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e Recibir incidentes o requerimientos.

e Verificar si la asignacion al &rea es correcta.

¢ Investigar la solucion en base al conocimiento de tickets pasados, errores
conocidos, manuales de usuarios y técnicos.

e Identificar la causa raiz.

e Resolver a su nivel de accion en base al punto anterior.

e Actualizar el ticket y base de conocimiento con estatus Resuelto.

o Notificar al primer nivel la solucion del incidente o requerimiento.

e Silasolucidn falla escalar al proveedor que corresponde al nivel de atencién 3.

e Recibir notificacion del proveedor con solucidn.

Una vez atendidos los requerimientos en los niveles establecidos se notifica al usuario

y se procede con el cierre del ticket dando por finalizado el proceso.

1.5 Justificacion del Problema

El proyecto de investigacion se fundamenta en la especificacion basada en los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) para el proceso de Gestion de Incidentes nivel uno, en la
categorizacion de productos del activo, es importante centrarse en este proceso porque el
incumplimiento de estos acuerdos es consecuencia de la insatisfaccion de los clientes internos
que registran los incidentes, de igual forma impacta a los clientes externos de la organizacion,
los usuarios afectados al no recibir respuesta o una solucion oportuna pueden experimentar
frustracion y descontento, en la percepcion de la calidad del servicio y la confianza en la

organizacion.

Se ha optado por esta categoria de soporte ya que los productos del Activo son los que
representan la mayor rentabilidad para la entidad financiera con 3,404,133,716.72 millones

de ddlares del balance general de activos.
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El no cumplir con los tiempos especificados, impactan en la eficiencia operativa y la
capacidad de la organizacion para mejorar constantemente. Se presenta esta problematica

debido a que es necesario asegurar la prestacion de servicios efectivos y de calidad.

El no mitigar o solucionar el problema afecta la imagen de la organizacion tanto
interna como externamente ya que no se puede garantizar la entrega de un servicio con

calidad.

Adicional cabe mencionar que la entidad financiera en el afio 2020 migr6 al nuevo
Core bancario lo que trajo como consecuencia un cambio de procesos de negocio, linea de
productos y una pérdida de la base de conocimiento que hasta el momento fue levantada en

base al uso que se tenia de la plataforma de registro de incidentes y requerimientos.

1.5.1 Alcance
El alcance de este proyecto tiene contemplado realizar un diagnostico exhaustivo para
identificar oportunidades de mejora en el proceso de Gestion de Incidentes enfocado en el
nivel 1 de los productos del Activo, para lo cual se haré uso de algunas herramientas de Lean

y Seis Sigma, tanto para el analisis como para la mejora planteada.

Una vez completado el diagnostico, nos enfocaremos en desarrollar un plan de mejora
para disminuir los tiempos de respuesta en la resolucién de incidentes reportados a través del
servicio Interservice nivel 1 para los productos del activo, proceso que forma parte de la

Gestion de soporte de productos y servicios.
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1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo General
Realizar una propuesta de mejora en el proceso de Gestion de Incidencias nivel 1
productos del Activo, ingresadas en la plataforma Interservice de la Entidad Financiera, a

través de la elaboracién de un plan enfocado a la disminucién de los tiempos de respuesta.

1.6.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico utilizando herramientas de gestion por procesos para
identificar y analizar las causas raiz del problema, asi como detectar cuellos de
botella, mediante la recoleccion y andlisis de datos de tiempos de respuesta para
incidentes de nivel 1.

e Implementar un mecanismo de categorizacién y priorizacion de incidentes en la
plataforma Interservice, para asegurar que las incidencias se aborden de manera
adecuada en base al nivel de criticidad.

e Automatizar la base de conocimiento de la gestion de incidentes, permitiendo que
el personal de soporte acceda en tiempo real a soluciones documentadas y
contribuya con nuevas soluciones.

e Capacitar al personal de soporte en el uso de la plataforma Interservice apoyados
en un procedimiento actualizado acorde a las necesidades del area para garantizar
una gestion mas eficiente de las incidencias.

e Proponer indicadores especificos que permitan evaluar la efectividad del proceso
de gestion de incidentes desde una perspectiva de costo-beneficio, asegurando un

monitoreo continuo y preciso.
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2 Revision de la literatura y trabajos relacionados

En la Figura 22 se detallan los principales conceptos que se usaran y aplicaran a lo largo del proyecto.

Figura 22: Revision Literatura y Aplicacion en Proyecto

Soto

contingencia para proteger la informacidn de la institucion.

e O Qe D e O
Libro / Sitio web Autor Afo Categoria Concepto Aplicacion
Un proceso se puede describir como una secuencia de actividades . L, o .
, X , X Al aplicar el concepto de proceso a la gestion de incidentes de nivel uno en una
., conectadas entre si que, a partir de una o mas entradas de materiales o . . . - . . -
Gestion de procesos Maldonado Angel (2012 Proceso X ) ) . ) R entidad financiera, podemos disefiar un flujo de trabajo estructurado y eficiente
informacidn, generan una o mds salidas también de materiales o o . R )
X ., . que maximice el valor afiadido para la organizacion y sus clientes.
informacidn que poseen un valor afiadido.
Son elementos distintivos dentro de un proceso, con caracteristicas Al descomponer el proceso principal de gestion de incidentes en subprocesos mds
., definidas. Reconocerlos resulta beneficioso para identificar y resolver especificos, se puede mejorar la eficiencia, la transparencia y la calidad del
Gestion de procesos Maldonado Angel (2012 Subproceso X - . P ., ) v X P . - P JA N P X v )
problemas particulares, posibilitando la aplicacion de diversas estrategias |servicio ofrecido, lo que finalmente contribuird a una mejor gestién de los
dentro del mismo proceso. incidentes de nivel uno en la entidad financiera.
Consiste en la integracion de mdltiples tareas, frecuentemente - - X . X
i o § ) Al eliminar actividades que no agregan valor en la entidad financiera, se puede
organizadas en un procedimiento con el fin de gestionarlas de manera A i o,
- - - . R L mejorar la capacidad de la organizacidn para detectar, responder y resolver los
Gestion de procesos Maldonado Angel (2012 Actividad mas efectiva. La secuencia ordenada de estas actividades da lugar a la L - N L
. . incidentes de manera oportuna y eficiente, minimizando asi su impacto en el
formacidn de un subproceso o proceso, por lo general realizado en un . L
. . P negocio y en los usuarios finales.
departamento o area funcional especifica.
Se caracteriza por ser un centro centralizado encargado de gestionar las |La implementacion de un proceso mejorado en la Mesa de Ayuda para la gestion
L . Yaulli, Jeancarlo solicitudes de asistencia de los usuarios en una empresa u organizacion. |de incidentes de nivel uno en una entidad financiera sera fundamental para
Repositorio Institucional UTP 2021 Mesa de Ayuda . . . . . K . L, . L. .
Soto Formando una parte esencial del servicio, la Mesa de Ayuda esta a cargo |mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccidn del cliente en el servicio brindado
de uno o varios responsables que supervisan su gestion. al cliente interno.
vaulli Jeancarlo Se refiere a un evento imprevisto causado por algun tipo de problema Para optimizar la gestién de incidentes es fundamental implementar un enfoque
Repositorio Institucional UTP Soto ! 2021 Incidente que afecta al usuario o al operador y que no ha sido anticipado por el estructurado y eficiente para identificar, reportar, investigar y resolver incidentes
departamento de Tecnologia de la Informacion. de manera oportuna.
Al considerar diferentes aspectos del impacto, la propuesta puede ser evaluada de
Vaulli Jeancarlo Es la repercusion resultante de un cambio repentino causado por un manera integral para determinar su viabilidad y beneficios potenciales para la
Repositorio Institucional UTP ! 2021 Impacto incidente, que puede requerir la implementacién de medidas de entidad financier, mitigando: los Impacto en la eficiencia operativa, en la

experiencia del cliente, en la seguridad y cumplimiento normativo, en la
escalabilidad y flexibilidad y en el impacto financiero.
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Es el grado de urgencia atribuido a una solicitud de soporte al cliente.
Cada ticket recibe automaticamente un nivel de prioridad segun los
Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAs) establecidos previamente. Cuanto

Al aplicar correctamente criterios de priorizacion, la entidad financiera podra
gestionar de manera mas eficiente sus incidentes, asegurando que los recursos se

Liveagent Prioridad mads alto sea el nivel de prioridad de la solicitud de ayuda, mas rapido K L .
. .. , R asignen de manera adecuada para resolver los problemas mas criticos y minimizar
deben ser los tiempos de resolucion seguin los SLAs. Esto permite que los L . X
X L K cualquier impacto en la operatividad del negocio.
equipos de soporte prioricen sus tareas y asignen recursos de manera
adecuada.
Los servicios se caracterizan por el contexto en el que se lleva a cabo el . o i i . .
L o o . i El principal objetivo es garantizar que se brinde un servicio de alta calidad que
Aspectos practicos de la Publicaciones, = proceso de adquisicidn, evaluado en términos de comodidad y valor X . X . .
i . L 2008 Servicio o ) . L . cumpla con las expectativas de los clientes y contribuya a la eficiencia operativa
calidad en el servicio Vértice afiadido en productos, ademds de la calidad del servicio y la experiencia L
. de la organizacion.
proporcionada.
. Un cliente se define como un individuo o entidad que realiza una
) ) Jabaloyes Vivas, J. e . - . . . -
Introduccion a la gestion de Carot Si LM, 2020 Client transaccion financiera para adquirir un producto o servicio, ya sea Se busca entender las expectativas de los clientes, asegurando que su experiencia
) arot Sierra, J. M. iente I . h ) ) 9 . ) ) )
la calidad Carrién G T A mediante el intercambio de dinero u otro medio de pago, en el contexto |durante la resolucion de un incidente sea lo menos disruptiva posible.
arrion Garcia . -
v ! del comercio y el marketing.
Consiste en la integracion de varios recursos con el fin de resolver
problemas complicados en el menor tiempo posible. No se limita
Unicamente a involucrar a la persona mds experta, sino también a aquella . . .
: . . . R Con un escalamiento adecuado, se pretende remitir un problema o incidente a
La mesa de ayuda: el lado . . que tenga mayor disponibilidad o autoridad segun lo requiera la . i X X
Elizondo Almaguer |2015 Escalamiento R ) ~, X niveles superiores de soporte o autoridad cuando sea requerido para su
humano de Tl situacion. Cada problema afecta la operacion del cliente de manera ~, R R X X
. . X R resolucidn oportuna y efectiva, al mismo tiempo que se evita la escalada de
distinta. A medida que la magnitud del problema aumenta, se incrementa |, . X .
. X incidentes que carecen de urgencia o prioridad.
la necesidad de recursos para hacerle frente y se reduce el tiempo
disponible.e.
En el contexto de optimizar la gestion de incidentes nivel uno en una entidad
financiera se podria la implementar un sistema de autoayuda o autoservicio para
i . Solucién temporal que, si bien no soluciona el problema, si que permite los usuarios finales, que no necesariamente dependa de la atencion de los
Servicetonic Workaround . . ,
restaurar el Servicio cuanto antes. técnicos para resolver problemas menores, se podria desarrollar una base de
conocimientos automatizadaen la cual los usuarios puedan consultar y solucionar
problemas comunes por si mismos.
Los acuerdos de nivel de servicio son contratos entre el proveedor de un
servicio y su usuario, donde se especifican los servicios ofrecidos, los
L d da: ol lad A dos d excluidos, los objetivos a cumplir y las responsabilidades de ambas Cumplir los SLAs ayudard a mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente en la
a mesa de ayuda: el lado i cuerdos de . . D ) o o ) A ) . )
h d T:/ Elizondo Almaguer |2015 el d . . |partes. Para garantizar la satisfaccion del usuario, cada detalle del gestidn de incidentes nivel uno de Interservice en la entidad financiera,
umano de nivel de servicio . X - , . . .
acuerdo debe ser cuantificable y bien definido. Cuanto mas claro sea asegurando una respuesta rapida y efectiva a los problemas que puedan surgir.
cada punto, menor sera el riesgo de malentendidos y expectativas
insatisfechas.
Es un método especifico utilizado para realizar una tarea particular. A
menudo, estos procedimientos se describen en documentos que detallan i . -, L . . .
. L . Al actualizar el procedimiento de gestion de incidentes, la entidad financiera
., - el propésito y el alcance de la actividad, quién es responsable de llevarla PR . R R
Gestion de procesos Maldonado Angel [2012 Procedimiento estara mejor preparada para enfrentar los desafios de seguridad y garantizar la

a cabo, cuédndo, donde y cdmo debe realizarse, qué materiales,
herramientas y documentos son necesarios, y cdmo se debe supervisar y
documentar el proceso.

proteccion de los datos y activos financieros de sus clientes.
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La mesa de ayuda: el lado

Base de

Una base de conocimientos se construye a partir de la experiencia

Para optimizar la gestion de incidentes es crucial establecer una base de

Elizondo Almaguer |2015 . acumulada por el personal al resolver los problemas que surgen durante  |conocimiento sélida que pueda respaldar las operaciones diarias y mejorar la
humano de Tl conocimiento o . . .,
el uso de aplicaciones especifica eficiencia en la resolucidn de problemas.
La mejora continua es un principio esencial en la gestidn de incidentes,
€ I R La mejora continua implica un método sistematico y estructurado para particularmente en el ambito de las entidades financieras, donde la seguridad y la
- L vans, James R.; ) . . ) N . . . X . X
Administracion y control de Lind ! will ! 2014 Mejora alcanzar un rendimiento superior en un proceso, elevar la calidad de un eficiencia revisten un caracter critico. En este sentido, resulta imperativo efectuar
. Inasa illiam . . . - . . N S
la calidad M v continua servicio o disminuir los costos relacionados con las actividades que ajustes en los procesos pertinentes con miras a alcanzar una optimizacion del
’ llevamos a cabo de forma habitual. servicio, garantizando asi una mayor eficiencia operativa y una respuesta mas
efectiva ante posibles contingencias.
De
Libro / Sitio web Autor Afo Categoria Concepto Aplicacion
. . L En el plan de mejora se muestra el Diagrama de proceso ASIS y se planteara un
. Un diagrama de proceso es una ilustracion visual que muestra de manera | _. o ) o
L, L, Jabaloyes Vivas, J. . e R . . Diagrma de procesos mas eficienciente en la resolucidn de incidentes, donde
Introduccién a la gestion de . Diagrama de grafica los pasos involucrados en un proceso determinado, lo cual facilita R X o R ’,
. Carot Sierra,J. M. 2020 L, J , exista una mejor comunicacidn y transparencia en el proceso de gestion de
la calidad - . proceso la comprensién de cémo opera el proceso y cémo produce un resultado | R -, . L o
y Carrion Garcia, A rticul incidente, asi como la reduccion del impacto de los incidentes en los servicios y la
articular. L .
P reputacion de Interservice.
Es una herramienta metodoldgica disefiada para proporcionar una
Configuracién y usos de un pard 2013 SIPOC representacion visual de un proceso, identificando sus etapas, las La caracterizacidn del proceso actual se presenta, con el objetivo de mejorar su
arao . . . . . S . . e L. . L.
mapa de procesos entradas y salidas de cada etapa, asi como las partes interesadas comprension y visualizacion para facilitar la identificacion de la situacidn futura
involucradas en el proceso. deseada.
20
Libro / Sitio web Autor Afo Categoria Concepto Aplicacion
Un mapa del flujo de valor es una representacion grafica de las etapas de . . .
o X R . i . Al desarrollar el mapa del flujo de valor para este proceso, se identificaran los
Lean Six Sigma Yellow Belt. un proceso y el flujo de informacién en el mismo. Su finalidad es - X
e o, R " . cuellos de botella, las actividades que no generan valor (por ejemplo, esperas,
Manual de certificacion: Socconini Pérez Value Stream  |comprender el proceso y identificar actividades que no agregan valor, lo R R . oy
. 2020 . . . , K retrasos, retrabajo) y las oportunidades de mejora. Esto permitiria formular un
logra el doble de resultados |Gomez, L. V. Map que facilita la identificacion de areas de mejora. Este mapa cubre todas o . X I .
R . R ) L R plan de optimizacion que incluya medidas para agilizar el proceso, mejorar la
con la mitad de los recursos las actividades necesarias para satisfacer las solicitudes del cliente, desde . L . X
. . calidad del servicio y reducir los costos operativos.
el pedido inicial hasta la entrega final.
La implementacion de indicadores clave de rendimiento en la gestion de
incidentes nivel uno en Interservice permitira mejorar la eficiencia operativa,
., X Son informacidn o conjuntos de datos que sirven para evaluar de manera |reducir los tiempos de resolucién y aumentar la satisfaccion del cliente, los
Gestion de procesos Maldonado Angel (2012 Indicadores L o - . . S, o . .
objetiva el desarrollo de un proceso o actividad. indicadores proporcionaran una vision clara del desempefio del equipo y serviran
como herramienta para impulsar la mejora continua en el servicio de soporte
mediante interservice.
Conocer la amplitud de la variacion natural del proceso en relaciéon con  |Al aplicar el concepto de capacidad del proceso a la propuesta para optimizar la
Control estadistico de la Gutiérrez Pulido 2013 Capacidad del |sus especificaciones y su ubicacidn respecto al valor nominal, para una gestidn de incidentes de nivel uno en una entidad financiera, se puede garantizar
calidad y Seis Sigma Humberto proceso caracteristica de calidad especifica, y asi saber en qué medida cumple los |que el proceso sea capaz de manejar eficazmente los incidentes de manera

requisito establecidos.

consistente y cumplir con los estandares de calidad establecidos.
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organizacidn con base en sus
procesos

Libro / Sitio web Autor Ao Categoria Concepto Aplicacion
Aplicar el Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMEF) a la propuesta para optimizar
la gestion de incidentes de nivel uno de Interservice en una Entidad Financiera
) ., Jabaloyes Vivas, J. , R . . permitira identificar y priorizar posibles fallos en el proceso. Esto facilitara la
Introduccion a la gestion de . Método para la priorizacion de los riesgos y la toma de acciones ., . X L,
i Carot Sierra, J. M. |2020 AMEF . o . evaluacion de las consecuencias de dichos fallos, lo que a su vez posibilitara la
la calidad -, . preventivas dirigidas a su reduccion. -, . o . . -

y Carrion Garcia, A formulacidn de acciones dirigidas a mejorar la eficiencia y la efectividad de este
proceso. Como resultado, se reducira el riesgo de interrupciones y se elevard la
calidad del servicio ofrecido.

. . . Al aplicar el diagrama causa-efecto, se pueden identificar las principales causas
- L, . . El diagrama causa-efecto es una herramienta grafica que establece una X ., . X i
Control estadistico de la Gutiérrez Pulido Diagrama = R ., L. que contribuyen al problema de gestion de incidentes nivel uno en Interservice, y
. . 2013 relacién entre una situacidn problemdtica o un resultado no deseado y R "
calidad y Seis Sigma Humberto causa efecto X , R se pueden proponer acciones especificas para abordar cada una de estas causas y
las posibles causas que podrian haberlo ocasionado i X
mejorar el proceso en su totalidad.
El diagrama de Pareto es una representacion grafica en forma de barras  [Al aplicar el Diagrama de Pareto a la gestion de incidentes de nivel uno en una
Control estadistico de la Gutiérrez Pulido 2013 Diagrama de que facilita la identificacion de las prioridades y las causas, ya que entidad financiera, podemos identificar y abordar eficazmente las causas
calidad y Seis Sigma Humberto pareto muestra de manera ordenada por importancia los diferentes problemas |principales de los problemas, lo que conducird a una mejora significativa en la
que surgen en un proceso. eficiencia y la calidad del soporte de Intersevice.
., ) Aplicar el concepto de Causa Raiz a la propuesta para optimizar la gestion de
’ , Gutiérrez Pulido, ; - . ; s L h ) ) - .
Calidad y productividad Humberto 2020 Causa - Raiz Situaciones o elementos que originan el problema bajo anélisis incidentes nivel uno en una entidad financiera es fundamental para identificar y
abordar las razones fundamentales detrds de los problemas recurrentes
El arbol de problemas, también conocido como diagrama sistematico, es [Al construir un drbol de Problemas, podemos desglosar los incidentes en sus
una herramienta de calidad que proporciona una vision global de los componentes principales, desde los sintomas superficiales hasta las raices
recursos necesarios para alcanzar una meta o resolver un problema fundamentales del problema. Esto permitirda comprender mejor la interconexién
Lizarzaburu, E especifico. Comienza con una meta general, representada como el entre los diferentes aspectos de la gestion de incidentes y disefiar soluciones mas
., . ) T o "tronco", y se desglosa gradualmente en niveles de accién mas efectivas y sostenibles.
Gestion de operaciones y Chavez, M., Arbol de M " . . . .
K X 2018 detallados, como las "ramas", que identifican los medios necesarios para
calidad Barriga, G., Problemas R e, K
Castro. G lograr esa meta. Cada nivel de ramificacion representa tanto medios para
a alcanzar la meta como objetivos intermedios que se lograran mediante
los recursos de los niveles inferiores. Este proceso se repite hasta que se
obtiene un nivel de detalle suficiente sobre los recursos necesarios para
abordar el problema o alcanzar la meta establecida.
Administracion de procesos. o ., ) Al emplear técnicas de modelado, podemos visualizar de manera clara y detallada
, e . El modelado de procesos implica la creacion de una representacion X o X " ’ X
Guia de aprendizaje: cémo , . R i R cada paso del proceso actual de manejo de incidentes, identificando asi posibles
. José Carlos Pefia Modelado de  |detallada y comprensible del proceso de negocio, que describe con R ] X R Rk i
aprender a administrar una ) 2016 o s R . . cuellos de botella, redundancias o dreas de mejora. Al mismo tiempo, nos permite
Gomez procesos precision las actividades y tareas involucradas en el funcionamiento del

mismo.

disefiar un nuevo proceso optimizado, mas eficiente y efectivo, que permita una
respuesta mds rapida y precisa ante los incidentes de nivel uno.

Nota: Revision Trabajos Relacionados Proyecto de Titulacion, elaboracion propia
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2.2 Trabajos Relacionados

La implementacidn de estos proyectos trae consigo una serie de ventajas importantes,
como la mejora de las relaciones con los clientes internos, lo que incrementa la eficiencia y
reduce tanto los costos como los tiempos, se logra una optimizacion de recursos y una

actualizacion continua de la documentacion.

Estos beneficios no solo mejoran el desempefio interno, sino que también potencian la
capacidad de la organizacion para crecer y adaptarse a nuevas demandas, desafios y mejora

continua para mantenerse en el tiempo.

En la Figura 23 se detalla la informacion correspondiente al trabajo realizado por
Patricia Villegas estudiante de la universidad SEK del Ecuador, el cual se centra en una

metodologia basada en ITIL v3:2011.

Figura 23: Trabajos Relacionados y Aplicacion en Proyecto

LOS PUEBLOS BASADO EN
ITIL V3:2011 COMO PARTE
DEL PLAN ESTRATEGICO

%20%281%29.pdf

Informacion (DOTI) a través de entrevistas y
andlisis de brechas. Los resultados revelan una
operacion de servicio inicial y desordenada,
sugiriendo la implementacion del

modelo en el banco.

causa insatisfaccion en los
usuarios internos debido a la
falta de soporte

oportuno y de calidad.

AuTor | ANO PAlS TiTULO FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA AUTOMATIZACIGN RESULTADOS OBTENIDOS
Disefio d istema d tio
El objetivo del proyecto es presentar un Modelo Isefto de un sstema de gestion
e Gestion de Incidencias y Peticiones de El Departamento de de tickets que no solo recibe
PROPUESTA DE MODELO ) ¥ Operaciones y Tecnologia de incidencias y peticiones de
“ Servicios de T, fundamentado en ITIL V3:2011, " . .
DE GESTION DE Informacion del Banco usuarios, sino que también
L para el Banco Desarrollo de los Pueblos. .
INCIDENCIAS Y PETICIONES |https://repositorio.uisek.e | .~ o Desarrollo de los Pueblos establece un plan de accion para
. ) Utilizando un enfoque cualitativo, se detallan los L y
Patricia DE du.ec/bitstream/12345678 rocesos del modelo propuesto. Se diagnostics carece de una Gestion de resolverlas eficientemente,
Villegas 2018 ECUADOR SERVICIOS DE TI PARAEL  |9/3225/3/TESIS%20FINAL P prop 3 8 ) ITIL VERSION 3 |Incidencias y Peticiones de No cumpliendo con los Acuerdos de
el Departamento de Operaciones y Tecnologia de| N . . ‘
Correa BANCO DESARROLLO DE  |%20PATRICIA%20VILLEGAS. Servicio de Tl formal, lo que Niveles de Servicio (SLA). Ademas,

mediante el uso de KPIs o
indicadores de gestion, se puede
evaluar el rendimiento del equipo
técnico una vez implementado el
sistema.

Nota: Revision Trabajos Relacionados Proyecto de Titulacién, elaboracién propia

El resultado obtenido es el disefio de un sistema de gestion de tickets que no solo

recibe incidencias y solicitudes de los usuarios, sino que también establece un plan de accion

para resolverlas de manera eficiente, cumpliendo con los Acuerdos de Niveles de Servicio

(SLA), que varian de 30 a 2400 minutos segun la prioridad del servicio. Ademaés, el uso de

KPIs o indicadores de gestion permite evaluar el rendimiento.

resolucion de Incidentes basado en metodologia Lean.

En la Figura 24 se describe el trabajo de Patricia Lopez, quien plantea un Sistema de




Figura 24: Trabajos Relacionados y Aplicacion en Proyecto
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Lépez

INCIDENCIAS BASADO EN LEAN

0TFG%20Lean%20Management.pdf?
sequence=5

evaluado la actividad del departamento de

Sistemas, el cual se encarga principalmente
de gestionar las incidencias reportadas por

los usuarios a través de una herramienta de
registro de tickets.

AUTOR ANO PAIS TiTULO FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA
El propésito principal de esta iniciativa es
implementar los principios del Lean
Management en una compafiia de servicios, Gestidn inadecuada de
https://upcommons.upc.edu/bitstrea |especificamente en una Operadora de resolucion de incidentes
Patricia Lopez 2022 ESPARIA SISTEMA DE RESOLUCION DE m/handle/2117/386415/Memoria%2 | Telecomunicaciones. Para lograr esto, se ha LEAN debido a la falta de capacidad

para detectar las causas raices
v la falta de compromiso del
personal.

Nota:; Revision Trabajos Relacionados Proyecto de Titulacién, elaboracién propia

El proyecto aborda la gestion inadecuada de incidentes debido a la falta de capacidad

para identificar las causas raiz y la ausencia de compromiso del personal. No se considera la

automatizacion en el proceso. Los resultados obtenidos incluyen un aumento en la

satisfaccion del cliente, mejora de la efectividad del proceso, reduccion del Takt Time y el

establecimiento de una dindmica de mejora continua en los equipos de trabajo

En la Figura 25 muestra el trabajo realizado por José Antonio Gutiérrez de la

Universidad Auténoma de Perd, donde se utiliza la metodologia Six.

Figura 25: Trabajos Relacionados y Aplicacién en Proyecto

Y FINANZAS

nce=1&isAllowed=y

notables y utilizando herramientas
estadisticas clave. La integracion de
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) mejora la eficiencia del
proceso, beneficiando a clientes

internos y externos.

AUTOR ANO PAiS TiTULO FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA
La investigacion se enfoca en optimizar la El procedimiento de asistencia
Mesa de Ayuda del Ministerio de Economia y técnica abarca la asignacion y
Finanzas, atendiendo a aspectos como documentacion de casos, atencion a
tiempo de respuesta, satisfaccion del cliente solicitudes y seguimiento de
. ision de la inf ion. St lea Sei étricas. L ia d it
oot om0 2 et el o i
José Antonio Gutiérrez (2015 PERU EL PROCESO DE MESA DE AYUDA |/bitstream/handle/20.500.13067/12 Mge'or;r Controlar, log ran’do me"oras " |procesos dZSCSntento del usuario, !
EN EL MINISTERIO DE ECONOMIA |1/GUTIERREZ%20AGUERO.pdf?seque ) v 108 . SIX SIGMA '

ocasionando problemas adicionales
al dificultar la respuesta, prolongar el
tiempo de resolucion y propiciar
soluciones provisionales o
incompletas, lo que resulta en un
aumento en la cantidad de casos.

Nota: Revision Trabajos Relacionados Proyecto de Titulacién, elaboracién propia

La metodologia Six Sigma incluye etapas como Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar, con el fin de lograr mejoras sustanciales utilizando herramientas estadisticas clave.

Tambien se incorporan Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (T1Cs) para mejorar

la eficiencia del proceso, beneficiando tanto a clientes internos como externos. Ademas, se ha

desarrollado un sistema web que atiende los casos reasignados y sin respuesta en el dia

establecido, proporcionando soluciones de manera inmediata.
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Los resultados obtenidos incluyen mejoras significativas en el proceso, una reduccion
en el tiempo de atencidn al usuario, un aumento en la satisfaccion del usuario, mejoras en la
precision de la informacion y en el trato durante la atencién a los usuarios, asi como un

incremento en el nUmero de casos resueltos.
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3 Analisis de la situacion actual
3.1 Gestion por Procesos

3.1.1 Caracterizacion de procesos de la situacion actual
La aplicacion de la caracterizacion de procesos SIPOC de la situacion actual del

proceso de gestion de incidentes nivel 1 es altamente beneficioso por las siguientes razones:

Ayuda a definir claramente los limites y el alcance del proceso de gestion de
incidentes, se identifica los proveedores de la informacion y quiénes son los
clientes finales de este proceso.

e Permite identificar las entradas claves para el proceso de gestion de incidentes,
esto incluye informacién de los incidentes reportados, la calidad de los datos
reportados y la eficacia de la comunicacion con los proveedores de la informacion.

e Al detallar el proceso de gestion de incidentes en la herramienta se puede
visualizar como se manejan los incidentes desde la deteccion hasta la resolucion.

e Nos ayuda a identificar los stakeholders clave en el proceso de gestidn de
incidentes.

e Es (til para establecer métricas de desempefio y controles de calidad en cada etapa

del proceso.

A continuacion, se detalla la aplicacién del diagrama SIPOC, de forma general y para
cada uno de los procesos de gestion de incidentes nivel .1, en donde se detalla proveedor,

entradas, el proceso, la salida y el cliente.
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SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

e Proveedor:

En este caso es el proceso de gestion de incidentes sirve como fuente que suministra
los inputs necesarios para que inicie el proceso, y es la informacion de levantamiento de la

solicitud de incidente.

e Entrada:

Las entradas del proceso son las solicitudes de clientes internos que en este caso
pueden ser dirigidas por personal de la entidad financiera quienes reportan incidentes que
interfieren con la operatividad de su gestion, mientras que las solicitudes de clientes externos
son redireccionadas a través de los asesores de negocio quienes recolectan la informacién del
incidente, en ambos casos los ingresos de los datos levantados y anexos de evidencias se los

hace en la plataforma del Interservice.

e Proceso:
El proceso inicia con el registro del incidente en la herramienta Interservice y la

creacion del ticket, posterior a esto el analista de Interservice evalla y prioriza el incidente,

mediante las siguientes escalas.

» Evaluacion del Impacto: Identificar cudles son los clientes e interesados
afectados.
e Extenso/ Generalizado
e Significativo / Amplio
e Moderado/ Limitado

e Menor/ Localizado
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» Evaluacion de la urgencia: Cuan urgente es necesario que sea restaurado los
servicios afectados. En algunos procesos esta urgencia esta dada por el tipo de

cliente que presenta afectacion en sus servicios. (Clientes VIP).

e Critica
e Alta
e Media
e Baja

» Priorizacion del incidente: Se asigna la prioridad del incidente en base del
impacto y de la urgencia.
Resolucion del incidente:

El analista de Interservice realiza un analisis del incidente para ello hace las

siguientes revisiones.

» Revisar Errores Conocidos y Workarounds: Revisa los errores conocidos y
workarounds y si es posible relaciona con un error conocido y actualiza el
ticket.

» Buscar por tickets de incidentes: Buscar por tickets de incidentes historicos
de fallas similares y con soluciones aplicadas y relaciona con incidente
existente.

» Consultar en la base de conocimientos manuales de usuario y técnicos:
Consultar manuales de usuario y técnicos, buscando la causa raiz para corregir
la falla en el sistema.

» Revisar por cambios recientes: Verificar si cambios implementados

recientemente son la causa raiz de la falla del servicio.
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El analista de Interservice aplica la solucidn posterior a la revision y este puede ser
resuelto por un workaround nuevo o existente, una correccion (script) o puede ser escalado al

segundo nivel de soporte.

Si el soporte no puede ser solventado en el segundo nivel, se escala al proveedor.

e Cierre del incidente:

Se notifica al cliente interno que su incidente ha sido atendido y se modifica el estado
en la plataforma del Interservice ha resuelto. En el caso que la solicitud es redireccionada por

medio del asesor de negocio este notifica al cliente externo la resolucion.

e Salida:

La salida de ese proceso es un incidente resuelto, la alimentacion de la base de

conocimiento en el caso de que la solucién sea nueva y la notificacién al cliente final.

e Cliente:

Los stakeholders del proceso son los clientes internos es decir los colaboradores o

departamentos centrales y clientes externos de la Entidad Financiera.

En la Figura 26 se observa el SIPOC de la situacién actual de forma general de la

Entidad Financiera.
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Figura 26: SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

CODIGO:| ED
ENTIDAD FINANCIERA VERSION 1
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:
NOMBRE DEL PROCESO: | GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 | DUERD DEL PROCESO: Subgerencia de Interservice
DBJETIVO DEL PROCESD: | Garantizar la satisfaccion de los clientes, mediante procesos Agiles parala atencidn de incidentes nivel una.
PROVEEDOR [Supplier) ENTRADA [Input) PROCESO (Process) SALIDA [Dutput] CLIENTE [Customer)
Sialicitud de cliertes Cliente int
Praceso Gestidn de Incidentes internas Registra de incidents Inzidents resuela 1eniE Intemnas
[zolaboradores)
[zalaboradores)
Q Salicitud de clientes » » o . * Alimentacidn de base )
- Evaluacién u pricfizacién de inciderte L Cliente externa
enternos [clientes) de conocimientas
Dacumentos de
capturag de pgntalla Resoluzidn delincidents NDtIfICaC.:IOI'.l £on Statuz [=partamentalz] involusrados
con evidenciade deincidente
posible soporte
RECURSOS PLANEAR HACER CONTROLES
Asesores de Establecer los objetivos del procesza de Implementar el procedimienta definida en la fase de
negocio, Analista de gestion de incidentes nivel 1. planificacian
Mana obra: | Intersemice Mivel 1, — ™
Defirir roles wresponsabilidades de los . . . X
Grupa Resalutar, T ” Capacitar al personal en laidentificacidn, registra y L
equipas involucrados en la gestion de N L
Praveedor o A manejo de incidentes.
incidentes nivel 1
Actualizar procedimiento parala N )
X ! o X R Establecer canales de comunicacion efectivos para
Medic identificacidn, registra, priorizacién u . incid d
ambiente: restlucion de roidentes repartar y gestionar incidentes de manera oportuna.
lacal Oficinas, Agencias .
comercial Establecer méticazy kPlz para medir el
desempefio del proceso
Maquinaria!| Computadores,
equipos: Semidores Acuerdo de Nivel de Servicio
Presupuesta ACTUAR YERIFICAR SLA, Procedimiento de
\anad gestidn de incidertes,
asignadao para ) ) ) » . )
Margu: returens do Analizar los datos recopilados durante a Manitore ar el proceso de gestidn de incidentes para Reporte Interservice
s Jatsforma fase de verificacion para identificar « azegurarse de que se estén cumplienda los tiempos «
IP : tendencias, patranes y dreas de mejora. segin el SLA
rterzemice
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datos sobre |a frecuencia, gravedad v
o . cualquier desviacidn o problema tiempo de resalucidn de lazincidentes.
. ocumenta.cflon identificada en el proceso.
Materiales: | procesa Gestidn de - - — - . —— -
Incidentes Piealizar sjustes en procedimienta, seqln Reslizar auditarias ala plataforma Interzervice
seanecesano para mejorar |a eficaciay periddicas paraidentificar reas de mejoray
eficiencia de |a gestion de incidentes. oportunidades para optimizar el proceso.
Cantiruar maonitare ande y mejoranda el
Platafarma proceso de forma continua para garantizar
TIES: Imterservice, Baze suefectividad alargo plaza
de Conocimienta
BEQUISITOS NDRMATIYOS O LEGALES INDICADDRES A MEDIR
Cédiga Orgénico Manetario y Financiera Tiempa de respuesta promedic incidente s nivel 1praductas del activa
L=y Orgénica de Prateccidn de Datos Perzonales "LOPOP" Tiempa de rezalucidn promedic incidentes nivel 1praductas del activa

Tasade resalucion en atencidn nivel 1

Nimera de incidentes atendidas MMNdmero de incidentes levantadas

Nota: Caracterizacion del proceso situacion actual Entidad Financiera, elaboracion propia

SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Registro de Incidente

Proveedor:

En este caso la fuente de informacion son las solicitudes de clientes internos y las

solicitudes de clientes externos.
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e Entrada:

La entrada es la informacion del incidente que puede incluir documentacion con

capturas de pantalla como evidencia suministrada en la plataforma Interservice.

e Proceso:

Se inicia el registro del incidente con el ingreso de los servicios afectados, ingreso de
usuario o area que reporta, ingreso de hora del incidente, descripcion de las acciones

realizadas y nivel de escalamiento en el caso que este aplique.

e Proceso:

Se inicia el registro del incidente con el ingreso de los servicios afectados, ingreso de
usuario o area que reporta, ingreso de hora del incidente, descripcion de las acciones

realizadas y nivel de escalamiento en el caso que este aplique.

e Salida:

Es el nimero de ticket creado, con la informacién del incidente, y el cambio del

estatus del incidente a Registrado.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales.

En la Figura 27 se visualiza el SIPOC del Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

actividad Registro de Incidente.



Figura 27: SIPOC Actividad Registro de Incidente

NOMBRE DEL PROCESOD:
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ENTIDAD FINANCIERA

CODIGO:| E1

VERSICIN 1

CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMISION:

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1IRegistro
de incidente

DUERD DEL PROCESO:

Subgerenciade Intersemice

OBJETIVO DEL PROCESO:

Registrar los incidentes en la plataformalntersemvice (mesa de ayudal

PROVEEDOR [Supplier] ENTRADA [Input) PROCESO [Process) SALIDA [Durpur) CLIENTE [Customer]
Infarmacian del
incidente [0 b . -
. X . incidente (Documenta Mimera de ticket creada . X
Solicitud de clientes internos de capturas de . . i- Cliente internas
Ingreso de servicios afectadas con lainformacidn del
[colaboradores) pantallacon incidente [colaboradores)
ewidencia de posible
zopone]
Solicitud de clientes externos Flataforma » . w Cambio de estatus de * )
) ) Ingreso de usuario o drea que reporta - Cliente externo
[elierites] Interservice incidents
. Departamentals
Ingreso de hora delincidente o l#)
inwalucrados
Descripoidn de las acciones realizadas
Mivel de escalamienta
RECURS0S PLANEAR HACER CONTROLES
a d Establecer los objetivas del praceso de Implementar el pracedimienta definida en lafase de
sesorae gestion de incidentez nivel 1. planificacian
regocia, Bnalista
Mano obra: del A — —
= Intersemice Dizfirir rales w responzabilidades de los . ) P }
. R ) Capacitar al personal en laidentificacidn, registro v L
Tiwel 1 equiposinwclucrados en la gestidn de - s
S . manejo de incidentes.
incidentes nivel 1
Aztualizar procedimisnts parala A )
. ) I ) R Establecer canales de comunizcacidn efectivos para
Medio identificacidn, registra, priorizacidn u . ..
ambiente: resolucisn de incidentes repartar y gestionar incidentes de manera oportuna.
* ficinas, Agencias '
local . )
) Establecer métricas y KPls para medir el
comeraial .
desempeiio del proceso
Maquinarial | Computadaores,
equipos: Semidares Acuerdo de Mivel de
Servicio SLA,
Presupuesto ACTUAR VERIFICAR Procedimierto de
‘gnad gestidn de incidentes,
asignado para X . . i N .
Maney: recursns de Analizar los datos recopilados durante |z Maonitorear el proceso de gestidn de incidentes para Reporte Interservice
. plataforma fase de verificacidn paraidentificar « asegurarse de que se estén cumpliende los tiempos «
X tendencias, patrones y dreas de mejora. segdn el SLA
Intersemice
Tomar medidas corectivas para abordar Recopilar datos zobre |lafrecuencia, gravedad y
o . cualquier desviacidn o problema tiempo de resolucidn de los incidentes.
. ocumentam.c!n identificado en el proceso.
Materiales: | procesa Gestian - - — — - —— -
de Incidentes Realizar ajustes en procedimiento, segin Realizar auditori as ala plataforma Inversenvice
seanecesario para mejorar la eficaciay peniddicas paraidentificar dreas de mejoray
eficiencia de la gestidn de incidentes. oportunidade s para optimizar el proceso.
Continuar monitore anda w mejorando el
Plataforma proceso de forma continua para garantizar
TICS: Interservice, Base suefectividad alargo plazo
de Conocimienta

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Cadiga Organico Monetario u Financiero

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1productos del activa

Lew Orgénica de Proteccidn de Datos Personales "LOPOP"

Tiempo de resolucidn promedio incidentes nivel 1productas del activa

Tasa de resclucidn en atencidn nivel 1

[umers de incidentes atendidos (Mimera de incidente s levantados

Nota: Caracterizacion del proceso actividad Registro de Incidente Entidad Financiera, elaboracion propia

SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Evaluacion y Priorizacion de Incidente

e Proveedor:

En este caso la fuente de informacion son las solicitudes de clientes internos y las

solicitudes de clientes externos.
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e Entrada:

La entrada es el registro del incidente en la plataforma Interservice.

e Proceso:

Se inicia con la revision del incidente se categoriza segun el nivel de impacto, se
evalUa la urgencia de la restauracion del servicio y se asigna la prioridad del incidente en base

del impacto y la urgencia.

e Salida:

Es el incidente evaluado y priorizado, y el cambio del estatus del incidente a

Pendiente.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales.

En la Figura 28 se puede observar el SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

actividad Evaluacion y Priorizacion de Incidente.
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Figura 28: SIPOC Actividad Evaluacién y Priorizacion de Incidente

ENTIDAD FINANCIERA

CODIGOD: E2
VERSI 1

CARACTERIZACION DE PROCESOS

EMISION:

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1/Evaluacién y

NOMBRE DEL PROCESO: |~ "~ .. N DUERO DEL PROCESO: Subgerencia de Interservice
priorizacion de incidente
OBJETIVO DEL PROCESO: | Evaluar el incidente repartada através de laplataforma Interservice
PROVEEDOR (Supplier) ENTRADA (Input] PROCESD [Process) SALIDA [Dutpur] CLIENTE [Customer]

Selicitud de clientes intemas
[zolabaradores]

Registro de inciderte

L ; en platafarma B )
Interzervice

Revisarincidente

i Inciderte evaluado y

pricrizada

»

Cliznte intzrnos
[zolaboradares)

Solicitud de clientes extemos

Cambio de estatus de

Categorizacidn segin nivel de impacto

Cliente extemno

[clientes) incidente
Euvaluacitn de la urgencia de restauracion del Departamentals)
zenicio afectado inwolucradas
Azigniar la prioridad delincidente en base del
impactoylaurgencia
RECURSO0OS PLANEAR HACER CONTROLES
Establecer los objetivos del proceso de Implementar el procedimiento definido en la fase de
- estidn de incidentes nivel 1 lanificacion
M b Analizta de 4 P
lano obra: N — -
Interservice Mivel 1 Dizfirir rales u rezponsabilidades de las . . P i
P ” Capacitar al personal en la identificacidn, registro y
equipos invalucrados en la gestidn de o -
o N manejo de incidentes.
incidentes nivel 1
Actualizar procedimisnte parala N .
Medi . PR X R, Establecer canales de comunicacidn efectivos para
edio identificacidn, registra, pricrizacidn u - o
ambiente: resclucidn de incidentes. reportar y gestionar incidentes de manera opartuna.
© Pficinas, Agencias] -
local
comersial Establecer métricas v KPls paramedi el
desempeno del proceso
Maquinaria! | Computadares,
equipas: Servidores Acuerda de Mivel d=
Servicio SLA,
Presupuesto ACTUAR VERIFICAR Procedimiento de
N gestidn de incidentes,
aszignada para . ; . i . .
Morey: rerursos de Analizar los datos recopiladas durante la Manitarear el proceso de gestidn de incidentes para Repoarte Interserice
. plataforma faze de verificacidn para identificar asegurarse de que se estén cumplisndo los tiempos «
. tendencias, patrones y areas de mejora. seglnel SLA
Interzervice
Tomar medidas correctivas para abordar Recapilar datos zabre |a frecuencia, gravedady
o . cualquier desviacidn o problema tiempao de resolucidn de los incidentes,
) Dcumentacl.a:n identificado en el procesa.
Materiales: | proceso Gestidn - - — — - — -
de Incidertes Realizar ajustes en procedimienta, segin Realizar auditariaz ala plataforma Intersernice
sea necesario para mejorar la eficaciay periddicas paraidentificar reas de mejoray
eliciencia de |a gestion de incidentes. oportunidades para optimizar el procesa.
Cantinuar monitareanda y mejoranda el
Plataforma proceso de forma continua para garantizar
TICS: Interservice, Base su efectividad a largo plazo
de Conocimienta

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Cadiga Organica Monetario y Financiera

Tiempa de respuesta promedio incidentes nivel 1productas del activa

Ley Orgénica de Proteccidn de Datos Personales "LOPDP"

Tiempa de resclucién promedio incidentes nivel 1productos del activa

Taza de resolucion en atencidn nivel 1

Mimero de incidentes atendidoz Mimero de incidentes levantados

Nota: Caracterizacion del proceso actividad Evaluacién y Priorizacion de Incidente Entidad Financiera,
elaboracion propia

SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Resolucién de Incidente

e Proveedor:

En este caso la fuente de informacion son las solicitudes de clientes internos y las

solicitudes de clientes externos.




52

e Entrada:

La entrada es el incidente evaluado y priorizado.

e Proceso:

Se inicia con el andlisis del incidente, se revisa errores conocidos y workarounds, se
busca por tickets de incidentes, se realiza la consulta en la base de conocimientos, manuales
de usuario, manuales técnicos, posterior a esto si no se ha encontrado la solucion se revisa los
cambios recientes, si se ha encontrado la solucion se implementa esta, se hace pruebas y
verificacion de la solucién y se documenta. Si no se puede dar una solucion a este nivel se

escala a grupo resolutor.

e Salida:

Es el incidente solucionado, y el cambio del estatus del incidente a Resuelto.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales.

En la Figura 29 se visualiza el SIPOC del Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

actividad Resolucién de incidentes.



Figura 29: SIPOC Actividad Resolucion de Incidente

NOMEBRE DEL PROCESO:
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ENTIDAD FINANCIERA

CARACTERIZACION DE PROCES0S

COOIGO: [ E3 |

VERSIO 1
EMISION:

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1

{Resolucidn de incidente

DUERD DEL PROCESD: ‘

Subgerenc

iade Intersemice

DBJETIVO DEL PROCESD: |Evaluzr ¢l incidente reportado a ravés de |z plataforma Interservice
PROVYEEDDR [Supplier] ENTRADA (Input] PROCESO [Process) SALIDA [Dutput) CLIENTE [Customer)
Solicitud de clientes internos IncidenFe ?ualuado u Analizar incidente Ingiderie solucionade || i Cliente internas
[zolaboradores) pricrizada 4 [zolaboradores)
Solicitud de clientes externas Cambio de estatus de
N Rewizar Errores Conocidos y'Waorkarounds . Cliente externo
[clientes] incidente
Buscar por tickets de incidentes Departamentals]
Consultar en la baze de conocimientos
Bevisar por cambios recientes
Implementacién de salucidn
Prusbas v verificacién
RECURSO5S PLANEAR HACER CONTROLES
fAnalista de Establecer los objetivos del praceso de Implementar el procedimiento definido enlafase de
Interservice Mivel gestién de incidentas nivel 1. planificacidn
Manoabra: 1. Grupo
P Deefinir roles u responsabilidades de las i X " L, K
Resolutar, S - Capacitar al personal en la identificacidn, registro y &
equipos involucrados enla gestion de o -
Proveedar o 3 manejo de incidentes.
incidentes nivel 1
Actualizar procedimienta parala N .
" . P 3 I Establecer canales de comunicacidn efectivas para
Medio identifizacidn, registra, priofizacidn y . o
ambiente: resalunion de noidentes reportar y gestionar incidentes de manera oportuna.
local * Pficinas, Agenciaz] -
oca
comercial Estableceﬂr métricas v KPls para medir 2l
dezempefio del procesa
Maquinarial | Computadores, .
equipos: Seridares Acuerds de Mivel de
Servicio SLA,
Presupuesto ACTUAR VERIFICAR Procedimienta de
. gestidn de incidentes,
asignadao para . ; . . . :
Maneu: renurcos de Analizar los datos recopilados durante |2 Maonitorear el proceso de gestion de incidentes para Fepore Interzemice
¥ lstaforma faze de verificacidn paraidentificar « asegurarse de que se estén cumplienda los iempos «
Ip X tendencias, patrones y Areas de mejora. segin el SLA
nterservice
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datos sobre lafrecuencia, gravedad u
o . cualquier desviacidn o problema tiempo de resolucidn de los incidentes.
i ocumentacl.c:n identificado en el procesa.
Materiales: | procesa Gestidn - - — - - — -
de Incidentes Realizar ajustes en procedimiento, sequn Realizar auditari az a la plataforma Interservice
seanecesano para mejorar laeficaciay peniddicas paraidentificar areas de mejoray
eficiencia de la gestidn de incidentes. oportunidades para optimizar el procesa,
Continuar monitoreando w mejorando el
Platafarma praceso de farma continua para garantizar
TICS: Intersemice, Base su efectividad 2 largo plaza
de Conocimiento

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Cadiga Orgénico Monetario u Financiero

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1 productos del active

Ley Organica de Proteccidn de Datos Personales "LOPOP"

Tiempo de resolucién promediaincidentes nivel 1praductos del activa

Tasade rezolucidn en atencidn nivel 1

Mimera de incidentez atendidas (Mumera de incidentes lavantadas

Nota: Caracterizacion del proceso actividad Resolucion de Incidente Entidad Financiera, elaboracion propia

SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Cierre de Incidente

Proveedor:

En este caso la fuente de informacion son las solicitudes de clientes internos y las

solicitudes de clientes externos y el equipo de resolucion de incidentes.

Entrada:

La entrada es el incidente solucionado.
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e Proceso:

Se inicia con el cierre del ticket en plataforma Interservice y se documenta la solucion

en la base de conocimiento si es una solucion nueva.

e Salida:

Es el cierre del incidente, y la notificacion al cliente de cierre mediante el envio de un

correo electronico.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales.

En la Figura 30 se visualiza el SIPOC del Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1

actividad Cierre de Incidente.
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CODIGO: Ed

ENTIDAD FINANCIERA YERSI 7
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:
NOMBRE DEL PROCESO: | GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1ICierre de DUERD DEL PROCESO: Subgerencia de Intersernvice
OBJETIVO DEL PROCESD: | Garartizar |a satisfacsidn de los clientes, mediante procesaos agiles para la atencion de incidentes nivel uno.
PROYEEDOR [(Supplier) ENTRADA (Input) | PROCESO [Process) SALIDA [Ourput) CLIENTE [Customer]

Equipa de rezolucidn de
incidentez

Incidente solucionada

Se cierra ticket en plataforma Interservice

Cierre de incidente

Cliente internas
[zalaboradares)

Salicitud de clientes internas
[zolabaradores)

»

Documentar la solucién come parte dela
Base de Conacimiento cuando se trata de
un incidents nuevo.

Matificacidn de status
de incidente a
solicitante

»

Cliente externo

Solicitud de clientes euternas

Departamentals)
invalucrados

[clientes)
RECURS05 PLANEAR HACER CONTROLES
Analistade Eztablecer los objetivos del proceso de Implementar el procedimients definido en lafase de
Inkersemice Mivel gestidn de incidentes nivel 1, ﬁ planificacidn
Mano obra: 1, Grupao
P Definir roles u responsabilidades de los . . o .
Resalutar, o . Capacitar al personal en la identificacion, registro w {y
equipos invalucrades en la gestidn de N i
Provedar S ! manejo de incidentes.
incidentes nivel 1
Actualizar procedimisnta parala R .
Medi . P X A Establecer canales de comunicacidn efectivos para
edio identificacidn, registra, priofizacidn y . -
ambionte: resolucian de incidentes reportar y gestionar incidentes de manera oportuna.
© [ficinaz, Agencias| .
local
comercial Establecer métricas y KPls para medir el
desemperio del procesa
Maquinaria! | Computadares, )
equipas: Semidares P.c:uerdrT! ‘?‘e Mivel de
Servicio SLA,
ACTUARR UERIFICAR Procedimiento de
F'.resuzuesto gestidn de incidentes,
asignada para ) ] ) - S i
Morey: regc:ursospde Analizar los datos recopilados durante la Manitarear el proceso de gestion de incidentes para Reporte Intersenvice
) plataforma fase de verificacian para identificar « asegurarse de que se estén cumplienda los tiempos
. tendencias, patranes u reas de mejora. seginel SLA
Interzervice
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datas sobre la frecusncia, gravedad v
o B cualquier desviacidn o problema tiempa de resolucidn de loz incidentes.
. ocumentacl.cfn identificade en el proceso.
Materiales: | proceso Gestian . -~ — — - —— -
de Incidentes Realizar ajustes en procedimienta, segdn Realizar auditarias a la plataforma Interservice
seanecesario para mejorar la eficaciay periddicas paraidentificar dreas de mejoray
eficiencia de la gestion de incidentes. oportunidades para optimizar el proceso.
Cantinuar monitareanda w mejorando el
Plataforma procesa de forma continua para garantizar
TICS: Intersemvice, Base su efectividad alargo plaza
de Conacimiento

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Cédigo Organico Manetarioy Financiera

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1productas del activa

Ley Orgénica de Prateccidn de Datas Perzonales "LOPOP"

Tiempao de rezolucidn promedioincidentes nivel 1praductos del activa

Tazade rezolucion en atencion nivel 1

MNumero deincidentes atendidos (Mdmera de incidentes levantados

Nota: Caracterizacion del proceso actividad Cierre de Incidente Entidad Financiera, elaboracién propia




56

3.1.2 Modelado de procesos de la situacion actual
El modelado de procesos representa graficamente los pasos y actividades que
componen el proceso, para este estudio se ha empleado la aplicacion Bizagi Modeler donde
se detalla minuciosamente cada una de las actividades y los participantes involucrados como

se muestra en la Figura 31.

Figura 31: Diagrama de Proceso Gestién de Incidentes Nivel 1
g

ASESOR.

DEPARTAMENT.

Escalor 8

1

Aglicar sohcion

i

Aplcar seiuciin

AMALISTA DE PLATAFORMA INTERSERVICE

oher
. S sabvein?
< 2 dwiticar que ka 5 e 8 =
L Thmeghr causa ok dorm tampiar a . .
——{ b e —D{ sohucitn este T —_— irman B Clawrn Incidesie
complea kit

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 ENTIDAD FINANCIERA

e

Se puce
e
+ '|_‘-
8

GRUPO RESOLUTOR SEGUNDO NIVEL

Nota: Diagrama de proceso situacién actual Entidad Financiera, elaboracion propia

El proceso comienza con una tarea de usuario que implica el ingreso del Ticket por
parte del Cliente interno, ya sea un Asesor de negocios u otro miembro de los departamentos
centrales que interactle con el Core financiero. Luego, se procede con la Recepcién del
Ticket, que constituye una tarea de servicio. A continuacién, el analista de plataforma

Interservice lleva a cabo la tarea de verificar si se trata de un Incidente o un Requerimiento.
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En caso de ser un Requerimiento, se dirige al proceso correspondiente y se finaliza. Si
se trata de un Incidente, se evalUa su impacto, urgencia y se prioriza para luego realizar el
Analisis. Durante este analisis, se determina si es un error Critico, en cuyo caso se escala a
Tecnologia para su solucion. Una vez resuelto, se asigna al analista de Interservice para que

proceda con el cierre del Incidente y finalice el proceso.

Si el error no es critico, el analista de Interservice aplica y verifica la solucién. Si se
soluciona, se actualiza la informacién del Incidente, se cambia su estado ha resuelto, se
actualiza la base de conocimientos de forma manual y se cierra el incidente, finalizando el
proceso. Si el error no se soluciona, se cambia el estado a pendiente y se escala al grupo

resolutor de segundo nivel.

Una vez escalado, se verifica si el escalamiento es correcto, caso contrario, se
devuelve para que el Analista reconsidere la asignacion. Si la asignacion es correcta, se
investiga la solucion y se determina si puede o no resolver el Incidente. Si no puede, se escala
al proveedor. Si puede resolverlo, corrige la causa y verifica la solucién. Si se soluciona la
incidencia, se actualiza la informacion del Incidente, se cambia su estado ha resuelto, se
actualiza la base de conocimientos y se cierra el incidente, finalizando el proceso Si la

solucion no es factible, se escala al proveedor.

El proveedor se encarga de identificar, notificar e implementar la solucion. Luego,
envia el Ticket a la bandeja del grupo resolutor de segundo nivel para que actualice el Ticket,
lo cambie ha estado resuelto, cierre el Ticket, actualice la base de conocimientos y finalice el

proceso.
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3.2 Andlisis de datos y Transformacion Digital

3.2.1 Control estadistico de procesos
Como parte del control estadistico de procesos, se han empleado varias herramientas
que ayudan a obtener resultados, la interpretacion de estos nos ayuda con un analisis de la
situacion actual y nos asiste en la toma de decisiones con la finalidad de cumplir con los

objetivos propuestos en este proyecto de mejora.

Cabe destacar que se tiene como referencia un acuerdo de nivel de servicio en donde

se especifica que el tiempo maximo de atencion es de 30 minutos para incidentes de nivel 1.

Los datos han sido tomados de los reportes de la plataforma del Interservice desde

enero de 2023 a marzo de 2024.

e Histograma

Para el andlisis de datos se aplicé la representacion gréfica de la distribucion de
frecuencias de 100 datos que representan los tiempos de atencién en segundos de los
incidentes nivel 1 para productos del activo, informacion disponible en la Figura 32, cabe
indicar que previamente se realizd una prueba de normalidad que se puede observar en la

Figura 33, descartando datos sesgados que puedan afectar los resultados del estudio.



Figura 32: Tiempos de atencién incidentes nivel 1 productos del activo

TIEMPO DE ATENCION ( SEGUNDOS) INCIDENTES
NIVEL 1 PRODUCTOS DEL ACTIVO
1760 1950 1635 2220
1512 1925 2230 1615
1992 1720 1820 1620
1300 1610 1610 2315
1628 1595 2090 2480
1624 1695 1870 1390
1448 1645 2315 2465
1284 1575 1835 2080
1444 2080 2255 2130
1840 2435 2600 2010
996 2110 1880 2320
1276 2370 1895 2015
1476 2255 1945 1605
1448 2050 2310 2405
1076 1595 1875 2365
1776 1695 1870 1860
1848 2500 2010 2140
1916 1680 2405 2750
1588 1550 2075 1955
1900 1870 2170 1325
1316 2315 2465 1605
1848 2405 1635 1390
996 2030 1595 1610
1316 1810 2220 2080
1308 1610 1575 2010
100

Nota: Datos de referencia plataforma Interservice Entidad Financiera, elaboracion propia.

e Prueba de Normalidad

Figura 33: Prueba de normalidad Histograma

PRUEBA DE NORMALIDAD

Normal
99.9
Media 1859
Desv.Est. 3765
99 N 100
AD 0.473
o5 Valor p  0.237
90

Porcentaje
8

1000 1500 2000 2500 3000
c5

Nota: Prueba de normalidad tiempos de atencion Entidad Financiera, elaboracion propia
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De los resultados obtenidos en la Figura 34 podemos concluir que al ser el valor de p
0.237 los datos se consideran normales ya que este valor es mayor a 0.05 que es el valor

referencia.

Figura 34: Histograma

Histograma de C5
Normal

25 Media 1859
23 Desv.Est. 376.5
N 100

20 19

15 \
12

10 9

. N

g e

0
996.00 1457.58 1919.16 2380.74 2842.32
c5

Frecuencia

Nota; Histograma tiempos de atencién Entidad Financiera, elaboracion propia

Del gréfico se concluye que existen valores fuera de la campana, lo que indica que
son valores atipicos y existe acumulacién de tiempos de incidentes nivel 1 que representan

picos, tiempos que exceden al valor promedio referencial.

e Grafica de Control

Se ha utilizado este tipo de herramienta estadistica debido a que su aplicacién en el
proceso de gestién de incidentes proporciona un instrumento poderoso para monitorear,
evaluar y mejorar continuamente la eficiencia y efectividad del proceso, lo que a largo plazo
y mediante la correcta identificacion de los problemas puede contribuir a una mejor respuesta

a los incidentes y por ende a la mejora de la calidad del servicio.

Para ello se tomaron 25 muestras de 100 datos cada una, que representan el nUmero de

incidentes que no cumplen con los tiempos de atencion, la Figura 35 muestra los datos



catalogados como no conformes, asi como en la Figura 36 la grafica correspondiente a la

prueba de normalidad.

Figura 35: Incidentes nivel 1 que no cumplen los tiempos de SLA

INCIDENTES FUERA DE TIEMPO DE ATENCION

N° de . ..
.. Numero de incidentes que no
incidentes ) )
Subgrupo cumplen los tiempos requeridos de
levantados iy
atencion (NC)
(muestra)
1 100 39
2 100 52
3 100 14
4 100 40
5 100 23
6 100 26
7 100 33
8 100 38
9 100 14
10 100 28
11 100 35
12 100 27
13 100 38
14 100 21
15 100 35
16 100 38
17 100 30
18 100 37
19 100 15
20 100 25
21 100 37
22 100 40
23 100 27
24 100 29
25 100 22
2500 763

Nota:; Datos de referencia plataforma Interservice Entidad Financiera, elaboracion propia.

e Prueba de Normalidad

Figura 36: Prueba de normalidad Grafica de Control

PRUEBA DE NORMALIDAD DE DATOS
Normal
99
95 I
20 L]
80 ;"
@ 70 *
:é'sn P :
S 50 [
g a0 =,-'
o 30 -
-
20 o
10 . :
5 )
i
10 20 30 40 50
cl

Media  30.52
Desv.Est. 9.359
N 25
AD 0416
Valorp  0.308

Nota: Prueba de normalidad tiempos fuera de atencién Entidad Financiera, elaboracion propia
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De los resultados obtenidos en la Figura 37 podemos concluir que al ser el valor de p

0.308 los datos se consideran normales ya que este valor es mayor a 0.05 que es el valor

referencia.



Figura 37: Gréfica de Control Incidentes fuera de tiempo de atencion

i6
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o
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Nota: Tiempos fuera de atencién Entidad Financiera, elaboracién propia

De la gréfica podemos concluir que al tomar 25 veces muestras de 100 incidentes
reportamos en el Interservice plataforma de gestion de incidentes y requerimientos, de los

cuales hemos tomado los incidentes nivel 1 de productos del activo, teniendo como resultado

que de 2500 incidentes levantados 763 no cumplen con el tiempo de respuesta, es decir el

31% constituye una no conformidad.

Adicional podemos observar que el proceso esta fuera de control ya que existen
puntos criticos fuera de los limites de control.

3.2.2 Calculo de la capacidad del proceso

Se ha utilizado este tipo de herramienta estadistica para garantizar que el proceso

cumpla los objetivos propios de la gestion de incidentes y con esto asegurar la continuidad
del servicio.

La Figura 38 muestra cien datos tomados en una muestra, que representan el tiempo

de atencidn de incidentes nivel 1 correspondientes a productos del activo.



Figura 38: Tiempos de atencién Incidentes nivel 1.

TIEMPO DE ATENCION ( SEGUNDOS) INCIDENTES
NIVEL 1 PRODUCTOS DEL ACTIVO
1760 1950 1635 2220
1512 1925 2230 1615
1992 1720 1820 1620
1300 1610 1610 2315
1628 1595 2090 2480
1624 1695 1870 1390
1448 1645 2315 2465
1284 1575 1835 2080
1444 2080 2255 2130
1840 2435 2600 2010
996 2110 1880 2320
1276 2370 1895 2015
1476 2255 1945 1605
1448 2050 2310 2405
1076 1595 1875 2365
1776 1695 1870 1860
1848 2500 2010 2140
1916 1680 2405 2750
1588 1550 2075 1955
1900 1870 2170 1325
1316 2315 2465 1605
1848 2405 1635 1390
996 2030 1595 1610
1316 1810 2220 2080
1308 1610 1575 2010
100

Nota: Datos de referencia plataforma Interservice Entidad Financiera, elaboracion propia
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e Prueba de Normalidad

Figura 39: Prueba de normalidad Capacidad del Proceso

PRUEBA DE NORMALIDAD

9.9
Media 1859

Desv.Est. 376.5
N 100
AD 0473
Valorp 0237

Porcentaje
o
3

1000 1500 2000 2500 3000
cn

Nota: Prueba de normalidad tiempos fuera de atencion Entidad Financiera, elaboracion propia

En la Figura 39 se evidencia la prueba de normalidad previa al anlisis de la
capacidad del proceso, de los resultados obtenidos en el grafico podemos concluir que al ser
el valor de p 0.237 los datos se consideran normales ya que este valor es mayor a 0.05 que es

el valor referencia.

El calculo de la capacidad del proceso se lo realiz6 con la ayuda del software
estadistico Minitab, para ello se utilizaron limites de control que representan los tiempos
establecidos en el Acuerdo de nivel de servicio SLA, representado por limite Inferior con un
valor de 600 segundos, limite superior un valor de 1800 segundos, y el valor nominal de 1200
segundos, lo que quiere decir que se tiene un tiempo maximo para la resolucion de incidente

de 1800 segundos, es decir 30 minutos.



Figura 40: Analisis de la capacidad del proceso
ANALISIS DE CAPACIDAD ASIS

Procesar datos.
LE 600

LE

T

|

LES 1800 |

Media de lamuestra  1859.36 |

Nuamero de muestra 100 |
Desv.Est. (Largo plazo) 376.535

Desv.Est. (Corto plazo) 377.487 |

|

|

|

|

|

|

|

|

|

S ——

600 %00 1200

Rendimiento
EsperadoLargo  Esperado Corto
Observado plazo plazo
PPM < LEI 0.00 412.00 4247
PPM > LES 570000.00 562632.93 562476.27
PPM Total  570000.00 563044.93 562900.98

Nota: Andlisis de la capacidad tiempos de atencién Interservice, elaboracion propia.

Como se puede observar en la Figura 40, al tener como resultado un Cp. de 0.53 es
decir un valor menor a 1 indica que la cantidad de ingreso de incidentes nivel 1 para

productos del activo estan fuera de estas especificaciones lo que conlleva a problemas de

1500 1800 2100 2400 2700

Largo plazo
- - —. Cortoplazo

Capacidad largo plazo
Pp 053
PPL 1M
PPU  -0.05
Ppk  -0.05
Cpm

Capacidad corto plazo
cp 053
(ol BN 1]
CPU -0.05
cpk  -0.05
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calidad, por lo que podemos concluir que el proceso no cumple con los acuerdos de servicio

siendo un proceso no capaz.

Nivel Sigma

Con los valores tomados en la muestra, se calcul6 el nivel sigma del proceso cuyo

valor se muestra en la Figura 41.
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Figura 41: Informe de Capacidad del Proceso
Informe de capacidad del proceso binomial
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Nota: Muestra tiempos fuera de atencion informe capacidad Entidad Financiera, elaboracion propia

Se puede observar del valor de Z igual a 1.43 que en la escala del 1 al 6 se aproxima a
un nivel sigma de 2. El nivel sigma de 2 sugiere que hay margen para mejorar la calidad y la

consistencia del servicio mediante la reduccion de la variabilidad y el centrado del proceso.

3.2.3 Value Stream Mapping actual
En el contexto de un proceso de gestion de incidentes en una mesa de ayuda mediante
Interservice, el Value Stream Mapping (VSM) emerge como una herramienta fundamental
para detectar areas de ineficiencia, cuellos de botella y oportunidades de mejora en el flujo de

trabajo.

El SLA establecido para el proceso es de 30 minutos, un objetivo que el personal

encargado de la atencion no alcanza. Entre los elementos clave en este proceso, se encuentra:

e Asesor de negocios o Departamentos centrales:

Quienes representan el punto de entrada de los incidentes reportados.
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e Registro de Incidente:

Este paso representa el registro inicial de los incidentes por parte del Asesor de
Negocio o de departamentos centrales, puede incluir detalles como el tipo de incidente, el

nombre del usuario, la descripcion del problema, etc.

El anélisis del tiempo de ciclo revela una discrepancia significativa: el tiempo total
entre las actividades que aportan valor y aquellas que no lo hacen es de 900 segundos. Dentro
de este intervalo, las actividades que afiaden valor representan solo 300 segundos, mientras
que las que no lo hacen consumen 600 segundos. Este dato sugiere la presencia de un tiempo
de desperdicio considerable en el proceso, lo que demanda una revision exhaustiva para

optimizar la eficiencia y cumplir con los objetivos establecidos.

e Evaluacién y Priorizacion:

En esta fase, se procede a evaluar los incidentes registrados y asignarles una
prioridad, considerando tanto la gravedad del problema como su impacto en el
funcionamiento del negocio. Es importante destacar que los incidentes criticos reciben

atencion prioritaria.

El analisis del tiempo de ciclo revela que esta actividad requiere 900 segundos para
completarse. De este total, 600 segundos se destinan a actividades que efectivamente generan
valor, mientras que 300 segundos se consumen en actividades que no aportan valor directo al
proceso. Esta diferencia implica un tiempo de desperdicio de 300 segundos, indicando la

necesidad de optimizar estas tareas para mejorar la eficiencia general del proceso.
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e Resolucion del Incidente:

Esta etapa constituye el proceso de diagndéstico y resolucion del incidente por parte
del equipo técnico. Involucra pasos esenciales como la investigacion, la solucién de

problemas y la comunicacion con el usuario.

Es notable que esta actividad demanda un total de 3600 segundos para su ejecucion,
incluyendo tanto los tiempos que efectivamente afiaden valor como aquellos que no lo hacen.
Este analisis revela un desperdicio de 1200 segundos, indicando la presencia de areas que
podrian optimizarse para mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de resolucion de

incidentes.

e Cierre del Incidente:

Cuando se resuelve el incidente, se documenta exhaustivamente y se procede a su
cierre formal en el sistema. Ademas, se verifica con el usuario que el problema se ha

solucionado de manera satisfactoria para garantizar su completa resolucion.

El analisis revela que los tiempos que agregan valor a esta actividad son de 300

segundos, lo que indica que no existen tiempos muertos ni desperdicios durante el proceso.

El ciclo total de la actividad se estima en 5700 segundos. De este total, 3600 segundos
se dedican a actividades que efectivamente aportan valor al proceso, mientras que 2100

segundos corresponden a actividades que no lo hacen.

El Takt Time se calculo considerando el tiempo disponible en relacion con la
demanda. Se tomo en cuenta que hay 20 dias laborables, jornadas de 8 horas y un tiempo
efectivo de trabajo de 6.8 horas (24,480 segundos), descontando los tiempos muertos por
almuerzo, necesidades bioldgicas y pausas activas (4,320 segundos). En cuanto a las

solicitudes recibidas, se registraron 3920 solicitudes desde enero de 2023 hasta marzo de
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2024, con un promedio diario de 13 solicitudes. Esto dio como resultado un Takt Time de
1,873.5 segundos, lo que proporciona una medida util para la planificacion y optimizacién de

la actividad, lo indicado anteriormente se puede visualizar en la Figura 42.

Figura 42: Value Stream Mapping
Gestion de
incidentes
Demanda Diaria | Nivel1l M Demanda Diaria
_f"-f .
— Interservice \
- .
_/-::? \\ \\
/d__,-o-”“f \'\-.
Asesorde
Negocios, Dptos Asesor de
Cenfrales Negocios, Dptos
Centrales
Registro de Evaluacion y Resolucién Cierre del |
incidente Priorizacién del Incidente incidente
l ‘ deIncidente l ' . ‘
Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de B
Ciclo = 900 Ciclo =900 Ciclo = 3600 ciclo = 300 takt Time = 18735 seg
seq seq seq seq _
Total CT = 5700 se
X O O ) ?
VACT =300 VACT=600 VACT = 2400 VACT=2300 Total VACT = 3600 seg
NVA CT =600 NVACT =300 NVACT =1200 NVACT=0 Total NVACT = 2100 seg
450 450 1800 150

Nota: Value Stream Mapping Entidad Financiera, elaboracion propia

3.2.4 Diagrama de balance

La aplicacion del concepto de gréfica de balance para optimizar la gestion de
incidentes nivel uno en productos del Activo implica visualizar y gestionar la carga de trabajo
de manera equilibrada para garantizar una atencién eficiente y oportuna a las solicitudes de
los usuarios, en el tiempo establecido, a continuacion, en la Figura 43 se evidencia que la

actividad de resolucion de incidentes supera el Takt time ocasionando cuellos de botella.



Figura 43: Diagrama de balance
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Nota: Diagrama de balance proceso de gestion de Incidentes, elaboracion propia.

nivel uno en productos del Activo de la herramienta Interservice en una Entidad Financiera

permitird identificar y priorizar posibles fallos en el proceso, mediante el célculo del NPR

3.2.5 Amefinicial

Aplicar el analisis AMEF a la propuesta para optimizar la gestion de incidentes de
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Inicial, lo cual facilitara la evaluacion de las consecuencias de dichos fallos, y posibilitara la

formulacién de acciones dirigidas a mejorar la eficiencia y la efectividad de este proceso, tal

como se puede observar en la Figura 44, se ha asignado la puntuacion en base a la escala de

Gravedad, Ocurrencia y Deteccion lo cual se encuentra descrito en la Figura 45.



Figura 44: Analisis de Modos de Fallo y sus Efectos AMEF
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Nota: AMEF Entidad Financiera, elaboracion propia




Figura 45: Escala Analisis de Modos de Fallo y sus Efectos AMEF

ESCALA

PUNTUACION

Gravedad

10: Falla que puede causar dafios graves

8: Falla causa dano significativo al servicio

6: Falla que cause dafios menares al

4: Falla que cause inconvenientes para el
usuario pero no afecte la funcionalidad
basica del servicio

2: Falla que cause molestias menores

1: Falla que no tenga impacto significativo

Ocurrencia

10: Muy probable que ocurra {ocurre casi
siempre)

8. Probable gue ocurra (ocurre
frecuentemente)

6. Moderadamente probable que ocurra
{ocurre ocasionalmente)

4: Poco probable que ocurra (ocurre
raramente)

2: Muy poco probable que ocurra (ocurre
muy raramente)

1: Practicamente imposible gue ocurra
{nunca ha ocurrido)

Deteccion

10: Muy dificil de detectar (se detecta solo
después de que ocurre la falla)

8: Dificil de detectar (se detecta durante las
pruebas finales o en el campo)

6. Moderadamente dificil de detectar (se
detecta durante las pruehas de rutina)

4: Facil de detectar (se detecta durante las
pruebas de procesa)

2: Muy facil de detectar (se detecta con
inspecciones visuales simples)

1:Muy facil de detectar (se detecta con

inspecciones rutinarias)

Nota: AMEF Entidad Financiera escala, elaboracién propia
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De la matriz AMEF se extrae la informacion relevante para mas adelante en la Figura

46 evidenciar que las actividades con mayor puntuacién son: Revisar por cambios recientes,

categorizar segun nivel de impacto, asignar prioridad del incidente en base del impacto y la
urgencia, revisar errores conocidos y workarounds, consultar en la base de conocimientos
manuales de usuario y técnicos, documentar la solucién como parte de la base de

conocimiento cuando se trate de un incidente nuevo e Ingreso de solucion de incidente son

aquellas actividades que por el nivel de gravedad y ocurrencia necesitan mayor atencién con

base en el NPR Inicial.
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Figura 46: Actividades del proceso de gestion de incidentes con mayor escala

o | 9 o NPR inicial
o
F - g
N ACTIVIDADES DEL PROCESO g 3 @ [NPRinicial 250
3 3 o . 192
] B & 2000 4gp 160 160 160 160
150 128
7 |Categonizacion segln nivel de impacto 10 8 160 100
Asignar la prioridad del incidente en base
g [oonerar ! 0 8 | 2 (160 50
del impacto y la urgencia
0
10 |Revisar Emores Conocidos y Workarounds | 10 8 2 160 o o 4 ¥ & ¥ e
& 3 & & & &
— . 2 p
7 |Consular na base de conocimientos 0 g ) %0 S & & FF
. P ) & e C
manuales de usuario y técnicos & % @-1“ . & §\° ¥ &
- X f L o Y o 4] )
13 |Revisar por cambios recientes 8 6 4 192 & o & ‘\r"\ & & &
16 |Documentar BN | I T A
& ¢
Documentar a solucion como parte de a ¢
18 |Base de Conocimiento cuando sefratade | 10 8 2 160 NER inicial
unincidente nuevo.

Nota: Actividades con mayor escala Entidad Financiera, elaboracion propia

3.2.6 Simulacién de procesos
La simulacion del proceso de gestion de incidentes nivel 1 para productos del activo
ofrece beneficios y utilidades que pueden mejorar la eficiencia y la efectividad del proceso, la
herramienta Bizagi Modeler nos permite identificar los cuellos de botella, evaluar los tiempos

de respuesta, probar escenarios, optimizar recursos.

En la Figura 47 la simulacion es aplicada al trabajo de un dia de 8 horas laborables,
con 16 incidentes promedio de ingreso en la plataforma Interservice, los que son gestionados
por 3 recursos: 1 Asesor de negocios con un salario mensual de $750, 1 Analista de
Interservice Nivel 1 con un salario mensual de $1400, 1 Analista de Tecnologia con un

salario mensual de $1600.

La interpretacion de los resultados se basa en un analisis de los recursos como del

proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1.

La simulacion del modelo del proceso se aplica Gnicamente al alcance de este

proyecto sin considerar el escalamiento a grupo resolutor y proveedor.



Figura 47: Simulacion del proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1
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Nota: Simulacién con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Figura 48: Resultado de la Simulacién del proceso de Gestion de Incidentes

Recurso ¥ Uso ¥ Costo fijo total Costo unitario total Costototal ¥

Asesor de Negocios 11,20% 79,54 1342 93,26

N deimeseNE ap20s 145559 8636 154135

Tecnologia 2,08 % 19,58 49 2445
Total 155501 104,67 1.639,68

Nota: Resultado de la Simulacion ASIS con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Una vez realizada la Simulacién se tiene como resultado la informacién de la Figura

48 donde:

e El recurso "Asesor de Negocios" tiene un uso significativo del 11.20% con un

costo total de aproximadamente $93.26.

e El recurso "Analista de Interservice Nivel 1" tiene un uso significativo del

40.29% con un costo total de aproximadamente $1541.95.

e El recurso "Analista de Tecnologia" tiene un uso significativo del 2.08% con un

costo total de aproximadamente $24.48.




75

Figura 49: Resultado de Gestion de Incidentes Nivel 1

) nstancias nstancias . ) - Tiempo -
Nombre po L empo minimo empo maximo N empo tota
completadas niciadas promedio

GESTION DE
NCIDENTES NIVEL
1 ENTIDAD :
FINANCIERA

0Ceso 16 16 1h 32m 33s 9h 50m 3s 7h 40m 21s 5d 2h 45m 465

Nota: Resultado de la Simulacion ASIS con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Por otro lado, en la Figura 49 se evidencia que:

e El proceso de "Gestion de Incidentes Nivel 1" reuni6 16 instancias con un
tiempo total de 5 dias 2 horas 45minutos y 46 segundos, y un tiempo promedio
por instancia de 7 horas 40 minutos y 21 segundos.

e De 16 instancias ingresadas una es un requerimiento, una se escala a tecnologia
y dos no pudieron solventarse escalando a grupo resolutor nivel 2, en total 13
incidentes son finalizadas y 12 de ellas son cerradas por el Analista de

Interservice Nivel 1.

3.3 Analisis del problema real con datos del proceso

3.3.1 Arbol de problemas
En el diagrama de &rbol, se observa en el tronco el problema principal: el

Incumplimiento del SLA de tiempo de respuesta en incidentes Nivel 1 para productos de
Activo, esto se atribuye a la falta de capacitacion de los técnicos de la mesa de ayuda, como
consecuencia de esta carencia, se experimenta una demora en resolver incidentes Nivel 1, lo
que lleva a la necesidad de recurrir a personal mas experimentado. Ademas, otro factor que
contribuye al incumplimiento del SLA es un proceso ineficiente en la resolucion de
Incidentes Nivel 1, lo que resulta en una falta de coordinacion y comunicacion entre los
equipos involucrados. Otro problema identificado es la falta de alimentacion de la base de

conocimientos, lo que impide disponer de informacion actualizada para consultar posibles
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soluciones, y la priorizacion incorrecta, que termina afectando la operatividad de la entidad

financiera.

En la Figura 50 se visualiza el problema principal abordado y las causas y efectos que

contribuyen a este.

Figura 50: Arbol de problemas proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1

[ No se dispone de
informacién Afectacion de la
actualizada, para operatividad de la

consulta de | entidad financiera.
| posibles soluciones

Demora en resolver
incidentes Nivel 1como Falta de coordinacién y |
ia se i comL ion entre los

ayuda de personal mas equipos involucrados.
experimentado.

Incumplimiento del SLA
de tiempo de respuesta

\ PROBLEMA

en incidentes Nivel 1
para productos del PRINCIPAL
Activo.
Falta de capacitacion de Proceso ineficiente - No se alimenta la SR}
los técnicos de la mesa de Resolucién de Incidentes base de Farzacin CAUSAS
Nivel 1. Incorrecta.
ayuda. conocimientos

Nota: Diagramacion Arbol de Problemas, elaboracion propia
3.3.2 Método de los 5 Porqués
Esta técnica fue seleccionada ya que permite identificar no solo la causa superficial
del problema, sino también las causas subyacentes que pueden estar contribuyendo al
incumplimiento del SLA, lo cual proporciona una base sélida para desarrollar una propuesta
de optimizacion de la gestion de incidentes nivel uno, que incluiria programas de
capacitacion continuos, la mejora del acceso a la informacién y la actualizacion constante de

la base de conocimientos.
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En base a esta técnica se identifica el problema como el Incumplimiento del SLA de
tiempo de respuesta en incidentes Nivel 1 para productos del Activo, en Figura 51 se detallan

los por que de este problema.

¢Por qué no se cumpli6 el SLA del proceso de atencion de incidentes Nivel 1?

e Porque el tiempo de resolucion de incidentes excedio los limites del SLA.

¢Por qué el tiempo de resolucion de incidentes excedio los limites del SLA?

e Porque los técnicos de nivel 1 tardaron mas de lo esperado en resolver los incidentes

asignados.

¢Por qué los técnicos de nivel 1 tardaron mas de lo esperado en resolver los incidentes

asignados?

e Porque los técnicos carecen de capacitacion adecuada o acceso rapido a la

informacion.

¢Por qué los técnicos carecen de capacitacion adecuada o acceso rapido a la

informacion?

e Porqgue no se proporcion6 un programa de capacitacion continuo y no se alimento la

base de conocimientos de forma constante.

¢Por qué no se proporciond un programa de capacitacion continuo y no se alimento la

base de conocimientos de forma constante?

e Posiblemente debido a la falta de recursos, falta de prioridad en la gestion del

conocimiento o falta de conciencia sobre la importancia de la capacitacion continua.

En la presente figura se visualiza la aplicacion de la técnica de los 5 porqués



Figura 51: Cinco Porqués proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1

Incumplimiento det SLA de tiempo de
Problema respuesta en incide

productos del Activo.

¢ Por que no se cumplio el SLA del
Por qué? proceso de atencion de incidentes
Nivel 17

¢Por qué el tiempo de resolucion de
Por qué? el P e
incidentes excedié los limites del SLA

Por qué?

Por qué?

Por qué?

{Por qué no se proporciond un programa de
capacitacion continuo y no se alimento la base de
conocimientos de forma constante?

Nota: Diagramacién 5 Porqués, elaboracién propia

3.4 Priorizacion de los problemas

3.4.1 Pareto
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Se ha escogido el anélisis de Pareto debido a que en el contexto del proyecto permite

enfocar esfuerzos en las areas criticas que mas impactan en la eficiencia y la calidad del

servicio, lo que conduce a una gestién mas efectiva de los incidentes y en ultima instancia, a

una mejora significativa en los tiempos de atencién.

El 80% de los efectos provienen del 20% de las causas en el proceso de gestion de

incidentes, es decir que pocos problemas pueden contribuir significativamente a la mayoria

de los tiempos de atencién prolongada.

La informacion extraida en el Pareto ha sido sacada de la plataforma Interservice en
coordinacion con la Subgerencia de Interservice y Servicios Digitales, en base a estos

reportes se han podido sacar causas que inciden en problema planteado en el proyecto y la

votacion se la obtenido de una encuesta realizada a personal interno, el formato aplicado se lo

puede verificar en el Anexo A, en total se han obtenido ciento cincuenta votos que estan
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distribuidos segun las siguientes causas con mayor peso, constituyendo el 20% en las que nos

enfocaremos.

e Falta de estandarizacion de proceso de gestion de incidentes con 18 votos.

e Personal de atencion de incidentes nivel 1 no capacitado con 16 votos.

e Falta de alimentacion de la base de conocimiento con 15 votos.

e Asignacion de incidentes sin categoria con 13 votos.

e Interpretacion erronea de la gravedad del incidente con 12 votos.

A continuacion, se muestra en la Figura 52 todas las causas clasificadas por vitales y

triviales.

Figura 52: Pareto proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1

Nota: Andlisis de Pareto, elaboracién propia

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 PRODUCTOS DEL ACTIVO
FRECUENCIA | FRECUENCIA
VOTOS
RELATIVA |ACUMULADA
Falta de estandarizacion de proceso de gestion de incidentes 18 12.00% 18.38%
Personal de atencidn de incidentes nivel 1 no capacitado 16 10.67% 29.05% @
Falta de alimentacion de la base de conocimiento 15 10.00% 39.05% E.'
Asignacion de incidentes sin categoria 13 8.67% 47.71% S
Interpretacion errdnea de la gravedad del incidente 12 8.00% 55.71%
Desconocimiento de cambios o ajustes realizados a los procesos 10 6.67% 62.38%
Desconocimiento de proceso de gestion de incidentes 10 6.67% 69.05%
Incumpliento del SLA - Tiempos fuera de especificacion 10 6.67% 75.71%
Escalamiento erréneo de incidentes 9 6.00% 81.71%
Porcentaje elevado de devolucidn de incidencias 7 4.67% 86.38% Q
Error en la descripcidn del incidente 6 4.00% 90.38% ‘;[
Personal de atencion de incidentes no calificado 6 4.00% 94.38% 'n__t
Reproceso por ingreso errado de incidencias 5 3.33% 97.71%
Reproceso por asignacion inadecuada de criticidad 4 2.67% 100.38%
Reproceso por falta de conocimiento de la plataforma Interservice 3 2.00% 102.38%
Reproceso por escalamiento erroneo 6 4.00% 106.38%
Total de Votos 150

Como se puede observar en la Figura 53, al aplicar el principio de Pareto cinco de las causas

son las que constituyen el 20%.
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Figura 53: Representacion Gréfica de Pareto Gestion de Incidentes Nivel 1
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Nota: Pareto, elaboracién propia

3.4.2 Matriz de priorizacion de problemas
La implementacion de la matriz de priorizacion de problemas nos permite dirigir
nuestra atencion hacia los problemas de mayor relevancia y urgencia, respaldados por los
hallazgos identificados, esto no solo nos permite asignar recursos de forma mas eficiente para
abordar dichos problemas, sino que también nos brinda la capacidad de tomar decisiones
informada de tal manera que podemos establecer acciones de mejora con una comprension

mas clara y enfocada de las areas que requieren atencion prioritaria.

A continuacion, se presenta en la Figura 54 la matriz de Priorizacién en la que se
evidencian los problemas que requieren atencion prioritaria, con una puntuacion total de 14 y

15 puntos.



Figura 54: Matriz de Priorizacion de Problemas Gestion de Incidentes Nivel 1

MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROBLEMAS

PROBLEMA: Incumplimiento del SLA de tiempo de respuesta en incidentes nivel 1 para productos del activo

CAUSAS IMPACTO |URGENCIA |FACTIBILIDAD| TOTAL
Falta de estandarizacion de proceso de gestion de incidentes 5 5 5 15
Analistas de nivel 1 no capacitados 5 5 5 15
Incumpliento del SLA - Tiempos fuera de especificacion 5 5 4 14
Falta de alimentacidn de la base de conocimientos 5 5 4 14
Desconocimiento de cambios o ajustes realizados a los procesos 4 4 4 12
Escalamiento erroneo de incidentes 5 4 3 12
Falta de automatizacion de archivo para ingreso de soluciones nuevas 4 4 4 12
Errores en software plataforma de interservice 4 4 4 12
Reprocesos por ineadecuado andlisis inicial de la incidencia 5 4 3 12
Analistas de nivel 1 no calificados 4 4 3 11
Reprocesos por asignacion o escalamiento erroneo 5 3 3 11
Error en la descripcion del incidente 5 5 1 11
Asignacion de incidentes sin categoria 3 3 4 10

Nota: Priorizacion de problemas, elaboracion propia

La matriz de priorizacion de problemas utiliza una escala de puntuacion que se

compone de la siguiente manera:

4 denota una prioridad alta

3 representa una prioridad media

1 sefiala una prioridad baja.

3.5 Analisis de causas

3.5.1 Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama de causa y efecto, en el visualizamos claramente

las posibles causas del problema, lo que facilita la identificacion de areas de mejoray la

5 indica un nivel de prioridad muy alto

generacion de soluciones efectivas para optimizar la gestion de incidentes nivel 1 en la

entidad financiera. El problema principal se representa en la "espina de pescado”, y se

conecta mediante lineas a las categorias de posibles causas, que incluyen:

81



e Maquina:
» Falta de alimentacion del archivo base de conocimiento.
» Errores de funcionamiento en el sistema Core.
e Método:
» Procedimientos o politicas ineficientes en la gestion de incidentes.
> Incumplimiento de la estandarizacion de los tiempos de atencion del SLA.
> Falta de socializacion de cambios o ajustes realizados a los procesos.
> No se realizan auditorias al proceso de gestion de incidentes.
> Alto porcentaje de reprocesos.
e Mano de Obra:
» Personal de atencidn de incidentes nivel 1 no capacitado.
» Personal de atencion de incidentes nivel 1 no calificado.
> Falta de coordinacion entre los equipos de nivel soporte técnico.
e Maduracion:
> Falta de experiencia o conocimientos especializados en la gestion de
incidentes.
» Cultura organizacional que no prioriza la resolucion rapida y eficiente de

problemas.

e Medidas:
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» Ausencia de métricas claras para medir y mejorar los tiempos de respuesta a

incidentes.
» Falta de sequimiento o analisis sistematico de los tiempos de atencion de

incidentes.

A continuacion, en la Figura 55 se muestra la representacion gréfica del diagrama

Ishikawa.



Figura 55: Diagrama de Ishikawa Gestion de Incidentes Nivel 1
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conocimientos especializados en la
gestién de incidentes.

Cultura organizacional que no
prioriza la resolucién rapida vy
eficiente de problemas.

Procedimientos o politicas ineficientes
en gestién de\ncidentes

Falta de alimentacién archivo base
de conocimiento.

Incumplimiento e estandarizacién de los

Errores de funcionamiento
tiempos de atencign de SLA

sistema core

Falta de socializa¢idn de cambios o ajustes
realizados a los proceésos

No se realizan auditorias al proceso de
gestidn de incidentes

Alto porcentaje de reprocesos.

Ausencia de mélricas claras para
medir y mejoraf los tiempos de
respuesta a incidentes.

Falta de segUimiento o andlisis
sistematico de l@s tiempos de atencién
de incidentes,

Incumplimiento del SLA de
tiempo de respuesta en
incidentes nivel 1 para
productos del activo

Nota: Causa Efecto, elaboracion propia

3.6 Matriz de priorizacién de causas

En el marco del proyecto, se empled la matriz de priorizacion de causas con el fin de
evaluar y jerarquizar las posibles razones de un problema, considerando su impacto en la

experiencia del cliente, la probabilidad de ocurrencia y el tiempo requerido para su
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resolucidn. Esta evaluacion se basa en una escala del 1 al 5 para cada criterio representada en

la Figura 56, donde el valor 1 denota un impacto minimo, mientras que el valor 5 sefiala un
impacto o probabilidad significativos. Asimismo, el tiempo de resolucion se valora en la

misma escala del 1 al 5, donde el valor 1 representa un tiempo breve y el valor 5 indica un

tiempo prolongado.

Figura 56: Escala Matriz de Priorizacién de Causas Gestidn de Incidentes Nivel 1

ESCALA

PUNTUACION

Impacto en la experiencia del cliente

1=Bajo impacto 5=Alto impacto

Probalidad de ocurrencia

1= Poco probable 5=Altamente probable

Tiempo de resolucién

1=Poco tiempo 5=Tiempo prolongado

Nota: Escala, elaboracion propia
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A continuacion, se presenta la Figura 57 donde una vez conseguida la calificacion
para cada causa, se ha facilitado la identificacion de cuales tienen mayor potencial de afectar
adversamente la experiencia del cliente y presentan una probabilidad de ocurrencia elevada,
asi como aquellas que podrian requerir mas tiempo para su resolucién pues han obtenido una

puntuacion total de 9 y 10 puntos.

Figura 57: Matriz de Priorizacién de Causas Gestion de Incidentes Nivel 1

MATRIZ DE PRIORIZACION DE CAUSAS
PROBLEMA: Incumplimiento del SLA de tiempo de respuesta en incidentes nivel 1 para productos del activo
IMPACTO EN LA EXPERIENCIA [ PROBABILIDAD TIEMPO DE TOTAL
CAUSAS DEL CLIENTE DE OCURRENCIA | RESOLUCION
Personal de atencion de incidentes nivel 1 no capacitado 2 4 4 10
Personal de atencion de incidentes nivel 1 no calificado 2 2 1 5
Falta de coordinacion entre los equipos de nivel soporte técnico 2 3 2 7
Procedimientos o politicas ineficientes en gestion de incidentes 2 5 2 9
Incumplimiento de estandarizacion de los tiempos de atencién de SLA 3 5 2 10
Falta de socializacion de cambios o ajustess realizados a lo procesos 2 3 2 7
No se realizan auditorias al proceso de gestion de incidentes 2 3 3 8
Alto porcentaje de reprocesos 2 4 3 9
Falta de alimentacion archivo base de conocimiento. 2 5 3 10
Errores de funcionamiento sistema core 3 2 3 8
Falta de experiencia o conocimientos especializados en la gestién de
incidentes. 3 3 2 8
Cultura organizacional que no prioriza la resolucion rapida y eficiente
de problemas. 2 3 3 8
Ausencia de métricas claras para medir y mejorar los tiempos de
respuesta a incidentes. 2 4 2 8
Falta de seguimiento o analisis sistematico de los tiempos de atencion
de incidentes. 2 3 2 7

Nota: Matriz, elaboracién propia
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4 Propuesta y justificacion de alternativas de solucion

4.1 Propuestas de mejora

La propuesta se fundamenta en un analisis de las necesidades y la demanda de
atencion de incidentes, asi como en la identificacion de oportunidades para optimizar los
procesos, fortalecer la comunicacion y mejorar la experiencia del usuario final. Mediante la
implementacion de estas mejoras, buscamos no solo resolver las incidencias de manera mas
rapida y efectiva, sino también promover una interaccion mas fluida y satisfactoria entre los

usuarios y el equipo de soporte técnico.

4.1.1 Caracterizacion de procesos de la situacion propuesta
La caracterizacion del proceso mejorado es fundamental para preservar y maximizar
los beneficios de las mejoras realizadas, garantizando que el proceso se lleve a cabo de

manera eficiente.

Adicional la caracterizacion ofrece una base robusta para futuras mejoras, al
comprender en detalle el funcionamiento del proceso mejorado, es posible identificar areas
adicionales para optimizar, eliminar ineficiencias y aumentar ain mas la calidad y la

productividad del proceso y por ende del equipo de trabajo.

A continuacion, se detalla la aplicacion del diagrama SIPOC en la situacién mejorada,
de forma general y se destaca los procesos que se agregaron como parte de la mejora de

gestion de incidentes nivel 1.
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SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Mejorado

e Proveedor:

El proceso de gestion de incidentes actia como la fuente que proporciona los insumos
necesarios para iniciar el proceso, en este caso, la informacion recopilada al registrar la

solicitud de incidente.

e Entrada:

Las entradas del proceso provienen de las solicitudes de clientes internos,
generalmente gestionadas por el personal de la entidad financiera que reporta incidentes que
afectan su operatividad. Las solicitudes de clientes externos son canalizadas por los asesores
de negocio, quienes recopilan la informacion del incidente. En ambos casos, los datos y las

evidencias adjuntas se registran en la plataforma de Interservice.

e Proceso:

El proceso inicia con el registro del incidente en la herramienta Interservice y la
creacion del ticket, posterior a esto el analista de Interservice valida la informacion del ticket,
y como mejora se ha implementado que posterior a la evaluacién se tiene la opcion de
devolver el incidente y esto se puede dar debido a que la informacion es ambigua, no se
tienen todos los datos para poder dar una solucion o incluso no se justifica el ingreso como

incidente dentro de la plataforma del Interservice.

La evaluacion del impacto y la urgencia y posterior priorizacion es automatica y se

realizara en base al ingreso de reglas de negocio al proceso de gestion de incidentes.

La automatizacion de la base de conocimiento como parte de la mejora permite que

los analistas de Interservice puedan consultar en cualquier momento la posible solucién a los
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incidentes, en el caso de que la solucion sea nueva se debe registrar esta en la base de

conocimiento por lo que esta condicidn es obligatoria previo a cerrar el incidente.

Resolucion del incidente:

El analista de Interservice sera el encargado de la actividad de validar la informacién
del ticket si esta no esta completa o es ineficiente como para seguir con el proceso, se
devuelve para que sea completada, caso contrario se sigue con el ingreso de los criterios de
evaluacion y urgencia de forma de obtener el nivel de priorizacion, posterior a estas
actividades se investiga la solucion en fuentes como la base de conocimiento, manuales de
usuario, manuales técnicos, workarounds, se aplica y verifica la solucién si se solventa el
incidente y fue con una solucion nueva se procede al ingreso de informacion en la base de
conocimiento posterior a esto se realiza el cambio de estado del incidente a resuelto y se

cierra el incidente.

Si el soporte no puede ser solventado por el analista escala al segundo nivel es decir al
grupo resolutor, quien se encarga de investigar la solucion en las mismas fuentes que lo hace

el analista nivel 1, si el soporte no puede ser solventado en este nivel se escala al proveedor.

e Ingreso de informacion a la base de conocimiento:

El ingreso de informacion en la base de conocimiento es una actividad automatizada y
es parte de las mejoras significativas en el proceso de gestion de incidentes por lo cual al ser
un formulario de ingreso con datos del incidente y la solucion que se aplico para solventarlo,
estos datos son almacenados en un repositorio de datos lo que convierte a esta actividad en un

recurso de libre acceso y disponibilidad.
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e Cierre del incidente:

Esta actividad esta ligada a la alimentacion de la base de conocimiento debido a que
solo se podra cerrar un incidente previo a tener una solucion y esta solucién sea ingresada en
la base de conocimiento automatizada, para lo cual se colocara la validacion; si es un
incidente con solucién conocida o es un incidente solventado con una solucién nueva, para el

segundo caso se tendra la obligatoriedad de ingresar la solucion en la base de conocimiento.

Posterior a la ejecucion de esta actividad se procede a cambiar el estado del incidente

a resuelto todo en la plataforma Interservice.

e Salida:

El resultado de este proceso es un incidente resuelto, la actualizacion de la base de

conocimiento si la solucién es nueva y la notificacién al cliente final.

Cliente:

Los interesados en el proceso son tanto los clientes internos, es decir, los empleados o

departamentos centrales, como los clientes externos de la Entidad Financiera.

La mejora del proceso trata la automatizacion de la base de conocimiento, lo que
podemos verificar en el reporte de incidentes frecuentes ya que el tiempo de respuesta
disminuirad notablemente, con la posibilidad de poder evaluar la calidad de los datos
ingresados, la efectividad de la aplicacion de esta actividad puede ser medida mediante la tasa

de actualizacion de la base de conocimiento.

En la Figura 58 se observa el SIPOC de la situacion mejorada de forma general de la

Entidad Financiera.



Figura 58: SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 propuesto
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CODIGO: EO
ENTIDAD FINANCIERA e 2
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1

| DUENO DEL PROCESO:|

Subgerencia de Interservice

OBJETIVO DEL PROCESO:

Garantizar la satisfaccion de los clientes, mediante procesos agiles para la atencién de incidentes nivel uno.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process) SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Proceso Gestion de Incidentes

»

Solicitud de clientes

»

internos (colaboradores)

Registro de incidente

Incidente resuelto

»

Cliente internos (colaboradores)

Solicitud de clientes
externos (clientes)

Ingreso de criterios de impacto y urgencia

Alimentacién de base de
conocimientos

Cliente externo

Documentos de capturas
de pantalla con evidencia
de posible soporte

Resolucion del incidente

Notificacién con status de
incidente

Departamento(s) involucrados

Ingreso de informacion a la base de
conocimiento

Cierre del incidente

RECURSOS

PLANEAR

HACER

CONTROLES

Mano obra:

Asesores de negocio,
Analista de Interservice
Nivel 1, Grupo
Resolutor, Proveedor

Establecer los objetivos del proceso de gestion de
incidentes nivel 1.

Implementar el procedimiento definido en la fase de
planificacion

Definir roles y responsabilidades de los equipos
involucrados en la gestion de incidentes nivel 1

»

Capacitar al personal en la identificacion, registro y manejo
de incidentes.

L 4

Medio ambiente: local
comercial

Oficinas, Agencias

Actualizar procedimiento para la identificacion,
registro, priorizacion y resolucion de incidentes.

Establecer canales de comunicacion efectivos para reportar
y gestionar incidentes de manera oportuna.

Establecer métricas y KPIs para medir el

desempefio del proceso

Ingreso de criterios de impacto y urgencia

Maquinaria/ equipos:

Computadores,
Servidores

Automatizar base de conocimiento

Presupuesto asignado

ACTUAR

VERIFICAR

Analizar los datos recopilados durante la fase de

Monitorear el proceso de gestién de incidentes para

Base de Conocimiento

Money: para recursos de alzario > recop! ' ; - ) !
. verificacion para identificar tendencias, patrones asegurarse de que se estén cumpliendo los tiempos segun el
plataforma Interservice !
y areas de mejora. SLA
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datos sobre la frecuencia, gravedad y tiempo de
. cualquier desviacién o problema identificado en resolucién de los incidentes.
Documentacion
. " el proceso.
Materiales: proceso Gestion de - - - ’ - — - —
Incidentes Realizar ajustes en procedimiento, segln sea Realizar auditorias a la plataforma Interservice periédicas
necesario para mejorar la eficacia y eficiencia de para identificar dreas de mejora y oportunidades para
la gestién de incidentes. optimizar el proceso.
Continuar monitoreando y mejorando el proceso
. de forma continua para garantizar su Validar reporte de incidentes frecuentes
Plataforma Interservice, .
TICS: efectividad a largo plazo

Evaluar la calidad de los datos ingresados en la
base de conocimiento

Validar reporte de incidentes priorizados

Acuerdo de Nivel de Servicio SLA, Procedimiento
de gestion de incidentes, Reporte Interservice,
Reporte de incidentes frecuentes, Reporte de

incidentes priorizados

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Codigo Organico Monetario y Financiero

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Ley Organica de Proteccion de Datos Personales "LOPDP"

Tiempo de resolucién promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Tasa de resolucién en atencién nivel 1

Nimero de incidentes atendidos /Ntmero de incidentes levantados

Tasa de actualizacién de base de conocimiento

Numero de incidentes priorizados /Numero de incidentes levantados

Nota; Caracterizacion del proceso situacion mejorada Entidad Financiera, elaboracion propia

SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Ingreso de criterios de impacto y urgencia

Proveedor:

El proveedor es el registro del incidente en la plataforma Interservice.

Entrada:

La entrada del proceso es el incidente registrado por el asesor de negocio o por los

departamentos y validado por el analista nivel 1 de Interservice.
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e Proceso:

Se inicia con el ingreso de criterios de impacto que se clasifican en:

Ingreso de usuarios afectados
Ingreso de funcionalidades afectadas

>
>
» Ingreso de impacto financiero
>

Ingreso de reputacion y cumplimiento

Se evaluan los criterios de urgencia los cuales se clasifican en:

Ingreso de tiempo de resolucion
Ingreso de disponibilidad de alternativas

>
>
> Ingreso de incidencias previas
>

Ingreso de afectacion de servicios

e Salida:

Es incidente priorizado, acompafiado del cambio del estado del incidente.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales

involucrados en el proceso.

En la Figura 59 se observa el SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Ingreso

de criterios de impacto y urgencia.



Figura 59: SIPOC Ingreso de criterios de impacto y urgencia
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NOMBRE DEL PROCESO:
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CODIGO: El
ENTIDAD FINANCIERA VERSION: 3
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 /Ingreso de criterios de
impacto y urgencia

DUENO DEL PROCESO:

Subgerencia de Interservice

OBJETIVO DEL PROCESO:

Ingresar los criterios de impacto y urgencia para obtener la prioridad del incidente.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Registro de incidente

»

Incidente registrado en
plataforma Interservice
con informacion validada

»

Impacto- Ingreso de usuarios afectados

Incidente priorizado

Cliente internos
(colaboradores)

Impacto- Ingreso de funcionalidades afectadas

Cambio de estatus de
incidente

Cliente externo

Impacto- Ingreso de impacto financiero

Departamento(s)
involucrados

Impacto- Ingreso de reputacion y cumplimiento

Urgencia- Ingreso de tiempo de resolucién

Urgencia- Ingreso de disponibilidad de alternativas

Urgencia- Ingreso de incidencias previas

Urgencia- Ingreso de afectacion de servicios

RECURSOS

PLANEAR

HACER

CONTROLES

Asesor de negocio,

Establecer los objetivos del proceso de gestion de
incidentes nivel 1.

Implementar el procedimiento definido en la fase de
planificacion

Conocimiento

Mano obra: Analista de
Interservice Nivel 1 Definir roles y responsabilidades de los equipos a Capacitar al personal en la identificacion, registro y manejo
involucrados en la gestion de incidentes nivel 1 de incidentes.
Medio Actualizar procedimiento para la identificacion, Establecer canales de comunicacién efectivos para reportar
ambiente: registro, priorizacion y resolucién de incidentes. y gestionar incidentes de manera oportuna.
: Oficinas, Agencias
local e )
. Establecer métricas y KPIs para medir el o . .
comercial . Ingreso de criterios de impacto y urgencia
desempefio del proceso
Magquinaria/ Computadores,
equipos: Servidores
Presupuesto ACTUAR VERIFICAR
asignado para
M 8 pd Analizar los datos recopilados durante la fase de Monitorear el proceso de gestion de incidentes para
oney: recursos de ) N . . . . .
Y ataforma verificacion para identificar tendencias, patrones e asegurarse de que se estén cumpliendo los tiempos segun el
P . y dreas de mejora. SLA
Interservice
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datos sobre la frecuencia, gravedad y tiempo de
B cualquier desviacién o problema identificado en resolucion de los incidentes.
Documentacion
X L el proceso.
Materiales: | proceso Gestion de - - — - - — - —
Incidentes Realizar ajustes en procedimiento, seglin sea Realizar auditorias a la plataforma Interservice periédicas
necesario para mejorar la eficacia y eficiencia de para identificar areas de mejora y oportunidades para
la gestion de incidentes. optimizar el proceso.
Continuar monitoreando y mejorando el proceso
Plataforma de forma continua para garantizar su Validar reporte de incidentes priorizados
TICS: Interservice, Base de efectividad a largo plazo

Acuerdo de Nivel de Servicio
SLA, Procedimiento de
gestion de incidentes,
Reporte Interservice,

Reporte incidentes
priorizados

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Cédigo Organico Monetario y Financiero

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Ley Organica de Proteccion de Datos Personales "LOPDP"

Tiempo de resolucién promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Tasa de resolucién en atencién nivel 1

Numero de incidentes atendidos /Nimero de incidentes levantados

Numero de incidentes priorizados /NUmero de incidentes levantados

Nota: Caracterizacion del proceso Ingreso de criterios de Impacto y Urgencia Entidad Financiera, elaboracion

propia
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SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Ingreso de informacion a la base de

conocimiento

e Proveedor:

El proveedor es la resolucién del incidente.

e Entrada:

La entrada del proceso es el incidente con solucion nueva y la interaccion de la base

de conocimiento automatizada con la plataforma Interservice.

Proceso:

Se inicia con el ingreso de informacion de:

Servicios afectados
Categoria del incidente
Solucién propuesta
Responsable de la solucion

Fecha y hora de la solucion

v V VYV VYV V V¥V

Notas adicionales

e Salida:

Es la solucion registrada en la base de conocimiento, el cambio de estatus del

incidente y cierre del incidente.

e Cliente:

Son los clientes internos (colaboradores), clientes externos y departamentos centrales

involucrados en el proceso.



93

En la Figura 60 se observa el SIPOC Proceso Gestion de Incidentes Nivel 1 Ingreso de

informacion a la base de conocimiento.

Erd T I F AN CIE RA

n =3

NOMBRE DEL PROCESO:

Figura 60: SIPOC Ingreso de informacion a la base de conocimiento

CODIGO: E.2
ENTIDAD FINANCIERA VERSION: 2
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION:

a la base de conocimiento

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 /Ingreso de informacién

DUENO DEL PROCESO:

Subgerenci

a de Interservice

OBJETIVO DEL PROCESO:

Registrar la solucién de los incidentes en base de conocimiento

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

CLIENTE (Customer)

Resolu

cién del incidente

Incidente con solucién
nueva

Ingreso de servicios afectados

Solucion registrada en base
de conocimiento

Cliente internos
(colaboradores)

»

Plataforma Interservice

Categoria del incidente

Cambio de estatus de
incidente

»

Cliente externo

Solucién propuesta

Cierre incidente

Departamento(s)
involucrados

Responsable de la solucién

Fecha y hora de la solucién

Notas adicionales

RECURSOS

PLANEAR

HACER

CONTROLES

Asesor de negocio,

Establecer los objetivos del proceso de gestion de
incidentes nivel 1.

Implementar el procedimiento definido en la fase de
planificacion

Mano obra: Analista de
Interservice Nivel 1 Definir roles y responsabilidades de los equipos a Capacitar al personal en la identificacion, registro y manejo
involucrados en la gestion de incidentes nivel 1 de incidentes.
Medio Actualizar procedimiento para la identificacion, Establecer canales de comunicacion efectivos para reportar
ambiente: registro, priorizacion y resolucién de incidentes. y gestionar incidentes de manera oportuna.
: Oficinas, Agencias
local . )
. Establecer métricas y KPIs para medir el . -
comercial . Automatizar base de conocimiento
desempefio del proceso
Maquinaria/ Computadores,
equipos: Servidores
Presupuesto ACTUAR VERIFICAR
asignado para N . . " -
2! P Analizar los datos recopilados durante la fase de Monitorear el proceso de gestion de incidentes para
Money: recursos de e . . . . . . .
lataforma verificacién para identificar tendencias, patrones asegurarse de que se estén cumpliendo los tiempos segun el
P . y areas de mejora. SLA
Interservice
Tomar medidas correctivas para abordar Recopilar datos sobre la frecuencia, gravedad y tiempo de
, cualquier desviacion o problema identificado en resolucion de los incidentes.
Documentacién
. o el proceso.
Materiales: | proceso Gestion de

Realizar ajustes en procedimiento, seguiin sea

TICS:

Interservice, Base de
Conocimiento

efectividad a largo plazo

Incidentes - e imie eglin s Reallza.r aud.ltfnrlasla la platafo.rrna Interserw.ce periédicas
necesario para mejorar la eficacia y eficiencia de para identificar areas de mejora y oportunidades para
la gestion de incidentes. optimizar el proceso.
Continuar monitoreando y mejorando el proceso
Plataforma de forma continua para garantizar su

Validar reporte de incidentes frecuentes

Evaluar la calidad de los datos ingresados en la
base de conocimiento

SLA, Procedimiento de
gestion de incidentes,
Reporte Interservice,
Reporte de incidentes
frecuentes

REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES

INDICADORES A MEDIR

Codigo Organico Monetario y Financiero

Tiempo de respuesta promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Ley Organica de Proteccion de Datos Personales "LOPDP"

Tiempo de resolucién promedio incidentes nivel 1 productos del activo

Tasa de resolucién en atencidn nivel 1

Numero de incidentes atendidos /NUmero de incidentes levantados

Numero de incidentes atendidos /NUmero de incidentes levantados

Tasa de actualizacién de base de conocimiento

Nota: Caracterizacion del proceso Ingreso de informacion a la base de conocimiento Entidad Financiera,
elaboracion propia.

Acuerdo de Nivel de Servicio
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4.1.2 Modelado de procesos de la situacion propuesta
Una vez analizado el proceso de la situacion propuesta se procede a diagramar el

mismo, con las actividades y responsables, como se puede ver en la Figura 61.

Figura 61: Diagrama de Proceso Gestién de Incidentes Nivel 1 propuesto

ASESOR.
DEPARTAMENTOS|

INICIO

ANALISTA DE PLATAFORMA INTERSERVICE

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 ENTIDAD FINANCIERA

GRUPO RESOLUTOR SEGUNDO NIVEL

PROVEEDOR

o = 8 3 ]
dentificar Notificar Th nentar " " Devolver
solucion solucion cion incidente J

Nota: Diagrama de proceso situacién propuesta Entidad Financiera, elaboracion propia.

El proceso comienza con una tarea de usuario que implica el ingreso del Ticket por
parte del Cliente interno, ya sea un Asesor de negocios u otro miembro de los departamentos
centrales que interactle con el Core financiero. Luego, se procede con la Recepcion del
Ticket, que constituye una tarea de servicio, el analista de plataforma Interservice lleva a
cabo la tarea de validar que el ticket se encuentre con la informacion necesaria para su

atencion, como parte de la mejora se ha incrementado la actividad devolver ticket, debido a
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gue muchas veces se receptan tickets con poca informacion o informacién que no aporta
valor para su solucidn, si el ticket no tiene la informacion necesaria lo devuelve al asesor para
que ingrese la informacion requerida y vuelva a solicitar la atencion, si tiene informacién
completa permite que avance y verifica si se trata de un Incidente o un Requerimiento. En
caso de ser un Requerimiento, se dirige al proceso correspondiente y se finaliza. Si se trata de
un incidente, se agregd la actividad para el ingreso de criterios de evaluacion de urgencia e

impacto.

La plataforma Interservice va a ser capaz de recibir entradas como informacién del
incidente y aplicar las reglas de negocio para determinar automaticamente el impacto y la

urgencia.

A continuacion, se describen los criterios y reglas de negocio que van a ser

implementadas para evaluar el impacto:

e Usuarios afectados:
» Alto Impacto: Més del 50% de los usuarios o departamentos criticos
estan afectados.
» Medio Impacto: Entre el 10% y el 50% de los usuarios estan afectados.
» Bajo Impacto: Menos del 10% de los usuarios estan afectado
e Funcionalidades afectadas:
» Alto Impacto: Funcionalidades criticas del sistema estan fuera de
servicio.
» Medio Impacto: Funcionalidades importantes estan afectadas, pero adn
operativas.
» Bajo Impacto: Funcionalidades secundarias o no criticas

estan afectadas.
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e Impacto Financiero:
> Alto Impacto: Pérdida financiera significativa o riesgo de
incumplimiento de normativas.
» Medio Impacto: Pérdida financiera moderada.
» Bajo Impacto: Pérdida financiera minima o nula
e Reputacion y cumplimiento:
> Alto Impacto: Incidentes que podrian dafiar gravemente la reputacion
de la entidad financiera o causar incumplimiento legal.
» Medio Impacto: Incidentes con potencial de dafio reputacional o
cumplimiento moderado.

> Bajo Impacto: Incidentes sin impacto significativo en la reputacion o

el cumplimiento.
Los criterios para evaluar la urgencia son las siguientes:

e Tiempo de Resolucion Necesario:
» Alta Urgencia: Requiere resolucion inmediata para evitar dafios
mayores.
» Media Urgencia: Necesita ser resuelto dentro de un plazo corto (por
ejemplo, 24 horas).
» Baja Urgencia: Puede ser resuelto en un plazo estandar sin
impacto critico.
e Disponibilidad de Alternativas:
> Alta Urgencia: No hay soluciones alternativas disponibles para los

usuarios.
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» Media Urgencia: Hay soluciones alternativas disponibles, pero no
ideales.
> Baja Urgencia: Hay soluciones alternativas efectivas y
facilmente accesibles.
e Incidencias Previas:
» Alta Urgencia: Incidente recurrente que ya ha causado problemas
significativos anteriormente.
» Media Urgencia: Incidente que ha ocurrido antes, pero sin
consecuencias graves.
» Baja Urgencia: Incidente aislado sin precedentes importantes.
e Afectacion de Servicios Criticos:
» Alta Urgencia: Servicios criticos para el negocio estan inoperativos.
» Media Urgencia: Servicios importantes, pero no criticos estan
afectados.

> Baja Urgencia: Servicios secundarios o no criticos estan afectados.

Para priorizar el impacto y la urgencia de los incidentes, el sistema asignara valores
numeéricos a cada nivel de impacto y urgencia en base a la informacion ingresada por el
analista de Interservice para luego calcular una puntuacién total para cada incidente. La
escala de asignacion del impacto y la urgencia sera del 1 al 3, donde 1 es el nivel mas bajo y
3 es el nivel mas alto. Luego, multiplicamos el valor de impacto por el valor de urgencia para

obtener la puntuacion total.

Con esta escala, la puntuacién maxima posible para un incidente seria 3 (alto impacto)

multiplicado por 3 (alta urgencia), lo que daria un total de 9.

En la Figura 62 se muestra la matriz de priorizacion de impacto y urgencia.



98

Figura 62: Matriz de priorizacién de impacto y urgencia

Impacto/Urgencia Alta Urgencia Media Urgencia Baja Urgencia
Alto Impacto 9 6 3
Medio Impacto 6 4 2
Bajo Impacto 3 2 1

Nota: Matriz de priorizacion, elaboracion propia.

Posterior a la priorizacién automatica, el sistema determina si es un error Critico, esto
es resultado de tener un impacto y urgencia alta, en cuyo caso se escala a Tecnologia, en
donde se realiza una réplica del error en ambientes no productivos, esta actividad afiadida al

proceso constituye parte de la mejora implementada.

Tecnologia aplica la solucion, una vez resuelto, se devuelve al analista de Interservice
para que en el caso que sea una nueva solucién realice la actividad automatizada de
actualizacion de la base de conocimiento, cabe destacar que es necesario realizar cambios al
front end de la plataforma Interservice para lo cual se implementara previo al cierre del
incidente un campo de validacion para capturar la informacidn de si corresponde a un
incidente con solucién conocida o no, en caso de que no se culmine esta actividad no se podra

dar avanzar a la actividad cierre del incidente.

Si el error no es critico, el analista consultara en la base de conocimiento, si encuentra
en la base de conocimiento la solucidn, la aplica y verifica, caso contrario consulta otras
fuentes, si se soluciona se actualiza la informacién del Incidente, en el caso que la consulta
sea de otras fuentes se actualiza la base de conocimiento previo a la actividad de cierre el

incidente, finalizando el proceso.

Si el incidente no puede ser solventado por el analista es escalado el grupo resolutor,
el mismo que aplica y verifica la solucidn, para posteriormente actualizar la base de

conocimiento previo al cierre, si este no encuentra la solucién escala al proveedor.
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El proveedor se encarga de identificar, notificar e implementar la solucion. Luego,
envia el Ticket a la bandeja del grupo resolutor de segundo nivel para que actualice el Ticket,
lo cambie ha estado resuelto, actualice la base de conocimientos, cierre el ticket y finalice el

proceso.

4.2 Analisis de datos y Transformacion Digital Situacién Propuesta

4.2.1 Control estadistico de procesos
Teniendo como referencia los mismos datos de la situacion antes de la mejora, es
decir los datos tomados de los reportes de la plataforma Interservice en el periodo de enero de
2023 a marzo de 2024 y con el mismo acuerdo de nivel de servicio de 30 minutos tiempo

limite para resolucién de incidentes nivel 1, se procede con el anélisis estadistico del proceso.

e Grafica de Control

Se utiliza esta herramienta estadistica como parte de la seleccion de herramientas de
mejora seleccionadas, para ello se utilizaron las 25 muestras de 100 datos que representan el
numero de incidentes que no cumplen con los tiempos de atencion, utilizada en el anélisis de
la situacion actual del proyecto, se realizé una proyeccién con la disminucién del 52% de
incidentes que no cumplen los tiempos requeridos de atencion, como se muestra en la Figura

63.



Figura 63: Incidentes gue no cumplen los tiempos de SLA disminucidn del 52%

INCIDENTES FUERA DE TIEMPO DE ATENCION

Subgrupo N° de incidentes Numero de incidentes que no Disminucion de un 52% de | Niimero de incidentes
levantados (muestra) | cumplen los tiempos requeridos de incidentes que no cumplen los
atencion (NC) ASIS tiempos requeridos de
atencién (NC) TOBE

1 100 39 20 18
2 100 52 27 24
3 100 14 7 6
4 100 40 21 19
5 100 23 12 11
6 100 26 14 12
7 100 33 17 16
8 100 38 20 18
9 100 14 7 6
10 100 28 15 13
11 100 35 18 16
12 100 27 14 12
13 100 38 20 18
14 100 21 11 10
15 100 35 18 16
16 100 38 20 18
17 100 30 16 14
18 100 37 19 17
19 100 15 8 7
20 100 25 13 12
21 100 37 19 17
22 100 40 21 19
23 100 27 14 12
24 100 29 15 13
25 100 22 11 10
2500 763 354

Nota: Proyeccion de Datos de referencia plataforma Interservice Entidad Financiera, elaboracion propia.

Prueba de Normalidad

Figura 64: Prueba de normalidad Grafica de Control
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Nota: Prueba de normalidad tiempos fuera de atencién con proyeccion Entidad Financiera, elaboracion propia
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De los resultados obtenidos en la Figura 64 podemos concluir que al ser el valor de p
0.292 los datos se consideran normales ya que este valor es mayor a 0.05 que es el valor
referencia.

Figura 65: Gréfica de Control Incidentes fuera de tiempo de atencién
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Nota: Tiempos fuera de atencidn con proyeccién Entidad Financiera, elaboracion propia

De los resultados obtenidos en la Figura 65 podemos concluir que al realizar una
disminucion del 52% en incidentes que no cumplen los tiempos de atencion se tiene que de
2500 incidentes levantados 354 no cumplen con el tiempo de respuesta, es decir se bajo del

31% al 14% el porcentaje de incidentes que son una no conformidad.

Con esta proyeccion el proceso esta dentro de los limites de control es decir es un

proceso controlado.

4.2.2 Calculo de la capacidad del proceso
Para realizar el calculo de la capacidad se ha tomado una muestra de 100 datos que se
muestran en la Figura 66 y representan el tiempo de atencién de incidentes nivel 1
correspondientes a productos del activo, de estos se ha realizado una disminucién del 52% de

los tiempos de atencion manteniendo los limites de control de acuerdo al SLA, con 600
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segundos el limite inferior un valor de 1200 como limite central y 1800 segundos como limite

superior.

Figura 66: Tiempos de atencion Incidentes nivel 1 disminucién de 52%.

TIEMPO DE ATENCION ( SEGUNDOS) INCIDENTES
NIVEL 1 PRODUCTOS DEL ACTIVO DISMINUCION 52%

845 936 785 1066
726 924 1070 775
956 826 874 778
624 773 773 1111
781 766 1003 1190
780 814 898 667
695 790 1111 1183
616 756 881 998
693 998 1082 1022
883 1169 1248 965
478 1013 902 1114
612 1138 910 967
708 1082 934 770
695 984 1109 1154
516 766 900 1135
852 814 898 893
887 1200 965 1027
920 806 1154 1320
762 744 996 938
912 898 1042 636
632 1111 1183 770
887 1154 785 667
478 974 766 773
632 869 1066 998
628 773 756 965

100

Nota: Datos de referencia proyectados plataforma Interservice Entidad Financiera, elaboracion propia
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e Prueba de Normalidad

Figura 67: Prueba de normalidad Capacidad del Proceso disminucién 52%

PRUEBA DE NORMALIDAD

Normal

Media 8925
Desv.Est. 180.7
N 100
AD 0.473
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Nota: Prueba de normalidad tiempos fuera de atencion proyectados Entidad Financiera, elaboracién propia

De los resultados obtenidos en la Figura 67 podemos concluir que al ser el valor de p
0.237 los datos se consideran normales ya que este valor es mayor a 0.05 que es el valor

referencia.

Figura 68: Analisis de la capacidad del proceso disminucion tiempos de atencién
ANALISIS DE CAPACIDAD TOBE

LEI LES
Procesar datos | | Largo plazo
LEI 600 | wl wl | — — —- Corto plazo
Objetivo *
LESJ 1800 | | Capacidad largo plazo
Media de la muestra 892.493 Pp 1.11
Nimero de muestra 100 | il | PPL  0.54
Desv.Est. (Largo plazo) 180.737 | | PPU 167
Desv.Est. (Corto plazo) 181.194 lépk 0.54
| | pm
| ] | Capacidad corto plazo
cp 110
| - | CPL 054
| | CPU 167
= - cpk 054
I I
I I
I
I
I

DRI

600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto
Observado plazo plazo
PPM =< LEI 30000.00 52795.1 5323613
PPM > LES 0.00 0.26 0.27
PPM Total 30000.00 52795.37 53236.40

Nota: Andlisis de la capacidad tiempos de atencion proyectados Interservice, elaboracion propia.
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En la Figura 68 al tener como resultado un Cp. de 1.10 es decir un valor mayor a 1
indica que la cantidad de ingreso de incidentes nivel 1 para productos del activo esta dentro
de las especificaciones, podemos concluir que el proceso cumple con los acuerdos de servicio

siendo un proceso capaz.
Nivel Sigma

Con los valores proyectados anteriormente es decir con la disminucion de los tiempos
de respuesta en incidentes nivel 1 productos del activo en un 52%, se calcul6 el nivel sigma

del proceso actual cuyo valor se muestra en la Figura 69.

Figura 69: Informe de Capacidad del Proceso proyectado
NIVEL SIGMA
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Nota: Muestra tiempos fuera de atencion proyectado informe capacidad Entidad Financiera, elaboracion propia

Se puede observar del valor de Z igual a 2.16 que en la escala del 1 al 6 se aproxima a
un nivel sigma de 3. El nivel sigma de 3 sugiere que el proceso tiene calidad moderada con

una tasa de defectos de aproximadamente 6.68%.
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4.2.3 Value Stream Mapping propuesto
En la situacion propuesta mediante el uso de Value Stream Mapping (VSM) aplicado
al proceso de gestion de incidentes nivel 1 de productos del activo, se plantea el incluir
actividades con las cuales se espera, incrementar la eficiencia operativa reduciendo tiempos
muertos, mejorar la calidad del servicio brindando respuesta oportunas y eficaces acorde a las
necesidades de los clientes internos y externos, asi como el cumplimiento de los acuerdo de

servicio con la finalidad de ser agiles en los tiempos de resolucidn establecidos.

Entre los elementos clave en este proceso, se mantienen las actividades de:

e Registro de incidentes: Tiempo total de ciclo 900 segundos
¢ Resolucidn del incidente: Tiempo total del ciclo 3600 segundos

e Cierre de incidente: tiempo total del ciclo 300 segundos

Cabe indicar que se implementd las siguientes actividades:

e Devolver ticket:

Esta actividad se realiza cuando el ticket creado por el asesor o departamentos
centrales no contiene la informacion necesaria para la atencion o resolucion de la peticion,
esta accion permitira devolver el ticket a quien lo ingresé para que proporcione los detalles
faltantes o corrija informacion, evitando asi que el flujo de trabajo se vea obstaculizado por

falta de datos.

e Ingreso de criterios de impacto y urgencia:

En esta actividad el analista registra criterios de impacto y urgencia con el objetivo de
priorizar la atencion de aquellos tickets que representan las situaciones mas criticas e

impacten significativamente la operatividad de la institucion financiera.
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El analisis muestra que esta actividad tomara alrededor de 120 segundos y no debe

existir tiempos muertos.

El Takt Time se mantiene debido a que las solicitudes ingresadas son las mismas que
se proceso en la situacion ASIS. Se calculd considerando el tiempo disponible en relacion
con la demanda. Se tomd en cuenta que hay 20 dias laborables, jornadas de 8 horas y un
tiempo efectivo de trabajo de 6.8 horas (24,480 segundos), descontando los tiempos muertos
por almuerzo, necesidades bioldgicas y pausas activas (4,320 segundos). En cuanto a las
solicitudes recibidas, se registraron 3920 solicitudes desde enero de 2023 hasta marzo de
2024, con un promedio diario de 13 solicitudes. Esto dio como resultado un Takt Time de

1,873.5 segundos, lo indicado anteriormente se puede visualizar en la Figura 70.

Figura 70: Value Stream Mapping propuesto
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Nota: Value Stream Mapping propuesto Entidad Financiera, elaboracion propia

4.2.4 Diagrama de balance propuesto
En referencia al diagrama de balance, en la Figura 71 se observa que hay cinco

actividades que estan por debajo del tiempo de ciclo takt time, el tiempo de ejecucion de la



107

resolucion de incidentes bajo a 720 segundos, se agrego las actividades Ingreso de Criterios
de evaluacion y urgencia, y alimentacion de la base de conocimiento y se disminuyé el
tiempo total del proceso de 5700 segundos a 1873.5 segundos, tiempo que se encuentra

dentro del SLA del proceso.

Figura 71: Diagrama de balance propuesto
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Nota: Diagrama de balance propuesto proceso de gestion de Incidentes, elaboracion propia.

4.2.5 Amef final
Al revisar el NPR Final, en la Figura 72 se ha determinado que la desactualizacion de
la base de conocimiento, junto con errores en la asignacion de impacto y urgencia, son los

modos de fallo que méas impactan al proceso.

La escala de puntuacién es la misma tanto para el AMEF inicial como para el AMEF
Final y se encuentra descrita en la figura 45 Escala Analisis de Modos de Fallo y sus Efectos

AMEF.



Figura 72: Analisis de Modos de Fallo y sus Efectos AMEF propuesto
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ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF)

Nota: AMEF Entidad Financiera propuesto, elaboracién propia
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En la Figura 73 se destacan los modos de fallo mas relevantes junto con sus

puntuaciones al inicio del proceso, asi como al final del proceso una vez que se hayan

implementado las recomendaciones sugeridas.

Figura 73: Grafico comparativo NPR inicial vs NPR final

NPR INICIAL VS NPR FINAL

250
200 192
160 160 160 160 160
150 128 128 128
100 )
50 40
8 8 k-3
0
Error de Equivocacionen la Desactualizacionde Desactualizacion de Falta de sodializacion Descripcion Mo se actuzliza
categorizacion asignacion de base de documentacion de cambios inadecuada de base de
impactoy de conocimiento solucion del conocmientos

urgencia incidente

Categorizacidn segln Asignar la prioridad Revisar Errores  Consultar enla base Revisar por cambios Ingreso de solucion Documentar la

nivel de impacte  del incidente en base Conocidos y de conocimientos recientes de incidente solucién como parte
del impacte v la workarounds manuales de usuario de la Base de
urgencia y técnicos Conocimiento

cuando se trata de
unincidente nuevo

NPR final = NPR inicial

Nota: NPR Inicial vs NPR final Entidad Financiera, elaboracion propia

4.2.6 Simulacién de procesos final

Para la simulacion final representada en la Figura 74 se aplican las mismas

condiciones de la simulacion de la situacién ASIS tanto en horas, niUmero de incidentes

ingresados, recursos y salarios.
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Figura 74: Simulacion del proceso de Gestion de Incidentes Nivel 1 TOBE

ASESOR-
DEPARTAMENTO|

ANALISTA DEPLATAFORMA INTERS ERVICE

GESTION DE INCIDENTES NIVEL 1 ENTIDAD FINANCERA

Nota: Simulacién con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Figura 75: Resultado de la Simulacién proceso de Gestion de Incidentes TOBE

Recurso ¥ Uso ¥ Costo fijo total ¥ Costo unitario total ¥ Costototal ¥
Asesor de Negocios 0,28 % 81,6 0,113333333333333 81,1
Analista de Interservice 711 903,63 565 909,26
Nivel 1
Tecnologia 1,58 % 18343 137 1848
Tota 1.168,66 713 117579

Nota: Resultado de la Simulacion TOBE con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Una vez realizada la Simulacién se tiene como resultado la Informacion de la Figura

75 donde:

e El recurso "Asesor de Negocios" tiene un uso del 0.28% con un costo total de
aproximadamente $81.71.

e El recurso "Analista de Interservice Nivel 1" tiene un uso del 7.11% con un
costo total de aproximadamente $909.28.

e El recurso "Analista de Tecnologia" tiene un uso del 1.58% con un costo total

de aproximadamente $184.80.
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Figura 76: Resultado de Gestidon de Incidentes Nivel 1 TOBE

nstancias nstancias _ § Tiempo —
— S empo minimo €mpo Maximo I empo tota
completadas ciadas promedio

Nombre ipo

GESTION DE
NCIDENTES NIVEL
1 ENTIDAD
FINANCIERA

Proceso 16 16 9m 28s 34m 43s 27m 38s 7h 22m 16s

Nota: Resultado de la Simulacién TOBE con software Bizagi Modeler, elaboracion propia

Por otro lado, en la Figura 76 se evidencia que:

e El proceso de "Gestion de Incidentes Nivel 1" reunié 16 instancias con un
tiempo total de 7 horas 22 minutos y 16 segundos, y un tiempo promedio por
instancia de 27 minutos y 38 segundos.
eDe 16 instancias ingresadas dos son requerimientos, una se escala a tecnologia
y una no se pudo solventar y se escala a grupo resolutor nivel 2, en total 13
incidentes son finalizadas y 12 de ellas son cerradas por el Analista de

Interservice Nivel

Uso de Recursos ASIS versus TOBE:

e Enlasimulacion ASIS, el "Analista de Interservice Nivel 1" tiene un uso
significativamente mayor en comparacion con la simulacion TOBE.

e El uso del "Asesor de Negocios" también difiere entre las dos simulaciones
siendo més alto en la simulacion ASIS.

e EIl"Analista de Tecnologia" tiene un uso similar en ambas simulaciones,

aunque con costos ligeramente diferentes.
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Uso de Recursos ASIS versus TOBE:

e Los costos totales de los recursos varian entre los resultados de las dos
simulaciones, con diferencias notables en algunos casos, como el "Analista de

Interservice Nivel 1".

Rendimiento del Proceso de Gestion de Incidentes ASIS versus TOBE:

e El tiempo total y el tiempo promedio por instancia en el proceso de "Gestion
de Incidentes Nivel 1" difieren entre las dos simulaciones, siendo mas bajo en

la situacion TOBE.

4.2.7 Automatizacion

Teniendo como antecedente que una fuente de consulta para la solucion de incidentes
ingresados en la plataforma Interservice es el archivo denominado base de conocimiento
mismo que se lleva en Excel como se puede apreciar en el Anexo C y es alimentado por los
Analistas de Interservice quienes manejan este archivo de manera local, en donde en
ocasiones ingresan las soluciones que aplican para resolver los incidentes, ya que no existe
ninguna manera de validacién de ingreso de datos de manera obligatoria cada uno de los
analistas maneja diferente tipo de informacion lo que conlleva a pérdida de datos y
conocimiento lo que origina retrabajos, asignaciones incorrectas y pérdida de tiempo en
resolver los incidentes como consecuencia se tiene incumplimiento de los Acuerdos de Nivel

de Servicio, insatisfaccion del cliente, costos asociados etc.

Como parte de la mejora del proceso de gestion de incidentes se plantea realizar la
automatizacion de la base de conocimiento lo que va a permitir tener los siguientes

beneficios:

e Acceso simultaneo de multiples usuarios desde diferentes ubicaciones.



113

e Permite la colaboracién en tiempo real, resolviendo los problemas
relacionados con versiones y accesos simultdneos que suelen presentarse en
los archivos Excel.

¢ Integracion de flujos de trabajo automatizados como la actualizacion
automatica de informacion, notificaciones y recordatorios.

e Control de acceso solo para personal autorizado.

e Integracion entre diferentes sistemas, herramientas, lo que facilita el
intercambio de datos.

e Seguridad y control de acceso ya que solo el personal autorizado puede
acceder o0 a su vez modificar informacion de naturaleza sensible.

e Facil de mantener y actualizar la informacion en la base de conocimiento
automatizada.

e Reduccion de errores humanos.

e La base de conocimiento automatizada genera informes y permite un analisis

de datos.

La base de conocimiento automatizada va a ser un proyecto gue ingresara como un
requerimiento de la Subgerencia de Interservice y Tecnologia sera el area encargada de
destinar los recursos para el desarrollo e implementacion de esta automatizacion dentro de la
Plataforma Interservice, cabe destacar que el acceso a la opcion de consulta de la base de
conocimiento estara disponible en el portal de la Entidad Financiera como se muestra en el
Anexo D.

Para llegar a este objetivo se ha hecho uso del software Bizagi Studio en el que se
realizd en primera instancia un diagrama del proceso que se va a automatizar como se

muestra en la Figura 77.
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Figura 77: Proceso Base de Conocimiento

Automatizacién

Es solucion
nueva?

- Sl
7 Reg\stra_r Ingresar datos Registrar cierre
{ informacion a base de de incidente
NS preliminar conocimiento

INCIO FIN

izacion Base de Conocimi
Nivel 1/ Nivel 2

Registrar cierre
de incidente

FIN

Nota: Diagrama de proceso con software Bizagi Studio, elaboracion propia

El proceso diagramado nos indica que se deben ejecutar las siguientes actividades:
e Registrar informacion preliminar
e Ingresar datos a la base de conocimiento
e Registrar cierre de incidente
Donde se realiza la validacién de la solucién mediante la pregunta de verificacion. ¢Se
aplicé solucion nueva? En el caso de que se aplique una solucion nueva al incidente
registrado se tendra que ingresar los datos de la solucién en un formulario denominado
“Ingresar datos a base de conocimiento”, posterior a este ingreso se ejecuta la actividad
Registrar cierre de incidente, caso contrario si la solucién es conocida se debe ejecutar
directamente la actividad de cierre de incidente.
Como segundo paso se procede con el modelamiento de datos como se muestra en la

Figura 78.



Figura 78: Modelo de Datos Base de Conocimiento
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|"" Informacion Prefiminar ©

711 Descripcion Incidente
FechaIngresoBase

| - Atributos
Codigo /
7 - ~N
= Fachsincidents Automatizacon -3
~ N.'mer? neidente | Atributos
Solucion Nueva e Colaborador

[ Solucion Incidente
— Atributos
| T:7 Cadigo Solucion

s Descnpeion Solucion

»

(CHM#
- Atrbutos

2 [7 FechalngresoIncidens
— Atributos s Numero Incidents
sbe Contact cell E] Solucion Incidents
s Contact messengsr sbe \Usuario Arsa
Delegate Enabled _ Relaciones
sb: Domain {5 AccionServico
st Email t Categoria

>[ |'t] Codigo Categeria |
v Descripcion Categos

| ., Enabled | B Ciemelncidens
Enabled for assignation H |nformacionPreliminar
i Full name

5 ServiciosAfectades

fServicos Alectados (2

Userstart page
Working Time Schemaid

- Atributos
Codigo Servicio
an Descripcion Servico

/ Status Incdente

[[= Atributos |
| 1] CodigoStatus
& Descripcion Stahs

»

Nomalcost fis Solucionincidentel
Notify by cell i Statusincidente
Netify by email Ef) WFUSER
Notify by messenger )
Offline forms R o/
Overtime cost '
Skip allocation rules
D User id
sk USErname
User picture
E wiClassAccessCacheSxpry P :
_ Relsciones | Cierre Incdent= 2
Area id - Atributos
7~ Boss userid Codigo Cierre
~ Delegate id v | ComeoCierre
Language Escalaa GrupoResolutor
Location id
Time zone

“——> Accion Sesvico
| Atributos

[ T1T CodigoAccion |
&« Descripcion Accion

¥

Nota: Modelo de datos con software Bizagi Studio, elaboracion propia

En donde se tiene las siguientes entidades de procesos, entidades paramétricas y

entidad de sistema:
e Entidades de Proceso
> Informacion preliminar
> Automatizacion
» Cierre Incidente
e Entidades Paramétricas
» Solucién Incidente
Categoria
Servicios Afectados

Estatus Incidente

vV V VYV V

Accidn Servicio
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e Entidades de Sistema

>

WFUSER

Como tercer paso se procede con la definicion de formas descritas en la Figura 79 en

donde se disefian los siguientes formularios:

e Ingreso informacion preliminar

Este formulario contiene la siguiente informacion:

>

v V VYV Vv VvV V

Numero de incidente

Fecha de ingreso del incidente

Usuario o area que reporta

Colaborar a cargo de la solucion del incidente
Descripcion del incidente

Aplicé solucion nueva

Tipo de solucién

Si la solucidn es nueva se sigue al siguiente formulario, caso contrario se debe

ingresar el tipo de solucién segun el siguiente catalogo:

>

vV V VYV VvV V V

Error conocido

Tickets anteriores

Consulta Base de Conocimiento
Manual Usuario

Manual Técnico

Cambios Recientes

Script



Figura 79: Formulario Ingreso Informacion Preliminar

Qbizagl

@ Inbox

E[ Nuevo Caso ™ Q Consultas ~ m Reportes ¥

117

G Procesos en Vivo ™ {ti} Admin ~

Actividad { Regresar

3 carpeta de caso

Automatizacién Base de Conedimiento » Registrar informaién preliminar

© Discusiones
+ Ingreso Informacion Preliminar

1l Archivos Ftimg

& Linea de tiempo w Informacién Incidente

Nimero Incidente:
Fecha Ingreso Incidente:
Usuario/Area Reporta:

Colaborador:

¥ Solucion
Aplicé Selucién Nueva:

Tipo de Selucién:

&

5/28/2024

INC000000721950
5/28/2024 9:00 am
Garantias

Marjoric Balseca

habré sido su drea la que le coloco en NT Selecciones el médulo: Garantias -
LEVANTAMIENTO DE GARANTIAS

Nota: Disefio de formulario con software Bizagi Studio, elaboracion propia

Al dar clic en siguiente se puede visualizar el formulario descrito en la Figura

80:
e Base de Conocimiento
Este formulario contiene la siguiente informacion:
» Numero de incidente
Fecha de ingreso del incidente

Usuario o area que reporta

Descripcion del incidente

vV VYV VvV V V¥V

Estatus
Se tiene el siguiente catalogo:

o Abierto

Colaborar a cargo de la solucion del incidente

Siguiente




©)

©)

En Proceso

Cerrado

» Categoria

Se tiene el siguiente catalogo:

©)

o

o

Productos del Activo

Productos del Pasivo

Canales Electronicos

Banca Mavil

Contabilidad

Recursos Humanos

Comercio Exterior

» Solucion Incidente

» Servicios Afectados

Se tiene el siguiente catalogo:

o

o

o

Propuestas de Crédito
Préstamos

Lineas de Crédito
Garantias

Habilitantes

Seguros

Excepciones

Medios de Aprobacion

Tarjetas de Crédito

118
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> Accion
Se tiene el siguiente catalogo:

o Crear

o Modificar

o Procesar

o Aprobar

o Eliminar

o Consultar

Figura 80: Formulario Base de Conocimiento
8 b|zog| (R mbox [} Nuevocaso Q) consultas * [} Reportes * (& Procesosenvivo * 8% Admin

E Actividad < Regresar & Imprimir »

7 Carpeta de caso ) )
Automatizacién Base de Conocimiento » Ingresar datos 2 base de conocimiento
© Discusiones
¥ Base de Conocimiento

0 Archives

Fecha: 5/28/2024

=% Linea de tiempo ~ Informacion Incidente

Nimero Incidente: INCO00000721950

Fecha Ingresa Incidente: 5/28/2024 9:00 am

Usuario/Area Reporta: Garantias

Colaborador: Marjorie Balseca
Ayer ingrese I propuesta 720604 de liberacion parcialy este momento vea que esta en NT. no se como
AR, ver quien Is madifico, y en comentarios no colocan nada. cabe recslcar que antes de esto yo envie un mai
Descripcién Incidente: . ; :
a Paola Suarez solicitando apoyo con Ia misma por lo que entiendo no habra sido su drea I que le coloco
&n NT Selecciones el modulo: Garantias - LEVANTAMIENTO DE GARANTIAS

status: En Proceso

~ Afectacion Incidente

Categoria: Productos del Activo

requerimiento Liberacian d
lecida como resuel

antias con el numero de ticker

s, colocar e EIBS del dliente o nimero

Solucién Incidente: aré la opcién seguimiento

Solicitado por BETTY JEANNETH AGUAS MURNOZ
Resumen: Liberacidn de garantias

Servicios Afectados: Garanti

Accion:

«

Nota: Disefio de formulario con software Bizagi Studio, elaboracidén propia

Al dar clic en siguiente se puede visualizar el formulario descrito en la Figura 81.
e Cierre del Incidente
Este formulario contiene la siguiente informacion:
» Numero de incidente
» Fecha de ingreso del incidente

> Usuario o area que reporta
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» Colaborar a cargo de la solucidn del incidente
» Descripcion del incidente
» Estatus
Se tiene el siguiente catalogo:
o Abierto
o EnProceso
o Cerrado
» Correo Cierre
» Escala a Grupo Resolutor
Se tiene las siguientes opciones:
o Si

o No

Figura 81: Formulario Cierre de Incidente
8 b|ZQ9| B\ inbox [} Nuevocaso ~  QQ Consultas ¥ [ Reportes ~ (& Procesos enVivo ~  §8% Admin ~

Actividad < Regresar & Imprimir >
3 Carpeta de caso

> Discusiones
¥ Cierre de Incidente

(Qfacchivee Fecha': 5/28/2024

=% Linea de tiempo ~ Informacion Incidente
Nimero Incidente: INCO00000721950
Fecha Ingreso Incidente: 5/28/2024 9:00 em
Usuario/Area Reporta: Garantias

Colaborador:

¥ Datos de cierre

Status Incidente:

Escala a Grupo Resolutor:

« Guardar Siguiente

Nota: Disefio de formulario con software Bizagi Studio, elaboracién propia

Como cuarto paso se definen las siguientes reglas de negocio:
e Silasolucién no es nueva se debe ingresar el tipo de solucién que se aplicé.

e Fecha del sistema en todos los formularios como entrada a cada actividad.
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e El correo de cierre es lanzado al momento de guardar el formulario de Cierre de

Incidente.

Como quinto paso se definen los participantes de cada actividad.
» Registro de Informacion Preliminar
o Analista de Interservice Nivel 1
> Base de Conocimiento
o Analista de Interservice Nivel 1
o Grupo Resolutor
> Cierre de Incidente
o Analista de Interservice Nivel 1
4.3 Plan de Mejora
Dado que se ha identificado el incumplimiento del SLA de tiempo de respuesta en
incidentes nivel 1 para productos del activo como principal problema, la propuesta esta

enfocada en los siguientes ejes:

e Priorizacion Inteligente de Incidentes: Implementaremos reglas de negocio al
proceso de gestion de incidentes nivel 1 que nos permita priorizar de manera mas
eficiente los incidentes, asegurando que los tickets se atiendan adecuadamente segun
la urgencia y la naturaleza del problema.

e Automatizacion de Base de Conocimiento: Desarrollo de interfase para el ingreso
de datos cuando la solucidn sea nueva, esta automatizacion permitira a los equipos
técnicos acceder rapidamente a soluciones probadas para problemas recurrentes,
agilizando asi el proceso de resolucién de incidentes.

e Actualizacion de Procedimientos para la Gestion de Incidentes nivel 1 (IP):

Revision y actualizacién del procedimiento IP Gestionar Incidentes, asegurando que
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esté alineado a los nuevos cambios en el proceso, como se puede verificar en el
Anexo B.

e Capacitacion: Brindar capacitacion continua a todos los niveles de soporte de
incidente, especialmente a los analistas nivel 1, para mejorar sus habilidades en la
identificacion y resolucion rapida de incidentes, asi como en el uso eficiente de las

herramientas y recursos disponibles.

Estas acciones nos permitiran optimizar el proceso de gestion de incidentes y mejorar

significativamente de forma que los tiempos de respuesta se apeguen al SLA.

4.3.1 Obijetivos de mejora
Se exponen los objetivos del plan de mejora, asi como las actividades para llegar a
cumplir estos objetivos y con qué indicador vamos a medir estos, la meta a la que vamos a
llegar con este cumplimiento y como podemos evidenciar que se efectlien estas actividades,

esta informacion esta disponible en las Figuras 82 hasta la Figura 88.



Figura 82: Reducir el tiempo promedio de respuesta de incidentes nivel 1

ACTIVIDADES

+ Implementacion de herramientas de
automatizacion

+ Capacitacién y desarrollo del personal

+ Priorizacion y categorizacién inteligente de
incidentes —

+ Mejora continua y retroalimentacion

+ Monitoreo y analisis de métricas

+ Optimizacion de comunicaciones internas y
externas

INDICADOR

Tiempo promedio de respuesta (en segundos) en
incidentes nivel | productos del activo.

CALCULO

Tiempo promedio de respuesta= Suma de tiempos
de respuesta de todos los incidentes/ Nimero total _/
de incidentes con respuesta

OBJETIVO

Reducir el
tiempo
promedio de
respuesta en
incidentes nivel
| productos del
activo, para
dar
cumplimiento
al SLA
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EVIDENCIA

+ Actas de reunion

+ Certificado de capacitacion de plataforma
aprendamos juntos

« Informes de seguimiento y evaluacién

+ Documentacion plataforma Interservice

META

Reducir el tiempo promedio de respuesta en
incidentes nivel | productos del activo en un 52%
dentro de 3 meses.

RESPONSABLE(S)

Subgerencia de Interservice

Nota: Planteamiento del objetivo Reducir tiempo promedio de respuesta Entidad Financiera, elaboracién propia.

Figura 83: Mejorar la eficiencia de resolucién de incidentes en primer contacto

ACTIVIDADES

« Capacitacion y desarrollo del personal
+ Implementacion de una Base de Conocimiento

Accesible —

* Monitoreo y analisis continuo
+ Gestion proactiva de problemas

INDICADOR

Porcentaje de incidentes nivel | productos del activo
resueltos en el primer contacto.

CALCULO

Porcentaje de Incidentes Resueltos en el Primer
Contacto=(Numero de Incidentes Resueltos en el —/)
Primer Contacto/Total de Incidentes Reportados)*l00

OBJETIVO

Mejorar la
eficiencia de
resolucion de
incidentes en

el primer

contacto

EVIDENCIA

» Actas de reunién

+ Certificado de capacitacion de plataforma
aprendamos juntos

« Acta de entrega recepcion de la implementacion
de base de conocimiento

+ Informes de seguimiento y evaluacion

META

Aumentar el porcentaje de resolucion de incidentes
nivel | productos del activo en el primer contacto en
25% en 3 meses.

RESPONSABLE(S)

Subgerencia de Interservice

Nota: Planteamiento del objetivo Mejorar la eficiencia de resolucion Entidad Financiera, elaboracion propia.



Figura 84: Reducir la tasa de reprocesos en incidentes nivel 1

ACTIVIDADES

+ Implementacion de
automatizacion

+ Priorizacién vy
incidentes

+ Implementacion de una Base de Conocimiento

+ Devolucién por informacion incompleta

herramientas de

categorizacion inteligente de

INDICADOR

Tasa de reprocesos de incidentes nivel | productos del
activo.

CALCULO

Tasa de Reprocesos
de Incidentes= (Numero de incidentes que
requirieron reproceso/Total de incidentes
registrados)*|00

_/

OBJETIVO

Reducir la
tasa de
reprocesos de
incidentes
nivel |
productos del
activo.
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EVIDENCIA

+ Control de cambios
+ Correo electrénico por devolucion

— Informes de seguimiento y evaluacién

« Acta de entrega recepcion de la implementacion

de base de conocimiento
META
Reducir la tasa de reprocesos de incidentes en 25%
en 3 meses..
RESPONSABLE(S)

N

Subgerencia de Interservice

Nota: Planteamiento del objetivo Reducir tasa de reprocesos Entidad Financiera, elaboracion propia.

Figura 85: Mejorar la satisfaccion del cliente en incidentes nivel 1

ACTIVIDADES

« Cumplir SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)
+ Monitorear y mejorar constantemente
* Promover una cultura de servicio al cliente

INDICADOR

Indice de satisfaccion del cliente con respecto a los
tiempos de respuesta en incidentes nivel | productos
del activo.

CALCULO

CSAT= Sumatoria de puntuaciones de
encuestas/Numero de respuestas de clientes

OBJETIVO

Mejorar la
satisfaccion del
cliente
relacionados
con los tiempos
de respuesta en
incidentes nivel
| productos del
activo.

EVIDENCIA

* Reporte de Interservice
— Informes de seguimiento y evaluacion
» Encuestas de Satisfaccion Interna

META

Medir el indice de satisfaccidn del cliente relacionado
con tiempos de respuesta en 3 meses.

RESPONSABLE(S)

Subgerencia de Interservice

Nota: Planteamiento del objetivo Mejorar la satisfaccion del cliente Entidad Financiera, elaboracién propia.



Figura 86: Objetivo Automatizar base de conocimiento

ACTIVIDADES

Ingreso de iniciativa

Levantamiento de requerimiento funcional
Andlisis de factibilidad

Asignacion de recursos

Desarrollo de iniciativa

Pruebas

Puesta en produccién

Difusion de implementacion

INDICADOR

Porcentaje de consultas resueltas mediante la base
de conocimiento automatizada.

CALCULO

Porcentaje de consultas resueltas =(Consultas
resueltas automaticamente/Total de consultas
recibidas)*100

OBJETIVO

Automatizar
base de
conocimiento

N
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EVIDENCIA

« Solicitud iniciativa

* Requerimiento funcional

* Informes de analisis de factibilidad
= Cronograma de desarrollo

+ Plan de pruebas

« Acta de puesta en produccion

« Comunicado interno

META

Medir el porcentaje de consultas resueltas mediante

la base de conocimiento automatizada en 75% en 3
meses.

RESPONSABLE(S)

+ Subgerencia de Interservice
+ Subgerencia de Procesos
+ Subgerencia de Tecnologia

Nota: Planteamiento del objetivo Automatizar base de conocimiento Entidad Financiera, elaboracion propia.

Figura 87: Capacitar al personal en proceso de gestion de incidentes

ACTIVIDADES

+ Realizar una planificacion de contenido
« Cronograma de capacitaciones

+ Certificar capacitacich

« Evaluacién post capacitacion

INDICADOR

Nivel de competencia del personal en el proceso de
gestion de incidentes.

CALCULO

Nivel de competencia= Sumatoria (Puntuaciones
individuales)/Numero de criterios evaluados

OBJETIVO

Capacitar al
personal de
Interservice en
el proceso de
gestion de
incidentes.

N

EVIDENCIA

« Informes de capacitacion

» Actas de asistencia

« Certificados emitidos

« Listado de colaboradores inscritos en el curso de
capacitacion

META

Medir la puntuacion promedio de competencia del
personal (puntuacién 4) en 3 meses..

RESPONSABLE(S)

+ Capital Humano
+ Subgerencia de Procesos

Nota: Planteamiento del objetivo Capacitar al personal de Interservice Entidad Financiera, elaboracién propia.



Figura 88: Matriz Plan de Mejora incidentes nivel 1 productos del activo
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PLAN DE MEJORA

Objetivos

Actividades

Indicador

Calculo

Evidencia

Meta

Responsable(s)

Reducir el tiempo promedio de respuesta
en incidentes nivel 1 productos del activo,
para dar cumplimiento al SLA.

Implementacion de herramientas de automatizacion

Capacitacion y desarrollo del personal

Priorizacion y categorizacion inteligente de incidentes

Mejora continua y retroalimentacion
Monitoreo y analisis de métricas

Optimizacion de comunicaciones internas y externas

Tiempo promedio de respuesta
(en segundos) en incidentes nivel
1 productos del activo.

Tiempo promedio de respuesta= Suma
de tiempos de respuesta de todos los
incidentes/ Nimero total de incidentes
con respuesta

Actas de reunion

Certificado de capacitacion de plataforma aprendamos juntos
Informes de seguimiento y evaluacion

Documentacion plataforma Interservice

Reducir el tiempo promedio de respuesta en
incidentes nivel 1 productos del activo en un
52% dentro de 3 meses.

Subgerencia de Interservice

Mejorar la eficiencia de resolucion de
incidentes en el primer contacto

Capacitacion y desarrollo del personal

Implementacion de una Base de Conocimiento

Accesible
Monitoreo y andlisis continuo
Gestion proactiva de problemas

Porcentaje de incidentes nivel 1
productos del activo resueltos
en el primer contacto.

Porcentaje de Incidentes Resueltos en el
Primer Contacto=(NUmero de Incidentes
Resueltos en el Primer Contacto/Total de
Incidentes Reportados)*100

Actas de reunion

Certificado de capacitacion de plataforma aprendamos juntos
Acta de entrega recepcion de la implementacion de base de
conocimiento

Informes de seguimiento y evaluacién

Aumentar el porcentaje de resolucién de
incidentes nivel 1 productos del activo en el
primer contacto en 25% en 3 meses.

Subgerencia de Interservice

Reducir la tasa de reprocesos de
incidentes nivel 1 productos del activo.

Implementacion de herramientas de automatizacion
Priorizacion y categorizacion inteligente de incidentes
Implementacion de una Base de Conocimiento

Devolucién por informacion incompleta

Tasa de reprocesos de
incidentes nivel 1 productos del
activo.

Tasa de Reprocesos

de Incidentes= (NUmero de incidentes
que requirieron reproceso/Total de
incidentes registrados)*100

Control de cambios

Correo electronico por devolucion

Informes de seguimiento y evaluacion

Acta de entrega recepcion de la implementacion de base de
conocimiento

Reducir la tasa de reprocesos de incidentes
en 25% en 3 meses.

Subgerencia de Interservice

Mejorar la satisfaccion del cliente
relacionados con los tiempos de
respuesta en incidentes nivel 1 productos
del activo.

Cumplir SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)
Monitorear y mejorar constantemente
Promover una cultura de servicio al cliente

indice de satisfaccion del cliente
con respecto a los tiempos de
respuesta en incidentes nivel 1
productos del activo.

CSAT= Sumatoria de puntuaciones de
encuestas/Nimero de respuestas de
clientes

Reporte de Interservice
Informes de seguimiento y evaluacion
Encuestas de Satisfaccion Interna

Medir el indice de satisfaccion del cliente
relacionado con tiempos de respuesta en 3
meses.

Subgerencia de Interservice

Automatizar base de conocimiento

Ingreso de iniciativa

Levantamiento de requerimiento funcional
Andlisis de factibilidad

Asignacion de recursos

Desarrollo de iniciativa

Pruebas

Puesta en produccion

Difusion de implementacion

Porcentaje de consultas
resueltas mediante la base de
conocimiento automatizada.

Porcentaje de consultas resueltas
=(Consultas resueltas
automaticamente/Total de consultas
recibidas)*100

Solicitud iniciativa

Requerimiento funcional

Informes de andlisis de factibilidad
Cronograma de desarrollo

Plan de pruebas

Acta de puesta en produccion
Comunicado interno

Medir el porcentaje de consultas resueltas
mediante la base de conocimiento
automatizada en 75% en 3 meses.

Subgerencia de Interservice/
Subgerencia de Procesos/
Subgerencia de Tecnologia

Capacitar al personal de Interservice en
el proceso de gestion de incidentes

Realizar una planificacion de contenido
Cronograma de capacitaciones
Certificar capacitacion

Evaluacidn post capacitacion

Nivel de competencia del
personal en el proceso de
gestion de incidentes.

Nivel de competencia= Sumatoria
(Puntuaciones individuales)/Nimero de
criterios evaluados

Informes de capacitacion

Actas de asistencia

Certificados emitidos

Listado de colaboradores inscritos en el curso de capacitacion

Medir la puntuacion promedio de
competencia del personal (puntuacion 4) en
3 meses.

Capital Humano/
Subgerencia de Procesos

Nota: Plan de Mejora Proyecto Entidad Financiera, elaboracién propia.



4.3.2 Cronograma de implementacion
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El proyecto iniciard el tres de julio de 2024 y el responsable de esta implementacion

sera el Subgerente de Interservice.

Se ha dividido en tareas clasificadas por el ciclo PHVA como se muestra a

continuacion y se basan en los ejes de mejora identificados previamente.

En la Figura 89 se detalla la Fase Planificar.

Figura 89: Tareas implementacion de las mejoras Planificar

Planificar

Ingreso de inciativa por parte del stakeholder (Cambios en plataforma
Interservice)

Solicitud de actualizacidn de informacién proceso gestion de
incidentes

Planificacidn de capacitacién (Cambios en plataforma Interservice)

Planificacién de capacitacién (Procedimiento Ip Gestionar
Interservice)

Planificacién de comités de cambios a produccién (primer lunes de
cada mes)

Subgerente de Interservice

Subgerente de Interservice

Capital Humano

Capital Humano

Analista de Aplicaciones y
Monitoreo

Nota: Actividades implementacion etapa Planificar, elaboracion propia.

0%

0%

0%

0%

0%

03-07-24

21-07-24

29-07-24

29-07-24

02-09-24

03-07-24

21-07-24

29-07-24

29-07-24

02-09-24

Posterior a la Fase Planificar se realiza la etapa Hacer la cual se detalla en la Figura

90.

Figura 90: Tareas implementacion de las mejoras Hacer

Hacer

Levantamiento de requerimiento con proyecto de mejora en el
proceso de gestiéon de incidentes plataforma Interservice

Actualizacién de Procedimiento Ip Gestionar Interservice

Capacitacion (Cambios en plataforma Interservice)

Capacitacién (Procedimiento Ip Gestionar Interservice)

Implementacion de iniciativa(Cambios en plataforma Interservice)

Reunidn de socializacién comités de cambios a produccién (semanal)
por representante de grupos interesados

Difusidn de cambios en plataforma Interservice y Base de
Conocimientos

Subgerente de Procesos

Subgerente de Procesos

Analista de Procesos

Analista de Procesos

Analista de Aplicaciones y
Monitoreo

Analista de Aplicaciones y
Monitoreo

Comunicaciones Internas

Nota: Actividades implementacion etapa Hacer, elaboracion propia.

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

04-07-24

22-07-24

07-09-24

07-09-24

08-09-24

05-09-24

05-09-24

12-07-24

29-07-24

07-09-24

07-09-24

08-09-24

05-09-24

05-09-24
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Una vez levantada la informacidn de la etapa Hacer continua a la Fase Actuar, cuya

informacidn se muestra en la Figura 91.

Figura 91: Tareas implementacion de las mejoras Actuar

Actuar
Andlisis de factibilidad Subgerente de Desarrollo 0% 13-07-24  13-07-24
Asignacion de recursos Subgerente de Desarrollo 0% 13-07-24  13-07-24
Cronograma de desarrollo de requerimiento Desarrollador 0% 14-07-24  20-07-24
Desarrollo de requerimiento Desarrollador 0% 21-07-24  17-08-24

Comunicar a equipo Interservice cambios considerados en comité

Subgerente de Interservice 0% 05-09-24  05-09-24
(semanal)

Nota: Actividades implementacion etapa Actuar, elaboracién propia.

Como ultima Fase se encuentra la actividad Verificar en donde se valida las tareas

descritas en la Figura 92.

Figura 92: Tareas implementacion de las mejoras Verificar

Verificar
Pruebas internas Desarrollador 0% 18-08-24  21-08-24
Pruebas de calidad Analista QA 0% 24-08-24  04-09-24
Validacién de documentacion Ip Gestionar Interservice en Repositorio Subgerente de Interservice i TR AT
Documental
Culminacion de curso Plataforma Aprendamos Juntos Capital Humano 0% 07-09-24  07-09-24
Actas de comités (semanal) Coordinador de Gobierno 0% 05-09-24  05-09-24

Nota: Actividades implementacion etapa Verificar, elaboracién propia.

4.3.3 Analisis Costo Beneficio
Se propone una medicion mediante el calculo de indicadores costo beneficio ya que
estos nos ayudan en la gestion operativa y estratégica de la Entidad Financiera, lo cual nos

permite obtener los siguientes beneficios:

e Toma de decisiones informada

e Optimizacién de recursos



e Mejora continua
e Justificacion de inversiones

e Transparenciay rendicion de cuentas

Se ha clasificado los indicadores en tres grupos:

e Indicadores de Costos

e Indicadores de Beneficios

e Indicadores Costo Beneficio
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Se han propuesto indicadores los mismos que deben ser medidos de forma mensual

cuyo responsable de cumplimiento es la Subgerencia de Interservice.

En las siguientes figuras se detallan los indicadores de costos asociados al proceso de

gestion de incidentes nivel 1 productos del activo.

Figura 93: Indicador Costo Total de Gestion de Incidentes CTGI
DEFINICION

» Suma de todos los costos asociados con la gestion
de incidentas, incluyendo salarios, herramientas, —
capacitacion, y otros recursos.

FORMULA
— INDICADOR
CTGI = Costos de personal + Costos de herramientas
o o itacion + Ot VoS,
+ Costos de capacitacion ros costos operativos. COStO Total de
Gestidn de
DATOS DE ENTRADA Incidentes
] (CTGI) Nivel |

Salarios del personal
Costos de herramientas
Costos de capacitacion

Costos operativos

PERIODO DE MEDICION/ UNIDAD DE
MEDIDA

Menszual / Délares —

Nota: Célculo de indicador CTGI, elaboracion propia.

e EnlaFigura 93 en el Indicador Costo Total de Gestion de Incidentes (CTGI)

VALOR ASIS

+ §3780,33

VALOR TOBE

= $188B.33.

PORCENTAJE DE AHORRO

BENEFICIOS ASOCIADOS

+ Reduccién de costos
» Mayor eficiencia operativa
* Mejora en la calidad del servicio

Nivel 1 el ahorro es de 50% lo que representa $1892 en un total de 261

incidentes registrados promedio mensual.



Figura 94: Indicador Costo Promedio por Incidentes CPI
DEFINICION

+ Costo Promedio para gestionar un solo incidente
nivel |

FORMULA

L INDICADOR

CPI = CTGI / Momero total de incidentes gestionados.

Costo
Promedio por
Incidentes

e (CPI) Nivel 1

Mumero total de incidentes gestionados por mes nival
1

DATOS DE ENTRADA

PERIODO DE MEDICION/ UNIDAD DE
MEDIDA

Mensual / Ddlares —

Nota: Célculo de indicador CPI, elaboracion propia.
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VALOR ASIS

= 514,48

VALOR TOBE

- $7.23

PORCENTAJE DE AHORRO

= 50%

BENEFICIOS ASOCIADOS

« Reduccion de costos

« Mayor eficiencia operativa

+ Mejora la calidad del servicio
+ Mejora la toma de decisiones
+ Optimizar Recursos

« Cumplimiento de SLA

e EnlaFigura 94 en el Indicador Costo Promedio por Incidentes (CPI) Nivel lel

El ahorro es de 50% lo que representa $7.23 por cada incidente resuelto.

A continuacion, se detallan los indicadores de beneficio asociados al proceso de

gestion de incidentes nivel 1 productos del activo.

Figura 95: Indicador Costo de Reduccién de tiempo TRI

DEFINICION

= Disminucidn en el tiempo promedio necesario para
resolver incidentes en dolares A

FORMULA

— INDICADOR
Costo de Reduccidn del TRI {Nivell)=Costo total de

implementar las mejoras/{(Reduccién en el tiempo
promedic de resolucién de incidentes en horas)® Costo de

{Numero de incidentes) Reduccion del
Tiempo de
Resolucién de
Incidentes
(TRI) Nivel 1

DATOS DE ENTRADA

Costo total de la mejora

Reduccion en el tiempo promedio de resolucién de
incidentes

Numero de incidentes gestionados mensualmente

PERIODO DE MEDICION/ UNIDAD DE
MEDIDA

Mensual / Délares -

Nota: Célculo de indicador TRI, elaboracion propia.

VALOR ASIS

» MNos cuesta 2654 ddlares gestionar 261 incidentes
con un valor de 14.48 ddlares por incidente

VALOR TOBE

+ % 3 délares de ahorro por cada incidente con la

mejora

PORCENTAJE DE AHORRO

= 20.71%

BENEFICIOS ASOCIADOS

* Optimizacion de recursos

= Mejora en la satisfaccién del cliente
+ Reduccion de costos

= Mayor eficiencia operativa

e EnlaFigura 95 Indicador Costo de Reduccién de Tiempo de Resolucion de

Incidentes (TRI) Nivel 1 El costo de gestionar 261 incidentes mensuales es de

$3654 con un valor de $14.48 por incidente resuelto.



e Posterior a la mejora tenemos un ahorro de $3 por incidente resuelto, lo que

indica que el costo total por incidente resuelto sera de $11.48, lo que

corresponde a un ahorro del 20.71%.

Figura 96: Indicador Costo de Mejora de Tasa de Resolucion

DEFINICION

+ Aumento en el porcentaje de incidentes resueltos
por el primer nivel de soporte sin escalamiento

FORMULA

Costo de mejora en la tasa de resolucion en el nivel
1=Costo total de la mejora/Tasa de resolucion

DATOS DE ENTRADA

Costo total de implementar mejoras
Tasa de resolucion

PERIODO DE MEDICION/ UNIDAD DE
MEDIDA

Mensual / Ddlares

—

INDICADOR

Costo de
Mejora en la
Tasa de
Resoluciéon en
el Nivel 1

VALOR ASIS
= Tasa de resolucion 38%
« FILATIT

VALOR TOBE

+ Tasa de resolucion 70%
= 3128571

PORCENTAJE DE AHORRO

» ILIT%

BENEFICIOS ASOCIADOS

» Reduccidn de la carga de trabajo en niveles
superiores

= Uso eficiente de recursos

+ Menores costos de personal

« Reduccion de tiempo de resolucion

Nota: Célculo de indicador Costo de mejora en la tasa de resolucion, elaboracion propia.

e Enel Indicador Costo de Mejora en la Tasa de Resolucion en el Nivel 1
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disponible en la Figura 96 se indica que en la situacion mejorada procesando el

70% de los incidentes el costo de la tasa de resolucion es de $1285.71, lo que

representa un porcentaje de ahorro de 11.17%.

En la Figura 97 se detalla el indicador de costo beneficio asociado al proceso de

gestion de incidentes nivel 1 productos del activo.



Figura 97: Indicador Retorno de la Inversion ROI

DEFINICION

« Relacion entre los beneficios obtenidos y los
costos invertidos en la gestion de incidentes.

FORMULA

ROI = (Ahorros totales / Costos totales antes)* 100

DATOS DE ENTRADA
Costos totales antes y después de la mejora
Ahorros obtenidos
PERIODO DE MEDICION/ UNIDAD DE
MEDIDA

Mensual / Porcentaje

_/

INDICADOR

Retorno de la
Inversion (ROI)
en Gestion de
Incidentes
Nivel |

Nota: Célculo de indicador ROI, elaboracion propia.
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VALOR TOBE

* Se ha generado un retorno del 55.44% sobre los
¢ costos totales antes de la mejora

BENEFICIOS ASOCIADOS

» Evaluacién cuantitativa de inversiones
» Optimizacién de recursos

* Mejora continua y ajustes estratégicos
= Evaluacion del impacto de las mejoras

e Un retorno de la inversion (ROI) en Gestién de Incidentes Nivel 1 del 55.44%

significa que, por cada dolar invertido en la gestion de incidentes en este nivel,

se obtiene un retorno adicional de 55.44 centavos

A continuacion, se muestra la Figura 98 que corresponde a la Matriz de indicadores

costo beneficio en donde se hace una comparacién de los valores ASIS y TOBE.



Figura 98: Matriz Indicadores Costo Beneficio
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MATRIZ DE INDICADORES COSTO BENEFICIO

INDICADOR COSTO BENEFICIO

de Incidentes Nivel 1

invertidos en la gestion de incidentes.

totales antes)* 100

Ahorros obtenidos

Mejora continua y ajustes estratégicos
Evaluacion del impacto de las mejoras

Indicador Definicion Formula Periodo de Medicién | Unidad de Medida Datos de Entrada Valor ASIS | Valor TOBE | Porcentaje de Ahorro Beneficios Asociados Responsable
. ., |CTGI = Costos de personal + Salarios del personal
) " . Suma de todos los costos asociados con la gestion y .
o Costo Total de Gestion de Incidentes L . . ) Costos de herramientas + , Costos de herramientas »
I ) de incidentes, incluyendo salarios, herramientas, L Mensual Délares . 3780.33 1888.33 50.00% Reduccion de costos
8 (CTGI) Nivel 1 L Costos de capacitacion + Otros Costos de capacitacion L .
o capacitacion, y otros recursos. . X Mayor eficiencia operativa
s costos operativos. Costos operativos . . .
2 Mejora en la calidad del servicio
n
g Reduccidn de costos
3 Tl Mayor eficiencia operativa
9 Costo Promedio por Incidentes (CPI) Nivel |Costo Promedio para gestionar un solo incidente  |CPI = CTGI / Numero total de . . . . Mejora la calidad del servicio
=) . L . Mensual Délares Numero total de incidentes gestionados por 14.48 7.23 50.00% 3 .
2 1 nivel 1. incidentes gestionados. mes nivel 1 Mejora la toma de decisiones
Optimizar Recursos
C imi deSLA
Costo de Reduccién del TRI
(Nivel1)=Costo total de .
o . Costo total de la mejora T
o implementar las ) N " Optimizacion de recursos
S . N T . . X X - Reduccidn en el tiempo promedio de X s, .
= Costo de Reduccién del Tiempo de Disminucién en el tiempo promedio necesario para |mejoras/(Reduccién en el , ~ L Mejora en la satisfaccion del cliente
A " . . o , . ) L, Mensual Délares resolucion de incidentes 3654 3 782.61 .
2 Resolucién de Incidentes (TRI) Nivel 1 resolver incidentes en ddlares. tiempo promedio de resolucion , L . Reduccidn de costos
W . Numero de incidentes gestionados . .
@ de incidentes en Mayor eficiencia operativa
w . . mensualmente .
a horas)*(Nimero de incidentes) Subgerencia de
ﬁ Interservice
8
< . Reduccion de la carga de trabajo en
9 Costo de mejora en la tasa de . .
=] . " T - . . . niveles superiores
z Costo de Mejora en la Tasa de Resolucién |Aumento en el porcentaje de incidentes resueltos |resolucion en el nivel 1=Costo , Costo total de implementar mejoras L
= ) ) . ) . ) Mensual Délares L, 144737 1285.71 11.17% Uso eficiente de recursos
enel Nivel 1 por el primer nivel de soporte sin escalamiento. total de la mejora/Tasa de Tasa de resolucion
. Menores costos de personal
resolucion - N "
Reduccion de tiempo de resolucion
Evaluacion cuantitativa de inversiones
Retorno de la Inversion (ROI) en Gestion ~ [Relacion entre los beneficios obtenidos y los costos [ROI = (Ahorros totales / Costos . Costos totales antes y después de la mejora Optimizacion de recursos
Mensual Porcentaje 55.44%

Nota: Célculo de indicadores, elaboracién propia.




4.3.4 Proyeccion de Resultados
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Se realiz6 una proyeccion para los proximos tres meses en la que se obtuvo el valor

por cada indicador planteado posterior a la mejora realizada en el proceso de gestion de

incidentes nivel 1 productos del activo, como se muestra en la Figura 99.

Figura 99: Resultados de indicadores posterior a la mejora

INDICADORES DEL PROCESO DESPUES DE LA MEJORA

Numero de incidentes: 626 Periodo: (Enero-Febrero-Marzo/2024)

Habilidades de comunicacién
Resolucién de problemas
Tiempo de respuesta
Cumplimiento de procedimiento

INDICADOR cALcuLo DATOS FUENTE SLIRLIL VALOR ASIS VALOR TOBE
MEDIDA
Tiempo promedio de respuesta (en segundos) |Tiempo promedio de respuesta= Suma de Tiempo promedio de respuesta por incidente:
en incidentes nivel 1 productos del activo. tiempos de respuesta de todos los incidentes/  |1560 segundos
1 Nudmero total de incidentes con respuesta Ndmero de incidentes reportados: 626 segundos 5292 2540
Numero de incidentes con respuesta: 556
Porcentaje de incidentes nivel 1 productos del |Porcentaje de Incidentes Resueltos en el Numero de incidentes resueltos en primer
activo resueltos en el primer contacto. Primer Contacto=(NUmero de Incidentes contacto : 344
2 Resueltos en el Primer Contacto/Total de Total de incidentes reportados: 626 porcentaje 30.65% 55.65%
Incidentes Reportados)*100
Tasa de reprocesos de incidentes nivel 1 Tasa de Reprocesos Nudmero de incidentes reprocesados : 157
3 productos del activo. de !r{cidentes= (Numero de inc.ide.ntes que Total de incidentes reportados: 626 porcentaje 20% 15%
requirieron reproceso/Total de incidentes
registrados)*100
indice de satisfaccion del cliente con respecto |[CSAT= Sumatoria de puntuaciones de Sumatoria de puntuaciones: 470
4 |a los tiempos de respuesta en incidentes nivel [encuestas/Numero de respuestas de clientes Ndmero de respuestas:626 porcentaje 75%
1 productos del activo.
Porcentaje de consultas resueltas mediante la |Porcentaje de consultas resueltas =(Consultas |Consultas resueltas: 470
5 |base de conocimiento automatizada. resueltas automaticamente/Total de consultas  [Consultas recibidas: 626 porcentaje 75%
recibidas)*100
Nivel de competencia del personal en el Nivel de competencia= Sumatoria Escala:1a 5
proceso de gestion de incidentes. (Puntuaciones individuales)/Nimero de criterios |Sumatoria de puntuaciones: 4
evaluados Numero de criterios: 6
Criterios: Conocimiento del proceso
Habilidades técnicas L.
2 puntuacién 4

Nota: Célculo de indicadores post mejora Entidad Financiera, elaboracion propia.

e El tiempo promedio de respuesta en segundos en incidentes nivel 1 productos

del activo bajo de 5292 a 2540 segundos.

e El porcentaje de incidentes nivel 1 productos del activo resueltos en el primer

contacto subid de 30.65% a 55.65%.

e Latasa de reprocesos de incidentes nivel 1 productos del activo disminuy0 del

40% al 15%.

e El indice de satisfaccion del cliente con respecto a los tiempos de respuesta en

incidentes nivel 1 productos del activo se proyecta en un 75%.
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El porcentaje de consultas resueltas mediante la base de conocimiento se
proyecta a un valor de 75%.
El nivel de competencia del personal en el proceso de gestion de incidentes

tiene una proyeccion de puntuacion de minimo 4 puntos.

Discusién de Resultados

En las Figuras 100, 101 y 102, se hace una comparacion de resultados entre trabajos

similares con la finalidad de comprender el desempefio y la forma de tomar decisiones en una

variedad de entornos laborales, a través del uso de esta herramienta fortalecemos los

siguientes aspectos:

Identificacion de fortalezas y debilidades ya que se contrasta los resultados de
varios trabajos, con la finalidad de entender que se puede mejorar.
Comparacién de resultados proporcionando informacién valiosa para la toma
de decisiones.

Promueve la innovacion mediante la comparacion de resultados, que pueden

generar ideas creativas para mejorar el proceso de gestion de incidentes.

e Definicion de criterios de comparacion:

Metodologia y herramientas utilizadas:

Comparar las metodologias y herramientas empleadas en distintos proyectos
de mejora de la gestion de incidentes permite aprovechar las mejores practicas,
ajustar los enfoques a las necesidades particulares, promover la innovacion,
minimizar riesgos, optimizar recursos y crear una base solida de conocimiento
compartido. Esto, a su vez, incrementa la eficacia y eficiencia de la gestion de

incidentes, beneficiando el éxito global de los proyectos y organizacion.
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e Indicadores:
Comparar los indicadores de gestion utilizados en diversos proyectos de
mejora de gestion de incidentes te permite evaluar la efectividad de diferentes
enfoques, identificar y aplicar mejores practicas, optimizar el uso de recursos,
minimizar riesgos, fomentar la mejora continua y mejorar la transparencia y la
comunicacion.

e Impacto y beneficio en el proceso
Comparar como afectan y qué beneficios aportan los procesos utilizados en
distintos proyectos de mejora de gestion de incidentes ofrece la oportunidad de
analizar el desempefio, reconocer practicas mas efectivas, gestionar los
recursos de manera mas eficiente.

e Gestion del tiempo de respuesta y priorizacion de incidentes:
Comparar como se maneja el tiempo de respuesta y la priorizacién de
incidentes en distintos proyectos de mejora de gestion de incidentes brinda la
oportunidad de analizar el rendimiento, reconocer practicas mas efectivas,
gestionar los recursos de manera 0ptima, mejorar la satisfaccién del usuario,

mitigar riesgos Yy ajustarse a cambios en el entorno operativo.



Figura 100: Trabajo Relacionado por Patricia Villegas Correa
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DISCUSION DE RESULTADOS

HERRAMIENTAS UTILIZADAS

INDICADORES

IMPACTO Y BENEFICIO EN EL PROCESO

AUTOR ANO PAIS TiTULO FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA AUTOMATIZACION RESULTADOS OBTENIDOS
Disef . -
El objetivo del proyecto es presentar un Modelo Iselno de un sistema de gestlon
L, ) i L El Departamento de de tickets que no solo recibe
PROPUESTA DE MODELO de Gestidn de Incidencias y Peticiones de Oberaciones v Tecnologia de incidencias v peticiones de
DE GESTION DE Servicios de Tl, fundamentado en ITIL V3:2011, |nrf)ormacicsn ;/el Bancog . sir“’o” e
INCIDENCIAS Y . para el Banco Desarrollo de los Pueblos. ’ a .
https://repositorio.uisek.e - o Desarrollo de los Pueblos establece un plan de accién para
. PETICIONES DE . Utilizando un enfoque cualitativo, se detallan los . .
Patricia SERVICIOS DE T1 PARA EL du.ec/bitstream/12345678 rocesos del modelo propuesto. Se diagnostics carece de una Gestion de resolverlas eficientemente,
villegas 2018 ECUADOR 9/3225/3/TESIS%20FINAL |° propuesto. BNOSHCO iTILVERSION 3 [Incidencias y Peticiones de No cumpliendo con los Acuerdos de
BANCO DESARROLLO DE el Departamento de Operaciones y Tecnologia L . L.
Correa %20PATRICIA%20VILLEGAS L . A Servicio de Tl formal, lo que Niveles de Servicio (SLA).
LOS PUEBLOS BASADO EN de Informacién (DOTI) a través de entrevistas y . . ) . .
%20%281%29.pdf L causa insatisfaccion en los Ademads, mediante el uso de KPIs
ITILV3:2011 COMO analisis de brechas. Los resultados revelan una L . - .
Lo L usuarios internos debido a la o indicadores de gestion, se
PARTE DEL PLAN operacion de servicio inicial y desordenada, o
. L . L falta de soporte puede evaluar el rendimiento del
ESTRATEGICO sugiriendo la implementacion del . . .
oportuno y de calidad. equipo técnico una vez
modelo en el banco. . .
implementado el sistema.
CRITERIOS DE EVALUACION
METODOLOGIA Y

GESTION DE TIEMPO DE RESPUESTA Y PRIORIZACION DE INCIDENTES

Metodologia basada en ITIL
v3:2011

1.- Porcentaje de incidentes cerrados por la Gestién de
Tickets sin escalamiento a Linea 2 de Soporte

2.- Tiempo transcurrido para solucionar o evadir
tickets, desglosada por cdédigo de impacto

3.- Tiempos de resolucion de tickets para las Lineas 1y
2 de Soporte

4.- Numero y porcentaje de tickets categorizados
incorrectamente

5.- Numero y porcentaje de tickets relacionados con
cambios y lanzamientos

6.- Numero y porcentaje de tickets con integridad y
exactitud de los datos y reportes.

7.-Numero total de incidentes

8.- Porcentaje de encuestas de satisfaccion
respondidas versus numero total de encuestas de
satisfaccién enviadas

9.- Porcentaje de tickets dentro del tiempo de
respuesta acordado

10.- Costo promedio por incidente

Establecimiento de relaciones con el cliente interno
Cambios en el proceso

Elincremento de la eficacia

Reduccién de costos

Mejora de la calidad del servicio

Reduccion de los tiempos

Los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAs) se asignan de forma automatica segun la
prioridad del servicio empresarial cuando el usuario registra su solicitud.

Nivel SLA -Critico-30 minutos

Nivel SLA -Alto-60 minutos

Nivel SLA - Normal -180 minutos

Nivel SLA - Bajo -240 minutos

Nivel SLA - Planeado -2400 minutos

Nota: Discusion de resultados, elaboracién propia.
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Figura 101: Trabajo Relacionado por Patricia Lopez Lopez

AUTOR ANO PAiS TiTuLo FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA AUTOMATIZACION RESULTADOS OBTENIDOS

El propésito principal de esta iniciativa es
implementar los principios del Lean

Management en una compaiiia de servicios, Gestion inadecuada de Aumento de la satisfaccion del cliente
https://upcommons.upc.edu/bitstrea |especificamente en una Operadora de resolucion de incidentes Mejora de la efectividad del proceso
Patricia Lopez 2022 ESPARA SISTEMA DE RESOLUCION DE m/handle/2117/386415/Memoria%2 |Telecomunicaciones. Para lograr esto, se ha LEAN debido a la falta de capacidad No Reduccion del Takt Time
Lopez INCIDENCIAS BASADO EN LEAN  |0TFG%20Lean%20Management.pdf? |evaluado la actividad del departamento de para detectar las causas raices Establecimiento de una dindmica de
sequence=5 Sistemas, el cual se encarga principalmente v la falta de compromiso del mejora continua en los equipos de
de gestionar las incidencias reportadas por personal. trabajo
los usuarios a través de una herramienta de
registro de tickets.

: . CRMWROSDERVAWAOON
METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS

UTILIZADAS INDICADORES IMPACTO Y BENEFICIO EN EL PROCESO GESTION DE TIEMPO DE RESPUESTA Y PRIORIZACION DE INCIDENTES

Optimizacion de los recursos

. . Se identifica sobrecargas de trabajo
Metodologia basada en Herramientas L, .,
Actualizacion de documentacion

Lean: Kanban, Value Stream Mapping No Aplica o R No se cuenta con Niveles de Acuerdos de Servicio
(VSM) Eficiencia del proceso mejorado

Fortalecimiento del equipo
Mejora continua

Nota: Discusidn de resultados, elaboracién propia.



Figura 102: Trabajo Relacionado por José Antonio Gutiérrez
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DISCUSION DE RESULTADOS

AUTOR ANO PAIS TiTULO FUENTE RESUMEN ENFOQUE PROBLEMA AUTOMATIZACION RESULTADOS OBTENIDOS
La investigacion se enfoca en optimizar la El procedimiento de asistencia
Mesa de Ayuda fjel Ministerio de Economia y técnica abarﬁ;é la asignacion y . Mejora en el proceso de Mesa de Ayuda
Finanzas, atendiendo a aspectos como documentacion de casos, atencion a A PR
. . . " . . en el Ministerio de Economia y Finanzas.
tiempo de respuesta, satisfaccion del cliente solicitudes y seguimiento de L . L ) .
recision de la informacién. Se emplea Seis métricas. La ausencia de un registro Creacién de un sistema web Reduccion del Tiempo de Atencién al
APLICACION DE SEIS SIGMA PARA |https://repositorio.autonoma.edu.pe \S,iprna con fases de Definir Medir Apnalizar apro iad‘o conlleva retrasos 8 que brinde la respuesta de los |usuario.
1ost Antonio Gutiémez 2015 pERD EL PROCESO DE MESA DE AYUDA |/bitstream/handle/20.500.13067/12 Mge’or/ar o e P80 |pRoCESOS dzsczmenm e Y casos reasignados y sin Mejora en la satisfaccion del usuario
EN EL MINISTERIO DE ECONOMIA |1/GUTIERREZ%20AGUERO.pdf?seque ) v 1108 ) SIX SIGMA ’ respuestas en el dia Mejora en la exactitud de la informacién

Y FINANZAS

nce=1&isAllowed=y

notables y utilizando herramientas
estadisticas clave. La integracion de
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TICs) mejora la eficiencia del
proceso, beneficiando a clientes

internos y externos.

ocasionando problemas adicionales
al dificultar la respuesta, prolongar el
tiempo de resolucidn y propiciar
soluciones provisionales o
incompletas, lo que resulta en un
aumento en la cantidad de casos.

establecido, para dar una
solucién inmediata.

Mejora en el trato en la atencién de los
usuarios

Incremento de ndmero de casos resueltos
en el dia

CRITERIOS DE EVALUACION

METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

INDICADORES

IMPACTO Y BENEFICIO EN EL PROCESO

GESTION DE TIEMPO DE RESPUESTA Y PRIORIZACION DE INCIDENTES

FASE MEDIR

Crear Plan de Recoleccién de Datos
Arbol de CTQ"S

Definiciones Operativas
Ejecutar el Plan de Recoleccién de Datos
Determinar el valor Seis Sigma madre
Rendimiento Final

Costos de mala calidad

FASE ANALIZAR

Tabla de Frecuencias

Diagrama de Pareto

Diagrama de comportamiento
Histograma

Interpretacién de resultados
Causas potenciales

Validacion

Diagrama de causa efecto reales
Andlisis del Proceso

FASE MEJORAR

Generar Soluciones Tentativas
Soluciones Tentativas Finales
Validar Soluciones Tentativas
Aplicar Soluciones Finales
Misién del Proceso

Vision del Proceso

Plan de Control

Graficos de Control

FASE CONTROLAR

Plan de Control

Graficos de Control

Determinar el Valor Seis Sigma
Rendimiento Final

Dashboards

Lista de Comprobacion

1.- Tiempo promedio de atencién de un caso
2.- Nivel de satisfaccién del cliente

3.- Numero total de casos ingresados en un dia
4.- Numero total de casos resueltos en un dia
5.- Nivel de trato durante la atencién

6.- Precision de la informacion

Reduccién de costos mediante una gestion eficiente de
recursos.

La calidad del servicio influye en la fidelizacién y satisfaccion
del cliente.

Generacion de nuevas oportunidades de negocio.
Minimizacién del impacto negativo en la empresa.
Ofrecimiento de una guia precisa al cliente.

Optimizacién de recursos y aumento de la productividad del
personal.

Elaboracion de informes detallados sobre la calidad de los
servicios.

Agilidad y eficacia en la resolucién de solicitudes.

Mejora en la satisfaccion de usuarios y clientes.

Avance en la informacién y estado de las

aplicaciones empresariales.

El tiempo de atencién de cada caso debe ser menor o igual a 15 minutos.

Nota: Discusidn de resultados, elaboracién propia.
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A continuacion, se presentan las principales similitudes y diferencias con el proyecto

de titulacion tratado en este documento.

Similitudes:

e Los trabajos relacionados estan enfocados en procesos de servicio.
e Seenfocan en el proceso de Gestion de Incidentes.
e El primer trabajo relacionado se describe la falta de registro adecuado que
conlleva a problemas adicionales y soluciones incompletas.
e El segundo trabajo relacionado resalta la gestion inadecuada de incidentes
debido a la incapacidad para detectar causas raiz y la falta de compromiso.
e El tercer trabajo relacionado indica que la falta de soporte oportuno y de
calidad resulta de una gestion deficiente, afectando la resolucion de incidentes.
e En cuanto al tema del impacto y beneficios planteados en los trabajos
relacionados objeto de este andlisis tenemos:
> Reduccion de Costos y aumento de Eficiencia
> Mejora de la Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente
» Generacion de Nuevas Oportunidades y Minimizacion de Impactos
Negativos
» Optimizacion y Eficacia en la Gestion
> Relaciones y Cambios en el Proceso

» Documentacion y Actualizacion

En cuanto al tema de los resultados obtenidos en los trabajos relacionados objeto de

este analisis tenemos:

» Aumento de la Satisfaccion del Cliente/Usuario

» Mejora de la Eficiencia y Efectividad del Proceso
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» Evaluacion y Monitoreo del Rendimiento
> Establecimiento de Mejora Continua

» Incremento en la Resolucion de Casos

Diferencias:

e Los tres trabajos relacionados aplican diferentes metodologias: ITIL version
3, Lean, Procesos y Six Sigma respectivamente.

e El primer trabajo relacionado esta enfocado en una entidad financiera,
mientras el segundo trabajo corresponde a una operadora de
telecomunicaciones, y el tercer trabajo a un Ministerio.

e El primer y tercer trabajo miden resultados obtenidos a traves de indicadores.

e El primer y tercer trabajo manejan tiempos de respuesta a través de un Nivel

de Acuerdo de Servicio.

A continuacion, se la Figura 103 donde se realiza una comparacion de los trabajos
relacionados versus el trabajo de titulacion objeto de este estudio en donde se toman como

aspectos claves:

e Enfoque en procesos

e Enfoque Lean

e Enfoque Lean Six Sigma
e Cumplimiento de SLA

e Diagramacion de proceso
e Automatizacion

e Simulacion

e Plan de mejora
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Figura 103: Comparacion de aspectos claves

TRABAJO 2 TRABAJO 3
TRABAJO 1
UNINVERSIDAD UNMNERSIDAD PROYECTO DE
ASPECTOS CLAVES UN'EE;SL%%E; SER POLITECNICA DE AUTONOMA DEL TITULACION
CATALUNYA PERU

ENFOQUE EN PROCESOS J J J

ENFOQUE LEAN X J

ENFOQUE LEAN SIX SIGMA

« NN S

ENFOQUE ITIL

b
P

X O O~ X
>

CUMPLIMIENTO DE SLA J J
DIAGRAMACION DE
PROCESO X \/ \/
AUTOMATIZACION X X J J
SIMULACION X X X J
PLAN DE MEJORA X X \/ J

Nota: Trabajos relacionados versus Proyecto de Titulacion, elaboracion propia.

Limitaciones para la implementacién de mejora propuesta

e Recursos limitados:

> Personal: Puede no haber suficiente personal técnico para atender el desarrollo de las
mejoras a ser implementadas en la plataforma Interservice.

e Financieros:

> El presupuesto puede ser insuficiente para implementar las mejoras propuestas.

e Resistencia al cambio:
» Cultural: El equipo podria mostrar resistencia hacia las modificaciones en los

procesos y procedimientos actuales.

e Variabilidad en la naturaleza de los incidentes:

» Volumen: Un incremento abrupto en la cantidad de incidentes puede sobrecargar

la capacidad de respuesta de la plataforma Interservice.
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Medicion y monitoreo

> KPI’s y métricas: Definir y monitorear las métricas correctas para evaluar los
tiempos de respuesta puede resultar complicado.

> Anadlisis de datos: Para identificar areas de mejora de manera efectiva, es
necesario interpretar correctamente los datos, lo cual requiere tanto herramientas
adecuadas como habilidades analiticas.

Escalabilidad:

» Flexibilidad: Las soluciones implementadas deben ser capaces de escalar y
ajustarse a futuros cambios en la demanda.

Calidad vs. velocidad:

» Equilibrio: Mejorar los tiempos de respuesta no debe comprometer la calidad en la
resolucion de incidentes. Es crucial asegurar que los problemas se resuelvan

correctamente, ademas de hacerlo rapidamente.
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5 Conclusiones y Recomendaciones

5.1.1 Conclusiones

La implementacion de la propuesta de mejora en el proceso de Gestion de
Incidentes se basa en un plan enfocado en la reduccion de los tiempos de
respuesta, mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente tanto
interno como externo, esta iniciativa agiliza la resolucion de problemas, y
fortalece la reputacion de la Entidad Financiera al ofrecer un servicio agil y
efectivo.

El diagnostico realizado utilizando herramientas de gestion por procesos para
identificar y analizar las causas raiz del problema, asi como detectar cuellos de
botella, ha sido fundamental para comprender y mejorar el proceso de Gestion
de Incidentes, la recoleccion y analisis de datos de tiempos de respuesta han
proporcionado una vision clara de los puntos criticos, permitiendo plantear
medidas especificas para optimizar la eficiencia y reducir los tiempos de
resolucidn, con este enfoque analitico y proactivo se sentara las bases para una
gestion de incidencias orientada a resultados.

La exitosa implementacion de un sistema de categorizacion y priorizacion de
incidentes en la plataforma Interservice es esencial para asegurar una gestion
eficiente de los incidentes, esta optimizacion garantiza que los problemas se
aborden de manera adecuada y oportuna, seguin su importancia, lo que no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también potencia la habilidad de la
Entidad Financiera para satisfacer rapidamente las necesidades de sus clientes.
La automatizacion de la base de conocimiento en la gestion de incidentes es
una accion vital para mejorar la eficacia y la productividad del equipo de

soporte ya que facilita el acceso instantaneo a soluciones documentadas y la



145

aportacion de nuevas soluciones, acelerando la resolucion de problemas y
fomentando la colaboracion entre los miembros del equipo, este enfoque
refuerza la capacidad de la Entidad Financiera para adaptarse agilmente a las
exigencias del entorno.

Entrenar al personal de soporte en el uso de la plataforma Interservice,
respaldado por un procedimiento actualizado es esencial para asegurar una
gestion efectiva de los incidentes, accion que no solo amplia la competencia
de los analistas de soporte en el manejo de la plataforma, sino que también
garantiza que estén equipados con las habilidades necesarias para abordar
eficientemente cualquier problema que se presente.

Es fundamental proponer indicadores especificos que posibiliten evaluar la
efectividad del proceso de gestion de incidentes desde diferentes perspectivas,
asegurando un monitoreo constante y detallado, lo que es fundamental para el
éxito y la mejora continua del proyecto, dichos indicadores no solo brindan
una comprension clara del desempefio del proceso, sino que también ayudan a

identificar areas de mejora y respaldan la toma de decisiones informadas.
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5.1.2 Recomendaciones

Segun el analisis y las proyecciones realizadas, se sugiere ejecutar este
proyecto de mejora en los niveles superiores de soporte, esto garantizard una
implementacién estandarizada de las mejoras, ademas que facilitard una
coordinacion mas efectiva entre los equipos y una respuesta mas réapida a las
necesidades y requerimientos de los usuarios finales.

Asegurar la participacion del equipo de la Subgerencia de Interservice en los
comités de paso a produccion de la Entidad Financiera lo que permite ampliar
su conocimiento y preparacion para nuevas implementaciones y
modificaciones que se puedan llevar a cabo.

Se sugiere crear un chatbot de soporte para clientes internos basado en la
informacion almacenada en la base de conocimiento automatizada, esto
ayudard a reducir la cantidad de tickets ingresados que podrian resolverse sin

la intervencidn del personal de soporte de la plataforma Interservice nivel 1.
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7 Anexos
Anexo A. Formato de Encuesta
Por favor, participa en las siguientes preguntas para ayudarnos en la identificacion y
priorizacion de los problemas mas significativos en la gestion de incidentes. VValoramos

mucho tu opinion.

1. Seleccione los problemas que considere mas criticos en la gestion de incidentes
nivel 1 en la plataforma Interservice. Puede seleccionar multiples opciones.
Asignacion de incidentes sin categoria
Desconocimiento de cambios o ajustes realizados a los procesos
Desconocimiento de proceso de gestion de incidentes
Error en la descripcidn del incidente
Escalamiento erréneo de incidentes
Falta de alimentacion de la base de conocimiento
Falta de estandarizacion de proceso de gestion de incidentes
Incumplimiento del SLA - Tiempos fuera de especificacion
Interpretacion erronea de la gravedad del incidente
Personal de atencidn de incidentes nivel 1 no capacitado
Personal de atencion de incidentes no calificado
Porcentaje elevado de devolucion de incidencias
Reproceso por asignacion inadecuada de criticidad
Reproceso por escalamiento erroneo

Reproceso por falta de conocimiento de la plataforma Interservice

I e e A 6 e AN O N B I I R B

Reproceso por ingreso errado de incidencias
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2. Por favor en base a la o las respuestas de la pregunta nimero uno coloque en
una escala de 1 a 5 el nivel de criticidad donde 1 es poco critico y 5 es totalmente
critico.

Asignacion de incidentes sin categoria

Desconocimiento de cambios o ajustes realizados a los procesos
Desconocimiento de proceso de gestion de incidentes

Error en la descripcion del incidente

Escalamiento erréneo de incidentes

Falta de alimentacion de la base de conocimiento

Falta de estandarizacion de proceso de gestion de incidentes
Incumplimiento del SLA - Tiempos fuera de especificacion
Interpretacion erronea de la gravedad del incidente

Personal de atencion de incidentes nivel 1 no capacitado
Personal de atencion de incidentes no calificado

Porcentaje elevado de devolucién de incidencias

Reproceso por asignacion inadecuada de criticidad

Reproceso por escalamiento erroneo

Reproceso por falta de conocimiento de la plataforma Interservice

Reproceso por ingreso errado de incidencias
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Nota: En base a las respuestas de las prequntas 1 v 2 por favor responda las prequntas que

aplican a su respuesta.

3. ¢Qué tan frecuente es el problema de asignacion de incidentes sin categoria 'y
coémo afecta la gestion de incidentes?
o Alta frecuencia - afectacion critica
o Media frecuencia - afectacion moderada
o Baja frecuencia - sin afectacion
4. ¢Cuanto afecta el desconocimiento de cambios o ajustes realizados a los procesos
a la gestion de incidentes?
o Alta Afectacion
o Media Afectacion
o Baja Afectacion
5. ¢Qué tan problematico es el desconocimiento del proceso de gestion de incidentes
entre el personal de la mesa de servicios?
o Alto
o Medio
o Bajo
6. ¢Qué tan frecuente es el error en la descripcion del incidente y como afecta la
resolucion de estos?
o Alta frecuencia - afectacion critica
o Media frecuencia - afectacion moderada
o Baja frecuencia - sin afectacion
7. ¢Qué tan a menudo se realiza reproceso por escalamiento erréneo y como afecta
esto la eficiencia de la mesa de servicios?

o Alta ocurrencia - Alta afectacion
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o Media ocurrencia - Media afectacion
o Baja ocurrencia - Baja afectacion
8. ¢Cudl es el impacto de la falta de alimentacion de la base de conocimiento en la
resolucion de incidentes?
o Alto
o Medio
o Bajo
9. ¢Qué tan importante considera que es la falta de estandarizacion de proceso de
gestion de incidentes en la efectividad de la mesa de servicios?
o Alto
o Medio
o Bajo
10. ¢ Qué tan comun es el incumplimiento del SLA (Tiempos fuera de especificacion)
y como afecta esto al servicio?
o Comun- Afectacion Alta
o Poco Comun - Afectacion Baja
o Nada Comun — Sin afectacion
11. ¢ Qué tan a menudo se interpreta erroneamente la gravedad de los incidentes y
gué consecuencias tiene esto?
o Altaocurrencia - Alta afectacion
o Media ocurrencia - Media afectacion
o Baja ocurrencia - Baja afectacion
12. ¢ Qué tan critico es el problema de que el personal de atencion de incidentes nivel
1 no esté capacitado?

o Alto
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o Medio
o Bajo
13. ¢ Qué tan calificado considera que esta el personal de atencion de incidentes en la
mesa de servicios?
o Muy calificado
o Moderadamente calificado
o Nada calificado
14. ¢ Considera que existe porcentaje elevado de devolucion de incidencias y qué
impacto tiene esto en la eficiencia de la mesa de servicios?
o Muy elevado y tiene gran impacto
o Moderadamente elevado y tiene impacto moderado
o Muy bajo y no tiene impacto
15. ¢ Con qué frecuencia se realizan reprocesos por asignacion inadecuada de
criticidad y qué efecto tienen en la gestidn de incidentes?
o Altaocurrencia - Alta afectacion
o Media ocurrencia - Media afectacion
o Baja ocurrencia - Baja afectacion
16. ¢ Con qué frecuencia ocurren escalamientos erréneos de incidentes y qué impacto
tienen en la resolucion de problemas?
o Altaocurrencia - Alta afectacion
o Media ocurrencia - Media afectacion
o Baja ocurrencia - Baja afectacion
17. ¢ Qué tan problematico es el reproceso por falta de conocimiento de la
plataforma Interservice en la gestion de incidentes?

o Alto
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o Medio
o Bajo
18. ¢ Qué tan comun es el reproceso por ingreso errado de incidencias y como
impacta esto la eficiencia de la mesa de servicios?
o Alta ocurrencia — Alto Impacto
o Media ocurrencia - Media impacto

o Baja ocurrencia — Bajo impacto
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ENTIDAD FINANCIERA

PROCEDIMIENTO PROCESO GESTIONAR INCIDENTES NIVEL 1 EN
PLATAFORMA INTERSERVICE

S.0-5.3 Fecha de Vigencia: Fecha de Ultima Version
01-06-2024 Revision:
01-06-2024 05
OBJETIVO

Proporcionar instrucciones generales para gestionar los incidentes nivel 1, asegurando

soluciones validas y cumplimiento del SLA.

ALCANCE

Este proceso inicia con la recepcion de una solicitud de servicio de incidente y
finaliza con el cierre del incidente previo al ingreso de la solucién en la base de

conocimiento.
SO - 5.3.01 Gestionar Incidentes

PROCEDIMIENTO SO - 5.3.01 Gestionar Incidentes Nivel 1

Este procedimiento esta basado en las mejores practicas de Itil.

Inicio del Procedimiento Gestionar Incidentes Nivel 1

Este procedimiento inicia con la necesidad de solucion de un incidente.

Asesor de Negocio

Realizar el registro del incidente creando el ticket en la herramienta Interservice.

e Ingresar en la herramienta Interservice y crea el ticket del incidente.

Usuario/Area /Departamento

e Ingresar en la herramienta Interservice y crea el ticket del incidente.
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Analista de Interservice
1. Validar la informacion del ticket
Si la informacidn esta incompleta se devuelve el ticket al Asesor de Negocio, Usuario,

Area 0 Departamento caso contrario se contintia con el siguiente paso.

2. Ingresar los criterios para evaluar el impacto
e Usuarios afectados:
»  Alto Impacto: Mas del 50% de los usuarios o departamentos criticos
estan afectados.
» Medio Impacto: Entre el 10% y el 50% de los usuarios estan afectados.
> Bajo Impacto: Menos del 10% de los usuarios estan afectado
e Funcionalidades afectadas:
» Alto Impacto: Funcionalidades criticas del sistema estan fuera de
servicio.
> Medio Impacto: Funcionalidades importantes estan afectadas, pero ain
operativas.
» Bajo Impacto: Funcionalidades secundarias o no criticas
estan afectadas.
e Impacto Financiero:
> Alto Impacto: Pérdida financiera significativa o riesgo de
incumplimiento de normativas.
» Medio Impacto: Pérdida financiera moderada.
» Bajo Impacto: Pérdida financiera minima o nula
e Reputacién e cumplimiento:
» Alto Impacto: Incidentes que podrian dafiar gravemente la reputacion

de la entidad financiera o causar incumplimiento legal.
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» Medio Impacto: Incidentes con potencial de dafio reputacional o
cumplimiento moderado.
> Bajo Impacto: Incidentes sin impacto significativo en la reputacion o
el cumplimiento.
3. Ingresar los criterios para evaluar la urgencia
e Tiempo de Resolucion Necesario:
» Alta Urgencia: Requiere resolucion inmediata para evitar dafios
mayores.
» Media Urgencia: Necesita ser resuelto dentro de un plazo corto (por
ejemplo, 24 horas).
> Baja Urgencia: Puede ser resuelto en un plazo estandar sin
impacto critico.
e Disponibilidad de Alternativas:
» Alta Urgencia: No hay soluciones alternativas disponibles para los
usuarios.
» Media Urgencia: Hay soluciones alternativas disponibles, pero no
ideales.
» Baja Urgencia: Hay soluciones alternativas efectivas y
facilmente accesibles.
e Incidencias Previas:
» Alta Urgencia: Incidente recurrente que ya ha causado problemas
significativos anteriormente.
» Media Urgencia: Incidente que ha ocurrido antes, pero sin
consecuencias graves.

> Baja Urgencia: Incidente aislado sin precedentes importantes.
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e Afectacion de Servicios Criticos:
> Alta Urgencia: Servicios criticos para el negocio estan inoperativos.
» Media Urgencia: Servicios importantes, pero no criticos estan
afectados.

» Baja Urgencia: Servicios secundarios o no criticos estan afectados.

4. Priorizar el incidente
Asignar la prioridad del incidente en base del impacto y de la urgencia mediante

reglas de negocio implementadas en la plataforma Interservice.

Si el resultado de la priorizacion es alto impacto y alta urgencia, se debe escalara el

incidente a Tecnologia caso contrario se debe buscar la solucion en las siguientes fuentes:

e Consultar en la base de conocimientos manuales de usuario y técnicos
e Revisar Errores Conocidos y Workarounds
e Buscar por tickets de incidentes

e Revisar por cambios recientes

5. Aplicar la solucién del incidente
Luego de la revision de las fuentes de consulta se debera definir cuél sera la solucion

del incidente, en el caso que no se pueda resolver se debe escalar al segundo nivel de soporte.

En el caso que sea una solucion nueva la aplicada al incidente, se debe ingresar la
solucion a la base de conocimiento automatizada, posterior a este ingreso se cambia de estado

el ticket a Resuelto y se procede a cerrar del incidente.

En el caso de que el ticket sea critico y este se escale a Tecnologia aplicaran la

solucion y devolveran al Analista de Interservice para que siga el proceso.
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6. Finalizar el procedimiento

Como resultado final de este procedimiento se obtiene un Incidente Cerrado.

Una vez identificada y resuelta la causa raiz del incidente, el procedimiento prosigue

con la etapa de Cierre y Evaluacion del Incidente

Subgerente Interservice
En caso de ser Incidentes que afecten a Servicios criticos de la Entidad Financiera, se

debe notificar a través de grupos de WhatsApp a los interesados de la organizacion.

También se debe notificar a la Superintendencia de Bancos cuando existan incidentes
mayores a 30 minutos de indisponibilidad de servicios relacionados a Canales Electronicos
como: Pagina Web, Banca Online personas y empresas, Banca Movil, ATMs, al correo:
SB_monitoreo@superbancos.gob.ec. Esta notificacion se realiza previo a la confirmacion del

area de Tecnologia.

En caso de que se presente indisponibilidad de servicio en la plataforma para atencion
de incidentes internos de la Entidad (Interservice), los usuarios podran contactarse con los
analistas de la Mesa de Servicios por medio de correo electrénico Unicamente en casos

urgentes mientras se solventa la incidencia.
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Anexo C. Base de Conocimiento Actual
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Anexo D. Prototipo Localizacién Base de Conocimiento para Consulta en Portal de
Entidad Financiera
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