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RESUMEN

El presente informe de investigacion se basa en el disefio de la fase de
Mejora Continua de ltil para la evaluacién de los servicios y procesos de

CHINALCO, Caso de Estudio, Grafia Montero Digital — GMD.

La implementacion de este proyecto tecnoldégicamente es justificable,
dado que se centra en el enfoque que se le dara a la Gestién de los
Sistemas y Tecnologias de Informacion a través de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), lo que le permitira
a la empresa tener una mejor perspectiva de los procesos del negocio,
y que por ello se conviertan en un sustento estratégico para la
organizacion, generandole valor, ventaja competitiva, satisfaccion a sus

clientes, alineando los objetivos estratégicos.

Este trabajo es una investigacion descriptiva, porque nos permitio
describir un conjunto de actividades para realizar la Gestion y Mejora

Continua de los Procesos, que se brindan a CHINALCO.

La implementacién de la fase de mejora continua a la empresa permitié
evaluar los resultados obtenidos y de forma consensuada sobre los

procesos brindados, identificar planes de mejora considerables.

La evaluacion econémica del proyecto, demostré rentabilidad y el

periodo de recuperacion de la inversion acorde a las demandas del
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mercado, reduciendo costos; asimismo el disefio de la fase de Mejora
Continua permitird la prestacion del servicio y soporte a los usuarios,
manteniendo un control y estableciendo un monitoreo constate de los
niveles y acuerdos de servicio basado en ITIL, de realizar una gestion

eficiente y con alto grado de calidad en los servicios brindados.

Se recomienda continuar con el constante monitoreo y continua
disponibilidad de los procesos y servicios que brindamos, con la finalidad
de optimizar los tiempos de respuesta de acuerdo a los niveles de

servicios pactados, e ir incrementando nuevos servicios.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

SITUACION PROBLEMATICA:

Actualmente la incorporacion de las Tecnologias de la
Informacion en los procesos fundamentales de las organizaciones
crean la necesidad de incorporar Departamentos de Tecnologias de
la Informacién que tengan implantado procesos para resolver
incidencias de los servicios prestados, cuya finalidad es dar una
efectiva y rdpida respuesta a los incidentes que puedan ocurrir.
(Carozo Blumsztein, 2013)

A nivel internacional las organizaciones en general, sin importar
su tamafo y actividad, son cada vez mas dependientes de la llamada
Tecnologias y Sistemas de Informacion (Tl / Sl) para soportar y
mejorar sus procesos de negocio requeridos para cumplir tanto las
necesidades de los clientes como de la propia organizacion, incluso
existen casos donde los TI/ Sl forman la base del modelo de negocio
en su totalidad.

Asi, laimportancia de la incorporacién de Tl / Sl en los procesos
productivos y de negocio de las organizaciones se manifiesta en una
necesidad cada vez mas creciente inicialmente para hacer negocios

con el mundo, es decir internacionalmente, luego nacional y
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finalmente por el bajo nivel de competencia entre las empresas de
nuestro medio, podriamos incluir la competitividad local.

Debemos hacer énfasis en varios de los puntos ya referidos, en
nuestro pais por ejemplo: en las compafias actualmente existen
presupuestos ajustados, las altas direcciones cuestionan los gastos
de TI, los usuarios solo ven la computadora como una herramienta
de ingresar y extraer datos, existen muchos silos de conocimientos,
las organizaciones deben adaptarse mas a entornos dinamicos y
poseer informacién acorde con el negocio, etc.

También podemos ir un poco mas alla del enfoque y enumerar
los problemas de no contar con una buena Gestion de Servicios de
TI. (Javier Carpio, 2010).

Por afios, las organizaciones han detectado oportunidades de
negocio en el uso de Tl y han hecho inversiones importantes en su
infraestructura, en forma tal, que estas inversiones les permitan
lograr uno o varios de los objetivos como reducir costos, mejorar el
control de gestion y el proceso de toma de decisiones, ganar ventaja
competitiva, innovar, mejorar y redisefiar procesos, facilitar procesos
administrativos, mejorar la calidad y funcionalidad de sus productos
y/o mejorar el servicio al cliente.

Desde el punto de vista del negocio, el propésito de la gestion
de la infraestructura de Tl es optimizar la contribucién y soporte de

esta infraestructura para alcanzar sus metas de negocio. En
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aspectos de gestion de procesos de TI, las normas y marcos de
referencia existentes dicen claramente “Qué Hacer”, mientras que la
base de conocimientos ITIL, desarrolla también en detalle el “Cémo
Hacerlo”.

Las Tecnologias de la Informacion (TI), estan cada vez mas
presentes en la mayoria de empresas medianas y grandes. Muchas
de estas tecnologias dan soporte a los principales servicios y
procesos de negocio de las empresas, siendo varios de estos
procesos los que generan mayores ingresos a la empresa.

Sin embargo, en la actualidad, existen varios sintomas visibles
que indican que el Area de Tl de una empresa no cumple con las
expectativas que espera el negocio. Dentro de los sintomas
presentados podemos mencionar: la inadecuada gestiéon de la
infraestructura, los excesivos de gastos, fallas en el cumplimiento a
las regulaciones de los distintos organismos, incumplimiento de los
niveles de servicio con los clientes internos y externos, ademas de
guejas recurrentes por parte de los clientes, entre otros.

Los sintomas mencionados en lineas anteriores originan la
desconfianza de la gerencia central en los servicios proporcionados
por el Area de TI, lo que finalmente repercute en una mala imagen
del Area vy, finalmente, en la pérdida de clientes externos de la

organizacion.
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Por lo descrito en el parrafo anterior, se refleja la necesidad de
tener un adecuado control de la operacion sobre la base de procesos
definidos que permitira que la gestion de los servicios de
Tecnologias de Informacion, tales como gestion de incidentes,
gestion de problemas, gestion de cambios, gestion de activos, entre
otros ejemplos, los cuales puedan ser gerenciados de la mejor
manera posible, generandole valor a todos los servicios que ofrece.

Con el enfoque anterior centrado en la definicién de procesos,
una adecuada gestion de los incidentes y de los problemas facilitara
que el Area de Tecnologias de la Informacion pueda pasar
progresivamente de ser un Area con tareas de soporte
exclusivamente (que garantiza la operatividad de los sistemas) a ser
un area generadora de valor para el negocio, enfocandose en el
cliente. Esto debido a que los clientes no compran servicios, ellos
compran el cumplimiento de necesidades particulares, el valor
aportado por el servicio se define estrictamente en el contexto del
resultado del negocio. La necesidad de efectividad para ayudar a
gue los clientes lleven a cabo los resultados es lo que impulsa la
eficiencia en las operaciones. (Kolthof et. al 2008:15-45)

Todo lo anteriormente detallado hace imperioso que las
organizaciones y en especial la empresa GMD, no sélo se enfoquen
a incorporar Tl / Sl por el solo hecho de sentirse que van a la

vanguardia, igual o quiza mas importante es que aprendan a adoptar
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un enfoque orientado a brindar servicios de valor agregado al
negocio a través de la incorporacion de Tl / Sl en todos sus procesos
de negocio, con la finalidad de mejorar sus procesos de negocio y
gerencia adecuadamente los proyectos de tecnologias que dentro
de la organizacibn se manejan y que son el eje central en el

desarrollo de los procesos empresariales.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢,De qué manera la fase de Mejora Continua de ITIL permitira

evaluar los servicios y procesos tercerizados para CHINALCO?

1.3.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
La Implementacién de una fase que evaluara los productos
basado en la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién (ITIL) V3 de los servicios y procesos tercerizados para
Chinalco — Caso de estudio: Empresa GMD, se justifica por las
siguientes razones:
a) Justificacion de caracter cientifico
Permite utilizar una serie de conceptos, marcos de trabajo,
guias de buenas practicas, etc., basados especificamente en
la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién

(ITIL), la misma que permitira brindar soporte a la gestion de
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servicios establecidos, los cuales repercutiran en la evaluacion
de los procesos.
b) Justificacion de caracter econémico

La utilizacion de técnicas de Analisis Costo — Beneficio
(Andlisis Econémico), por cada uno de los servicios de Tl / SI
permitiran implementar, corregir, eliminar, etc., los errores en la
asignacion de presupuestos innecesarios, con la finalidad de
mejorar la gestion presupuestal, logrando mostrarle a la alta
direccién como la inversién realizada se recuperaria, y lo mas
importante mostrarle el valor de la tecnologia dentro del
negocio como una estrategia que genere valor.
c) Justificacion de caracter tecnolégico

La investigacion se centra en el enfoque que se le dara a
la Gestion de los Sistemas y Tecnologias de Informacion a
través de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién (ITIL), lo que le permitird a la empresa tener una
mejor perspectiva de los procesos del negocio, y que por ello
se conviertan en un sustento estratégico para la organizacion,
generandole valor, ventaja competitiva, satisfaccion a sus
clientes, alineando los objetivos estratégicos.
d) Justificacién de caracter social

La presente investigacion servira de base a futuras

investigaciones dentro de la region y a nivel nacional. Asimismo
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la aplicacion de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion (ITIL) permitird gestionar los proyectos de TI

gue pretenda implementar cualquier tipo de empresa.

1.4.0OBJETIVOS

1.1.Objetivo General
Disefar la fase de Mejora Continua de ITIL para la empresa

CHINALCO.

1.2. Objetivos Especificos
a) Analizar los procesos y servicios actuales tercerizados con
GMD.
b) Implementar las métricas para medir el rendimiento y la
calidad de los procesos.
c) Elaboracién de una propuesta técnica de la fase.
d) Analizar el costo para GMD de la implementacion del

servicio en CHINALCO.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la tesis “Re — visitando el pasado: ¢COomo las practicas
documentales sirven de medios para adaptar el rendimiento del
equipo en un help desk?” (Bivall & Makitalo, 2013)

El estudio investiga el aprendizaje en un help desk de Tl en una
empresa de produccién multinacional, una practica de trabajo que aun
no se ha dado mucha atenciébn de investigacion a pesar de su
importancia en muchas esferas de la sociedad. Las Mesas de ayuda de
Tl dependen en gran medida de las diferentes formas de documentacién
para sustentar sus practicas y para mantener su comunicacion y la
experiencia como un equipo.

El estudio, explora cémo la documentacién en un software de gestion
de casos, se convierte en una herramienta muy saliente que mediante el
cual los help desk realizan su trabajo, se reutiliza para modelar la calidad
del rendimiento del equipo. A través de observaciones de video de forma
local se organiz6 debates sobre 46 casos que analizan en detalle el
material discursivo interaccional y medios por los cuales Ila
documentacion diaria del trabajo es re — visitado con fines de
aprendizaje.

En la tesis “Modelo de madurez ITIL de externalizacion de TI:

Pruebas desde un "lider" de usuario” (MOHAMMED, 2013)
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El documento presenta los resultados de un estudio de dos afios de
"dirigir" los usuarios de ITIL. El estudio formé parte de un estudio multi —
investigacion sobre el papel desempefiado por ITIL en la mejora de la
externalizacion de los resultados.

Estos "usuarios” facilitaron pruebas como, utilizando eficazmente,
ITIL puede mejorar la subcontratacion. Los informantes sugieren que la
medida en que el cliente y el proveedor entiendan cada una de las
expectativas de los demas es crucial para el uso de ITIL de forma eficaz,
como son el intercambio de conocimientos y otros aspectos de la buena
comunicacion.

Esto también es consistente con un estudio adicional de 83 usuarios
de ITIL de experiencia. Sin embargo, informantes sefial6 que puede
transcurrir algan tiempo antes de que los procesos ITIL, sean totalmente
entendidos e incorporados a la practica.

El documento concluye que en los casos en que las practicas y los
principios de ITIL son interiorizados en el dia a dia, procesos y
comportamientos de la empresa (y su cultura), los mayores beneficios
se obtendran.

En la tesis “La prediccion de Informes de incidentes de Tl Help
Desk”. (Andrews & Lucent, 2014).

Los costos asociados con Tl ayudan a la mesa de operaciones de

los retos presentes en la rentabilidad en una organizacion.
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La minimizacion de los fallos de software en un entorno operativo es
importante en la experiencia del cliente, pero de manera mas practica el
modelo de costos ofrece servicios de TI.

El comportamiento de cara al usuario de los sistemas de software
tales como el tiempo de inactividad no programado, bajo rendimiento y
comportamiento andomalo afecta a la percepcion global de un producto
de software.

Las aplicaciones criticas de negocios y sistemas con la vida humana
en juego exigen fiabilidad y la disponibilidad continua de los servicios.
Los fallos de software son costosos.

El estudio de caso investiga modelos de fiabilidad del software y su
aplicabilidad a los procesos de mejora en una mesa de ayuda de TI,
proponiendo un proceso de seleccién de modelo y demostrar su éxito en
el uso real de los datos de incidentes de ayuda de dieciocho aplicaciones
de software de escritorio.

Los resultados muestran la aplicabilidad directa a superar los
desafios de costes en las operaciones de mesa de ayuda de TI.

En la tesis “Estudio de Service Desk para NEdNet mediante
incidente Operacién de servicio (Administracion) de ITIL V.3
(Punyateera & Muttitanon, 2014)

La investigacion ha disefiado un marco de evaluacion orientada a los
procesos de gestion de servicios Tl basados en ITIL, para apoyar la labor

de la organizacion, proponiendo las perspectivas en la evaluacién de la

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS Yy UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

gestion, la tecnologia, el usuario, el empleado, lo cual ayuda en la
evaluacion del desemperio, para encontrar la mejora en el servicio de TI.

Para este estudio se recolectd la documentacion de incidencias
durante 3 meses en la Red NEdNet, posteriormente se analizaron las
causas y las mejoras de los procesos al utilizar las mejores practicas de
ITIL V.3., teniendo como resultado que si los administradores utilizan la
gestion de incidencias con el enfoque de ITIL, se tomaran mejores
decisiones con respecto a la gestién de recursos.

Este informe concluye que al incorporar las mejores practicas de ITIL
V.3, les permite examinar, registrar y hacer el seguimiento de los
incidentes reportados eficazmente.

Este trabajo esta orientado a la implementacion de un marco para la
implementacion de ITIL, cuyos resultados demuestran la mejora en la
gestion de las incidencias con impacto en los recursos, mientras que el
presente trabajo esta orientado a la implementacion de algunos

procesos de ITIL relacionado con la Gestion de Incidencias.

2.2.ESTADO DEL ARTE

(Mufioz & Ulloa, 2011). El articulo hace un balance del estado del
arte sobre los conceptos que relacionan el gobierno corporativo y el
gobierno de TI. Hace una revision histérica de la evolucion de los marcos

de referencia y las normas asociadas hasta llegar a la actualidad. Ayuda
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al lector a tener un entendimiento general del tema del Gobierno de
Tecnologias de Informacion y le permite elaborar un concepto propio del
mismo, para de esta forma, utilizar los marcos de control, los estandares
y las regulaciones, como apoyo para una debida implementacion de
estos en su organizacion. Esto le permitira alinear las Tl con los objetivos
del gobierno corporativo.

(Thorsten & Limbach, 2013) En su articulo examina la Gestién de
Servicios de TI (ITSM) literatura de investigacion, a partir del pasado
hasta la presente. El método de investigacion aplicada es la literatura
opinion, en el que se realiza una busqueda a través de 8 importante
conferencias mundiales, regionales y nacionales, asi como 71 revistas
internacionales. Ademas, se realizaron busquedas en las diferentes
bases de datos. Para clasificar los resultados, se utiliza una caja
morfologica. Por otra parte, un analisis de palabras clave se lleva a cabo
para obtener una vision general sobre temas de investigacion en Gestion
de Servicios de TI. Los hallazgos sugieren que la investigacion en el
campo de ITSM tiene madurado y diversificado en los ultimos afios.
Dibujo atencién a las diferentes areas de investigacién del Servicio de
TI. La administracion es la contribucion especifica de este documento a
los Sistemas de Informacién (SI) de investigacion. Ademas, este
espectaculos de papel, que se exploran las areas y los temas y que son
poco explorada, respectivamente, aun no han sido el foco de la

investigaciébn. Un programa de investigacion sera propuesto para
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manejar las areas identificadas de futuro investigacion. Por otra parte,
este articulo da una idea en las teorias aplicadas en la Gestion de
Servicios de TI.

(Santiago, 2010) En su investigacion realizada con el objeto de
conocer cual es la situacidbn en la investigacion, difusién del
conocimiento, e implantacion en las organizaciones que operan en
Espafia, con respecto a diferentes protocolos, buenas practicas y
normativas relacionadas con Gobierno y Gestién de Servicios Tl (GyGS
TI). Al mismo tiempo, realiza un estudio sobre el conocimiento existente
en torno al Gobierno y Gestidn de Servicios Tl, a través de estudiar los
libros mas representativos sobre GyGS Tl, las publicaciones académicas
de investigacion de GyGS, las principales empresas de analisis Tl, y la
situacion sobre la difusién en el mercado espafiol sobre GyGS Tl a través
de las revistas especializadas. Igualmente, el estudio ofrecera una visiéon
de la implantacion de GyGS TI para que las empresas de cualquier
tamafio puedan tener acceso, Yy realizar una comparativa
(benchmarking) sobre su estado frente a sus iguales. Para finalmente
ofrecer una visién de la evolucién temporal del 2008 al 2010 y unas
tendencias futuras. El objetivo es, entonces, analizar el estado y la
implantacion del GyGS Tl entre las empresas que operan en Espafia, e
igualmente analizar la creacion y difusion del conocimiento sobre esta

misma area.
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La gestion de Tl y su problematica, en los ultimos afios, han estado
siendo analizados constantemente tanto por instituciones educativas,
gubernamentales y empresas privadas TI. Varios de estos analisis
combinan o comparten mejores practicas. Entre las posibles soluciones

gue se manejan.

2.3.SISTEMA TEORICO CONCEPTUALES

1.3.Marco de Referencia ITIL v3.

Antes de iniciar se debe aclarar que ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) no es ni una metodologia, ni una
norma. ITIL es un estandar de factores que proporciona un marco de
trabajo configurable, basado en un compendio de buenas précticas,
sintetizadas en una serie de procesos consistentes, coherentes y
entendibles para la gestion de servicios de las TI.

ITIL, se desarrolla afinales de 1980 como un conjunto de
procesos que utilizaba el gobierno del Reino Unido, para mejorar la
gestion de los servicios Tl. Posteriormente ha sido adoptado por la
industria como base de una gestidn satisfactoria de los servicios TI,
proporcionando un lenguaje comun a la hora de la gestion de dichos
servicios.

Los procesos de ITIL son pensados para ser implantados de
tal manera que apoyen pero no dicten los procesos de negocio de

las organizaciones, son sélo directrices que permiten a las empresas

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




O TESIS USS 2 UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

moldear sus procesos para que se ajusten a sus propios requisitos
empresariales Compendio de buenas practicas: Realmente es una
coleccion de libros que reinen una serie de mejores practicas de la
industria en materia de gestion de servicios de las TI. Sintetizadas
en una serie de procesos: La gestion de los servicios se basa en
procesos comunes, roles y actividades, con unos objetivos y una
referencia de comunicacion entre ellos bien establecida, buscando
siempre la mayor calidad en el servicio y su justificacion en costo.
Gestidn de servicios: Es el objetivo final de ITIL, realizar una

provision y soporte de servicios de alta calidad.

1.4.Fases del Ciclo de Vida
ITIL v3 esta orientado al ciclo de vida del servicio en cinco
fases: estrategia, disefio, transicion, operacién y mejora continua del
servicio; que empieza con la introduccién del servicio al mercado y
finaliza con la exclusién del mismo del portafolio de servicios; cuyo
objetivo es generar un valor muy interesante dentro de nuestra
compainia, el valor que resulta de integrar los objetivos de nuestro

negocio, con las capacidades del area de TI.
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llustracion 1: Proceso de mejora continua

Fuente: Kolthof et al (2008)

a) Fase 1- Estrategia del Servicio

En esta fase se define la perspectiva, los planes y patrones
que el proveedor de servicios necesita implementar para
alcanzar los objetivos de negocio de su organizacion; teniendo
como principal objetivo convertir la Gestion del Servicio en un
activo estratégico.

Siendo también el eje que permite que las fases
de Disefio, Transicion y Operacion del servicio, se ajusten a las
politicas y vision estratégica del negocio.

b) Fase 2 - Disefio del Servicio
Es para cumplir con las necesidades actuales y futuros

requisitos empresariales acordados, de manera efectiva.
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El objetivo principal es crear 6 modificar servicios e
incorporarlos al catalogo de servicios; siguiendo las directrices
establecidas en la fase de Estrategia, verificando que los
servicios diseflados sean adecuados a las necesidades del
mercado, eficientes en costes y rentables, cumplan los
estandares de calidad adoptados y aporten valor a clientes y
usuarios.

c) Fase3 - Transicion del Servicio

La finalidad de esta etapa es proporcionar la guia para
desarrollar y mejorar las capacidades/competencias para
introducir/implantar servicios nuevos o realizar cambios en
servicios ya existentes dentro de produccion de acuerdo con
las estimaciones de costos, calidad y tiempo; augurandose
proporcionar conocimiento de calidad e informacién sobre los
servicios y activos de servicio, creando el valor de negocio
esperado.

d) Fase 4 - Operacién del Servicio

Todas las fases anteriores del Ciclo de Vida del Servicio,
tienen como objetivo que los servicios sean correctamente
prestados, aportando el valor y la utilidad requerida por el
cliente con los niveles de calidad acordados. Es Operacion del
Servicio, quien tiene la dltima instancia la responsabilidad de

ofrecer los servicios con la calidad acordada.
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Ademas, es imposible que Mejora Continua del Servicio
sea capaz de ofrecer soluciones y cambios sin la informacién
recopilada por Operacion del Servicio.

e) Fase 5 - Mejora Continua del Servicio

Su propoésito es alinear los servicios Tl con las
(cambiantes) necesidades de negocio identificando e
implementando mejoras en los servicios, y dando soporte al
ciclo de vida a través de las etapas de estrategia, disefio,

transicion y operacion del servicio.

1.5.Gestion de Mejora Continua

Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante,
gue sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca
se logra pero siempre se busca.

Este objetivo de mejora sélo se puede alcanzar mediante la
continua monitorizacion y medicion de todas las actividades y
procesos involucrados en la prestacion de los servicios TI. Los
cuales son la conformidad donde se adecuan a los nuevos modelos
y protocolos, calidad es cumplir los objetivos preestablecidos en
plazo y forma, rendimiento son eficientes y rentables para la
organizacion Tl y valor a través de los servicios que ofrecen el valor

esperado y se diferencian de los de la competencia.
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Los objetivos principales son revisar, analizar, hacer
recomendaciones sobre oportunidades de mejora en cada etapa del
ciclo de vida: Estrategia de Servicio, Disefio de Servicio, Transicion
de Servicio y Operacion del Servicio, aumentar el ROl y VOI
asociados a los servicios de Tl (Retorno y Valor de la inversion) y los
costes en la entrega de servicios sin sacrificar la satisfaccion del
cliente

Los resultados de esta fase del ciclo de vida han de verse
reflejados en Planes de Mejora del Servicio que incorporen toda la
informacion necesaria para mejorar la calidad de los servicios
prestados, incorporar nuevos servicios que se adapten mejor a los
requisitos de los clientes y el mercado y mejorar y hacer mas
eficientes los procesos internos de la organizacion TI.

a) El Ciclo PDCA

Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar
(Act), también conocido como ciclo de Deming en honor a su
creador, Edwards Deming, constituye la columna vertebral de

todos los procesos de mejora continua:
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llustracion 2: Ciclo PHVA

(&mu

Fuente: Elaboracion Propia
1. Planificar: definir los objetivos y los medios para

conseguirlos.
2. Hacer: implementar la visién preestablecida.

3. Verificar: comprobar que se alcanzan los objetivos

previstos con los recursos asignados.

4. Actuar: analizar y corregir las desviaciones detectadas asi

como proponer mejoras a los procesos utilizados.

b) Ciclo de Deming vs ltil
1. Indicador Clave de Desempeiio (KPI):
Permiten evaluar el rendimiento y la calidad de los

procesos asi como su valor y adecuacion.
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Los KPIs deben medir aspectos cualitativos vy
cuantitativos y deben permitir evaluar el cumplimiento de
los objetivos
2. Factor critico del éxito (CSF):

Aquello que debe suceder para que se cumplan los
objetivos preestablecidos.

3. Meétricas:

No se puede mejorar aquello que no se conoce y no se
puede llegar realmente a conocer aquello que no se puede
medir. Es indispensable que la organizacion Tl defina una
serie de métricas que permitan determinar si se han
alcanzado los objetivos propuestos asi como la calidad y
rendimiento de los procesos y tareas involucrados

c) Tipos de Métricas:

Una organizacién Tl debe utilizar tres tipos de métricas:
2. Tecnoldgicas:

Estas métricas estan usualmente asociadas con
métricas basadas en componentes y aplicaciones como el
rendimiento, la disponibilidad, capacidad, etc.

3. De procesos:

Miden el rendimiento y calidad de los procesos de

gestion de los servicios TI.

4. De servicios:
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Evaluan los servicios ofrecidos en términos de sus
componentes individuales.
Las métricas deben adaptarse a los Factores Criticos de
Exito (CSFs) que describen aquello que “debe pasar’ para
gue se cumplan los objetivos preestablecidos. Asociados a
cada CSF es necesario definir una serie de Indicadores
Criticos de Rendimiento (KPIs) que permitan evaluar el
rendimiento y la calidad de los procesos asi como su valor
y adecuacion.
d) Modelo CSI
El proceso de Mejora Continua requiere de una serie de
metas y objetivos que determinen la direccion de avance y
sirvan de pilares para el resto de las actividades involucradas
en el mismo, pero la determinacion de esas metas y objetivos
estd sometido a un proceso de constante revision, que forma

parte de un ciclo descrito por el modelo CSI.
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llustracion 3: Modelo CSI

' Visién, misién,
Cual es la Vision? metas y objetivos
| del negocio

Evaluacion de
Lineas Base

Objetivos
Medibles

Mejoramiento
del servicio y
los procesos

ﬁ Mediciones y
métricas

Fuente:

4.1.Herramientas y metodologia:
a) Analisis Comparativo:

Consiste en comparar el rendimiento de las actividades y
procesos llevados a cabo por la organizaciéon con aquellos
que han sido considerados como “mejores practicas”.

Este andlisis puede ser realizado a distintos niveles como
interno comparando con otros procesos o funciones de la
propia organizacion y externo comparando con otras
organizaciones competidoras o directamente con los

estandares del sector.
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Los resultados de este analisis deben incluir la
informacion sobre el rendimiento de la organizacion, factores
de éxito y riesgos y propuestas sobre nuevas lineas de
actuacion.

1. Anadlisis de brechas (Gap analysis):

Se basa en contrastar el “estado de la situacion actual”
y el “estado esperado o ideal”. Las diferencias entre ambas
situaciones suponen las brechas que se desea eliminar.

Este andlisis se puede realizar a diferentes niveles:
estratégico, tactico y operativo.

2. Analisis DAFO:

Se centra en el analisis de las Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades. Sus objetivos principales son:
determinar las debilidades y buscar métodos para
eliminarlas, valorar las amenazas e intentar minimizar su
impacto, conocer las propias Fortalezas y buscar la mejor
manera de rentabilizarlas; asi como estudiar las
Oportunidades y desarrollar estrategias que permitan
aprovecharlas.

b) Cuadro de Mando Integral (CMI):

Es un método disefiado por Robert Kaplan y David Norton

para evaluar la actividad de una organizacion en términos de

cumplimiento de su plan estratégico.

= : N Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
T blicad t del aut
pelis Sgitiia i o Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis www.uss.edu.pe




© TESIS USS 5y UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

El Cuadro de Mando Integral (CMI) propone analizar la
actividad de una organizacidon respecto a diferentes
perspectivas: financiera, clientes, procesos e Innovacion y
Aprendizaje.

c) Procesos

Los principales procesos asociados directamente a la
fase de Mejora del Servicio son:
1. Proceso de Mejora:

Este es un proceso que consta de 7 pasos que describen
como se deben medir la calidad y rendimiento de los
procesos para generarlos informes adecuados que
permitan la creacion de un Plan de Mejora del Servicio
(SIP).

El Proceso de Mejora Continua (CSI) tiene como mision
implementar el ciclo de Deming para la mejora de servicios
de TI.

Se compone de siete pasos que permiten, a partir de los
datos obtenidos, elaborar Planes de Mejora del Servicio
gue modifiquen procesos o0 actividades susceptibles de
optimizacion:

- Pasol: Qué debemos medir

- Paso2: Qué podemos medir

- Paso3: Recopilar los datos necesarios.
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- Paso4: Procesar los datos (informacion).

- Pasob5: Analizar los datos (conocimiento).

- Paso06: Proponer medidas correctivas (sabiduria).
- Paso7: Implementar las medidas correctivas.

Informes de Servicios TI: Es el responsable de la
generacion de los informes que permitan evaluar los
servicios ofrecidos y los resultados de las mejoras
propuestas.

En dicho informe es imposible realizar proyecciones,
establecer estrategias y proponer mejoras si se desconoce
el estado actual de las cosas. El proceso de Gestidén de
Informes tiene como principal objetivo proporcionar a todos
los agentes implicados en la gestion de los servicios Tl una
vision objetiva, basada en datos y métricas, de localidad y
rendimiento de los servicios prestados.

Por su naturaleza este proceso requiere la estrecha
colaboracion de los otros procesos pues sin ésta se
carecera del adecuado punto de partida para determinar
gué datos deben ser registrados, procesados, analizados y
posteriormente “digeridos” y presentados como informes.
2. Puesta en Marcha:

Esta fase del ciclo de vida del servicio puede ser

compleja y requiere una preparacion previa que asegure la
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bondad de sus resultados como la disposicion de una clara
vision de los objetivos, existentes planes de comunicacion
para informar a todos los agentes implicados y asegurar
gue estos entienden la importancia del proceso de mejora
continua, todas las métricas necesarias han sido definidas
y se dispone de las herramientas necesarias para su
utilizacién a través de una estrategia para implementar
agilmente los cambios que puedan tener un impacto
positivo sin grandes costes y/o esfuerzo para impulsar el
CSl.
d) Factores Criticos de Exito y riesgo:

- Designacion de un Manager de CSI

- Adopcién de CSI dentro de la Organizacion

- Compromiso de la Gestion

- Definicion de criterios claros para asignar prioridades

a los proyectos de mejora

- Asignacién de recursos

- Tecnologia para dar apoyo a las actividades de CSI

- Adopcién de los procesos

e) Riesgos
- Exceso de ambicion

- Falta de discusion de las oportunidades de mejora
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- Ausencia de un enfoque de mejoras sobre los
servicios y procesos de gestion de servicio

- Implementacion de CSI con poca o sin tecnologia

- Implementacion de una iniciativa CSI sin recursos

- Implementacion de CSI sin la transferencia de
conocimiento y formacién

- Ausencia de ejecucion de todos los pasos del proceso
de mejora en 7 pasos

- No se involucra a las personas adecuadas

4.2.1TIL

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacidén), es un compendio de mejores practicas destinadas a
facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacién, con
un marco de referencia de dominio publico y un marco de trabajo
basado en procesos, conteniendo un lenguaje comun. Esta basado
en el mejoramiento de servicios continuo, proporcionando un
planteamiento sistematico para la provision de servicios de Tl con
calidad.

ITIL provee un conjunto coherente de buenas précticas,
tomadas de sectores publicos y privados, a nivel internacional,
considerandose el enfoque mas aceptado en el mundo para Gestion

de Servicios de TI.
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Su ciclo de vida consiste en 5 fases las cuales son Estrategia
del Servicio, Disefio del Servicio, Transicion del Servicio, Operacion
del Servicio y Mejoramiento continuo del Servicio. A su vez estas
fases se dividen en 26 procesos los cuales son: Estrategia TI,
Demanda, Relacion Negocio, Portafolio, Finanzas, Coordinacion
Disefio, Nivel Servicio, Catalogo, Disponibilidad, Capacidad,
Seguridad, Continuidad, Suplidores, Cambios, Activo vy
Configuracion, Liberacién e Implementacion, Gestion Conocimiento,
Soporte y Planificacién, Validaciéon y Prueba Servicio, Evaluacion
Cambio, Cumplimiento Solicitudes, Acceso, Eventos, Incidentes,
Problemas y por ultimo Los 7 Pasos del Mejoramiento Continuo.

Asimismo poder resaltar los siguientes términos como:

a) Catalogo de servicios:

Es una herramienta que contiene todos los servicios
explicados de manera clara y precisa y contiene los
diferentes niveles de servicio.

b) SLAs:

Acuerdo de nivel de servicio, establece los detalles de los
servicios brindados como descripcion, disponibilidad, niveles
de calidad, tiempos de recuperacion, seguridad, entre otros.

c) OLAs:

Acuerdo de nivel de operacién, es un documento interno

donde se establecen las responsabilidades de cada
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departamento de la organizacion Tl con respecto a la
prestacion de un servicio determinado.
d) Gestion de riesgos:

Comprende identificar, evaluar y controlar riesgos. Esto
incluye el analisis del valor de los activos de la empresa, la
identificacion de amenazas a dichos activos y la evaluacion
de su vulnerabilidad ante esas amenazas.

e) Incidencia:

Es un evento que no es parte del proceso normal del
servicio, el cual causa o puede causar una interrupcion o
una reduccion en la calidad de ese servicio.

f) Problema:

Es una condicion identificada con frecuencia como el
resultado de multiples incidentes que presentan sintomas
comunes.

g) Estructura de procesos:

Define los procesos y subprocesos para aplicarlos en la

gestidn del servicio, esta ligado a los objetivos del proyecto.
h) Autoevaluacion ITIL:

Consiste en un formulario para detectar los procesos de
la empresa en donde se requiere que se apliquen las buenas
practicas de ITIL.

i) Estrategia:

Conjunto de acciones para alcanzar una meta u objetivo
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipo de Investigacion

El presente trabajo corresponde a una investigacion descriptiva
debido a que se describira situaciones y eventos como resultado del
impacto de las personas, procesos y tecnologias, no experimental
porque se buscara en forma empirica y sistematica, no se posee
control directo de las variables independientes, debido a que sus
manifestaciones ya han ocurrido o que son inherentemente no
manipulables debido que solo se tiene autorizacion para estudiarlas
y proponer cambios, mas no realizar dichos cambios en los
procesos, personas y tecnologia del caso del estudio. Se haran
inherencias sobre las relaciones entre las variables, sin intervencion
directa sobre la variacién simultanea de las variables independiente

y dependiente. Fuente especificada no valida..

3.2.Disefio de Investigacién
De acuerdo al tipo de investigacion el disefio utilizado es
transicional descriptivo, debido que se ubicard, categorizara y
proporcionara una visién general de gestion de servicios operativos
de Tl en el contexto del caso de estudios. El procedimiento consistira
analizar los resultados obtenidos desde el periodo de inicio

(Diciembre del 2015) hasta el mes de Abril del 2016
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3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las principales técnicas que se ha utilizado para el
levantamiento de informacion son las siguientes:
3.1.1. Evaluacion Documental:

Revision de documentacién de los 4 procesos 0 servicios
que se brinda a CHINALCO, para poder describir las mejores
propuestas a implementar.

3.1.2. Andlisis y recopilacion de datos

Recopilacion de informacién obtenida a través de un informe
mensual conforme a los acuerdos pactados a través de los
indicadores, eficiencia, disponibilidad, mantenibilidad y calidad de
los servicios.

a) Observacion

Se ha utilizado el registro de observacién para obtener los
resultados mensuales de los procesos que se brindan. Este
registro de observacion se realiz6 en tiempo real con el
propésito de determinar obtener el registro mensual de
atenciones (Tendencias, Gestion Técnica, Registro de

Tickets)

3.1.3. Criterios éticos
La Universidad Sefior de Sipan queriendo velar por el

cumplimiento de la legislacién vigente sobre principios éticos
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a respetar en investigacion y deseando clarificar los distintos
supuestos y normativas para el general conocimiento de sus
investigadores, establece una Direccion de Investigacion que
estructure, informe y controle el cumplimiento de las normas
deontoldgicas para la investigacion cientifica, acorde con la

legislacion nacional.

3.1.4. Criterios de rigor cientifico

Cuando hablamos de calidad de la investigacion
aludimos al rigor metodologico con que ha sido disefiada y
desarrollada, y a la confianza que, como consecuencia de
ello, podemos tener en la veracidad de los resultados
conseguidos. En general, la idea de calidad de la
investigacién se asocia por tanto a la credibilidad del trabajo
desarrollado. Podemos precisar que los criterios que hemos
considerado apoyan los criterios de rigor en el marco de
nuestra investigacion, resaltando aspectos generales que lo
caracterizan, hacia la busqueda del rigor cientifico, lo cual
implica un rigor metodolégico en la investigacion propiamente

dicha.

Asimismo se pretende fundamentar a partir de la

credibilidad, la transferencia, la consistencia y la
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confirmabilidad, a partir de los diferentes métodos que se han
utilizados. De igual manera se fundamentan los métodos
utilizados para corroborar el rigor en la investigacion; entre los
cuales se sefalan; trabajo prolongado en el mismo lugar,
separacion periddica de la situacion, triangulacion de
Investigadores, triangulacion de meétodos, triangulacion de

resultados.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

Para el presente trabajo de investigacion, se realizé un analisis
de los resultados de la administracion de atenciones del soporte de

Service Desk realizado por GMD S.A. en el mes de Abril 2016.

Durante el periodo comprendido entre el 01 al 30 de Abril 2016,
debidamente ingresadas por la Mesa de Servicio a través de los 03

medios de contacto establecidos (anexo, correo y web).

Se analiz6 detalladamente cada proceso o servicios que se
brinda a CHINALCO, conforme los niveles de servicios pactados SLA;

como se detallan a continuacion:

CARACTERISTICAS DE LA CARGA TRABAJO MENSUAL
En el siguiente grafico se muestra la estadistica de llamadas validas
ingresadas al anexo 9999, asi como las llamadas contestadas vs las

llamadas abandonadas después de 10 segundos.
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Evolutivo de llamadas
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El M&ximo namero de llamadas ingresadas validas mensuales,
segun la linea base es de 1800 y el porcentaje de llamadas abandonas
es de 4%. Por lo que se muestra que de un total de 1797 llamadas
ingresadas, solo 1735 son consideradas como validas, de las cuales
1664 llamadas han sido contestadas, teniendo un abandono de 71
llamadas en todo el mes de Abril.

TICKETS DE ATENCION REGISTRADOS
A continuacidon se muestra la ilustracion con el porcentaje de
participacion de tipos de tickets reportados en el mes de Abril de

2016.

Mes Tickets
Abril 2016 2124
Mes Incidente Solicitud Problema Total
Abril 2016 927 1197 0 2124
% Abril 2016 43.6% 56.4% 0.00% 100.00%
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El Nimero de Tickets registrados mensuales, segun la linea base

es de 2210, y en el mes de abrir se registraron solo 2124 tickets,

teniendo una diferencia de 86 tickets

BITACORA DE HECHOS RELEVANTES

Los hechos relevantes son los eventos que causan un impacto

alto en la disponibilidad de los sistemas de informacién a los

usuarios de CHINALCO.

Cantidad | Duraci
N° | Ticket Fecha Fecha Sistemas | Detalle dela Grupo Detalle de la de 6n de
Inicio Resolucion | Afectados Incidencia Solucionador Solucién llamadas | Masivo
por Masivo
Se reparé la
base de datos
1 | 67603 | 03/04/2016 | 03/04/2016 | CORREO :iggggre gﬁ NIVEL 3 dgr_nsetﬁ:fg Carsne 15 Gh%rc?s
12:00:00 18:30 OUTLOOK N9 pamento y Y
conexion. monté dicha min.
base de
datos.
Estaba
CITRIX WEB: programado
16/04 Sap muestra mantenimient 3 horas
2 | es714 | 16/04/2016 SAP |inicio de| NIivEL4 |© 9 SAP el 45 y 40
08:00:00 . - cual se )
/2016 11:40 sesion . min.
prolongé. IBM
bloqueada i
restablecio el
servicio.
Actualizacién 8
CITRIX WEB: y distribucion
16/04/2016 | 16/04/2016 Sap muestra de la imagen
3 68746 13:00:00 20:00 SAP plataforma NIVEL 4 de XenApp 2t
incorrecta. 7.6
Produccion.

A través de esta bitacora se ha analizado los tiempos de respuesta

tardios de solucién ante un incidente.
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MEDIDAS DE SATISFACION

En el mes de Abril se recibieron 59 encuestas, las cuales equivalen al

3.35 % de la participacion del total de TKs cerrados.

Nivel de Participacion - Abril 2016

TKs Cerrados

Encuestas respondidas
% Participacion

Del total de encuestas recibidas se detalla un total de 59 encuestas; de
las cuales son 57 encuestas favorables y 2 desfavorables; lograndose

obtener un nivel satisfaccion del Cliente de un 96.6%

Respuesta Abril 2016

MUY BUENO

BUENO

NORMAL

MALO

MUY MALO

Total de Encuestas Respondidas

Total respuestas 59
Total respuestas favorables 57
Total respuestas desfavorables 2

Nivel de satisfaccion de cliente 96.6%
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CAPITULO V: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

5.1.Estudio Técnico de la Minera Chinalco Peru S.A.
Minera Chinalco Perd S.A. es una empresa subsidiaria de
Aluminum Corporation of China (CHINALCO), nuestra casa matriz.
En agosto del 2007 CHINALCO adquirio la totalidad de las
acciones de Peru Copper Inc., duefia de Minera Peru Copper, ahora
Minera Chinalco Peru S.A, y el 5 de mayo del afio siguiente (2008)
se firmd el Contrato de Transferencia de las concesiones y los
activos mineros del proyecto Toromocho, uno de los proyectos

cupriferos mas grandes del pais.

5.2.0bjetivo
Esta propuesta tiene como objetivo describir un conjunto de
actividades para realizar la Gestion y Mejora Continua de los

Procesos, que se brindan a CHINALCO.

5.3.Alcance
El alcance de la presente propuesta cubre las actividades
operativas de la Gestién y Mejora de los Procesos. Las actividades
en el alcance son:

= Capturar indicadores que permitan medir el proceso. ("No
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se puede mejorar aquello que no se puede medir")

= Verificar el grado de cumplimiento del proceso
establecido mediante la realizacidén de auditorias periddicas.

= Monitorizar el proceso realizando el control y seguimiento
de los tickets (incidencias, cambios, problemas) a lo largo de
todo su ciclo de vida.

= Evaluar los resultados obtenidos y de forma consensuada con
los responsables de otros procesos afectados, identificar

planes de mejora.

5.4.Actividades Operativas de Gestion y Mejora de Procesos
5.4.1. Diagrama de flujo de cada proceso o servicio brindado

llustracion 4: Gestidon de Incidencias y Peticiones

- Evidencias iniciales Seguimiento y Control -
-, A e
+ Indicadores de la gestion
[

de Incidentes y Peticiones

ENTRADAS SALIDAS
Esfioroeio \S .
= % - 1.Incidente
1.Requerimiento " solucionado
de cliente o otca de nciden e y Fedci R
- itca de Inciden iciones
usuario v 2 Problemas
3.Solicitudes
Registros (evidencias Procesos de Camblo
mensuales) * Clasificacion y Soporte Inicial (RFC)

*  Investigacion, Diagnostico y

) — Resolucion
i ﬁ:ﬁcm *  Asignacién de Incidentes para
| 2da y 3er Nivel

* Incidentes Mayores
* Cierre de Incidentes
@ * Validacion y Verificacion de
v Bitacor de Peticiones
Incidentes Graves »  Planificacion de Peficiones
Registrode Incddentes * Ejecucion de Peticiones
y Peticiones = GCieme de Peficiones

Fuente: GMD
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5.4.1.1. Gestion de Incidentes
a. Definiciones:
Incidente: Es la degradacion o interrupcion en el servicio
brindado o el error en algun activo o Cl dentro de la

infraestructura de Tl

Incidente grave: Tipo de incidente previamente definido
con el cliente que tiene como consecuencia una interrupcion

importante en el Negocio

b. Objetivo:

Recuperar el estado de operacién normal de los servicios
tan rqpido como sea posible, minimizando el impacto adverso en
las operaciones del negocio y asegurando el mantenimiento de

los mejores niveles de calidad y disponibilidad.

c. Alcance:
La atencién de las solicitudes de incidencias de todos los

usuarios que se encuentran contemplados en el servicio.
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d. Roles:

Tabla 1: Roles — Gestion de Incidencia

Analista
de MDA
N2

Analista
de MDA
N1

Analista
de
Procesos

R
Cargo

Adm. de
sistemas

Jefe
Proyecto

Supervisor

Proceso
proyecto

Especialista

Gestor de
incidentes
Gestor de
Peticiones
Analista
de
Incidentes
Analista
de
Peticiones
Gestor de
Incidentes
raves
Resolutor

Gestion
de
Incidentes

M - .
Peticiones

Fuente: GMD

e. Diagrama de Flujos
= Soporte Inicial de Incidentes:
Descripcién del Proceso: El objetivo del proceso IM es
restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas
rapido posible minimizando el impacto al negocio. El proceso
IM incluye cualquier acontecimiento o evento que interrumpe
0 podria interrumpir un servicio. Esto incluye todos los
"eventos" de los clientes que se comunican directamente por
los usuarios del servicio a través de la funcion de SD, o a
través de una interfaz de gestion de eventos de sistema de

gestion de incidentes (no todos los eventos se convierten en
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incidentes). Todos los incidentes que se registran tienen que

tener fecha / hora asi como toda la informacion pertinente.

Aspectos Destacados del Proceso: El cliente o usuario
siempre ingresa primero a la opcion de Autoayuda o Self
Service para buscar por si mismo la informacién requerida. A
pesar que los Incidentes y Solicitudes de Servicio
(Requerimientos) pueden ser reportados a través del SD, no
son lo mismo ya que los ultimos son gestionados por el

proceso de RF.

llustracién 5: Soporte de Gestion de Incidencias

/ Entrada Proceso Sah\;\

Mesa de
Servicios

I

Fuente: GMD

» Clasificacion de Incidente:
Descripcion del Proceso: Este proceso describe la

clasificacion y el soporte inicial de incidentes registrados.
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Parte del registro inicial del incidente debe incluir la
asignacion un cédigo de categoria adecuado de manera que
el tipo exacto de llamada se registra. Esto es importante mas
adelante cuando se realizan busquedas por
categorias/frecuencias para el analisis de tendencias y otras
actividades. Cada registro también debe ser priorizado
mediante un codigo que va a determinar como el incidente es
manejado por las herramientas de soporte y el personal de
TICA. Como parte de este proceso también se realizar
actividades de relacionamiento de incidente con registros de
problema o errores conocidos a fin de encontra una solucion
temporal.

La funcion SD proporciona soporte inicial e intenta resolver
los incidentes en el primer nivel.Incidentes mayores son
evaluados durante el soporte inicial y si se detecta uno se
disparan los procedimiento para la Gestioon del Incidente

Mayor.
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llustracion 6: Clasificacion de Incidente

Entrada ! Proceso

Agente Mesa de
Servicio (N1)

! Valida Matriz de Prioridad
Es de suma Urgencia?
2 Es de gran mpacto?

Incidente - Work amund N
Mayor? identicade? .~ No

ET) -
superado? "1

No
I
b

Investigacion y e
Actualzscion del

Fuente: GMD

» |nvestigacion y Diagndstico de Incidentes
Descripcion del Proceso: Este proceso describe el
escalamiento y la investigacion / diagndstico para los grupos
resolutores como el Team SME y/o agentes del ServiceDesk
Si el incidente se encamina a través del Service Desk, el
agente de Service Desk debe llevar a cabo el diagnéstico
inicial para tratar de descubrir los sintomas completos del
incidente y determinar exactamente lo que ha salido mal y
como corregirlo. Esta etapa de diagnostico y validacién de
errores conocidos es de suma importancia, la cual permitira

tener diagnosticos rapidos y precisos.
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Los incidentes son propiedad del Service Desk durante todo
su ciclo de vida, incluso cuando se dirige a una 3 @ parte
externa. El Service Desk es responsable de dar seguimiento
al progreso, mantener a los clientes informados y en ultima
instancia del cierre del incidente, por lo tanto, esto significa
gue necesitan visibilidad sobre el ciclo de vida del incidente

en el sistema en todo momento.

llustracién 7: Investigacion y Diagndéstico de Incidentes

Entrada Froceso Sald
Agente Mesa de i
Servicio ( N2/ N3) .
Proporcianar |a solucian y
achualizaciin ol regisira
Mesa de
Servicio (N1)
Hormmienta de Mesa | | | T e——— Tt
de Servidio SDM
Team SME
NAINS
5
Investigaciin detalladapara
proporcianar (@ solucony
actualizcion dd registo
__________ 4 e
|
Gestor IM i
' N1 Help Desk
i N2 On Site
| N3 Capa Adm. e Service Desk walida la
I Né Arquitecto MCP de incumglimienios de
I N5 Fabricanie SLAa IM, PMy SLM
I
]
1

= Resoluciéon y Recuperacion de Incidentes
Descripcion del Proceso: Este proceso describe las
actividades de restauracion del servicio, la resolucion de un

incidente, la actualizacion de los conocimientos y la encuesta
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de satisfaccion del cliente. Cuando una resolucién potencial
ha sido identificada, esta debe ser aplicada y probada. Las
acciones especificas que se emprendan y las personas
involucradas pueden variar dependiendo de la naturaleza de
la falla.

Incidentes resueltos que no tienen una causa raiz asociado.
Incidentes cerrados (de un nivel de prioridad) a veces puede
elevar automaticamente un registro de problemas para
descubrir la causa raiz y proporcionar una solucion
permanente / error conocido. Soluciones Temporales son las
mas utilizados para resolver un incidente hasta que un error
conocido se puede determinar y, finalmente, resuelta a través

de la gestion de cambio.

llustracidn 8: Resolucion y Recuperacion de Incidentes

Entrada

Agente Mesa de
Servicio (N1 /N2 I N3)

3 4
.,| Acualizar &l Regisiro de. Relacionay dasifica sl KA
mncidents con & método e usacio para restablecer o
resolucion Cl yel Incidente

%

i B e e Rt

N4INS
® -
mnalurdﬂeg's!rone_.ﬂdaumaydasﬁ:aelu_'_'
ncidente con & metodo de usado para restablecer ef
resoksson Cly el Incidente I
1
Fuente: GMD
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5.4.1.2. Gestion de Requerimientos
a. Definicion:
Peticion: Solicitud de bajo riesgo y complejidad,
previamente definida como estandar, para la cual se ejecutan
procedimientos documentados y/o realizados de forma

recurrente que no involucre un riesgo en su ejecucion.

b. Objetivo:

Asegurar el medio por el cual se reciben y se atienden las
solicitudes de servicios estandar, con la finalidad de agilizar las
atenciones de las solicitudes de impacto minimo en las

operaciones cotidianas de la organizacion.

c. Alcance:
La atencion de las solicitudes de peticion de todos los

usuarios que se encuentran contemplados en el servicio.
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d. Roles:

Tabla 2: Roles — Gestion de Requerimientos

Analista | Analista
de MDA | de MDA
N1 N2

Analista
Especialista de
Procesos

R Adm. de
Cargo sistemas

Jefe
Proyecto

Supervisor

Proceso
proyecto

Gestor de
incidentes
Gestor de
Peticiones
Analista
de
Incidentes
Analista
de

Peticiones
Gestor de
Incidentes

raves
Resolutor

Gestion
de
Incidentes

M - .
Peticiones

Fuente: GMD

e. Diagrama de Flujos
* Inicio de Solicitudes de Servicio
Descripcion del Proceso: Proporciona una metodologia
estandar para iniciar solicitudes de servicio en base a los
servicios brindados asegurando su documentacién. Este Sub-
Proceso provee la captura de la informacion necesaria para
iniciar el ciclo de vida de la solicitud de servicio. La captura
inicial de informacién

incluye los datos preliminares

necesarios para seguir adelante con la solicitud de servicio.
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llustracion 9: Inicio de Solicitudes de Servicio

I T alm
1
—
1
Enfrada . Procass |'
Msa e 1 :
Sarvicio '_f— = I
1 Creacion deRA(— |
| por auditala |
1
i i
1 1 2
! C 1y S vailda metody 1
I Priorizacian del e atencion de R) 1
1
2 | -
' 1
, !
| |
1 1
________ A
| 1
| 4 PUeVD’ !
AralistaRF | Rewsion de RO - !
: Updiate 5! g8 requier= TIEIm !
| volvera B |
! Mo—3  valr i
: Presupuesio TICA| !
| |
1 1
1 1
! 1
| — = s B 4
1 i 1
1 1
1 1
! neces 5 i .
1 1
| -
________ j|______________Nn_________________________________________________________J._____
Gestor RF ! I !
1
@, | ﬁ v
) Fevisa & Detlie 1
1 el Fquenmieni 1
\ ! RS

Fuente: GMD

= Aprobacion de Solicitud de Servicio
Descripcion del Proceso: Proporciona una metodologia
estandar para que los consumidores del servicio inicien un
Requerimiento de Servicio asegurando la documentacion del
mismo. El Sub-Proceso de Aprobacién de Solicitudes de
Servicio proporciona el flujo de trabajo para aprobar o
rechazar las solicitudes (segun la especificacién del servicio
solicitado) y la captura de datos necesarios para seguir

adelante con la solicitud.
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‘ Puede haber varios niveles deapr on. S
3
Eprotador e i DA
Notficach y Requiers O e T
aprueba o Aprobado? Sk ion del M esandar

o del Requermientl I
Rechazs & negoco? C— un sarvicio,
Requerimisno ylore direcsiona i

0

Fuente: GMD

» Solicitudes de Servicio No-Estandar
Descripcion del Proceso: Proporciona una metodologia
estandar para la especificacion y el presupuesto de una
Solicitud de Servicio No-Estdndar, y ademas, provee
integracion con el proceso de Gestion de Portafolio del
Servicio. El Sub-Proceso de Solicitudes de Servicio No-
Estandar proporciona el flujo de trabajo para facilitar el
procesamiento y aceptaciéon de Solicitudes de Servicio No-
Estandar, las especificaciones y el presupuesto para
posteriormente redirigir la solicitud del proyecto al Sub-

Proceso de Aprobacion de Solicitudes de Servicio, 4.3.2.
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llustracion 11: Solicitudes de Servicio No-Estandar

| I \
Enrada | Proceso 1 Salida
| I
| 1
| I
Gestor RF ; :
U | Re I;Sol'dud 2 3 |
; p;v;a icaty - ol vam_::_ese‘pm Adjunta el 8 ’ ] ) :
. para inclirel nuevo |—»{ Presupuesto pam .
! Raq.ue':.a_;slns Adecuados? requerimierto on e A= Validar datos RFC !
| ey Cataiogo de Senicos FRequermierto |
| = Service Catalog I
1 ? |
| I
| 1
______ AL
| I
| 7 1
! Motifica [
! solidtane del !
Aralista | e
scm | requerimientn del 1
| senico |
| I
| 1
______ de e
| I
} Generar o achuaizar RFC :
I solicitando modficacion o 1
| creacion de RO para senido
| exigents I
| [y 1
1 7 g |
| Revisa la Sofctud H
I pRme=k . |
" | informacion FRevisal 1
| Service Catalog MNuevo H
| Regquanmiento |
| N I
Service Catalog
| I /

= Aprobacion de Presupuesto para Solicitud de
Servicio

Descripcion del Proceso: Proporcionar metodologia
estandar para la especificacion y presupuesto de servicios a
escala masiva o proyecto. El sub proceso de presupuesto
proporciona el flujo de trabajo para facilitar la tramitacion y
aceptacion de las especificaciones estandar de proyectos de
servicio asi como las cotizaciones y posterior enrutamiento de
la solicitud hacia el sub proceso 4.3.2. "aprobacién de solicitud

de Servicio".
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llustraciéon 12: Aprobacion de Presupuesto para Solicitud de

Servicio
Proceso Salida
3 4
Frocesode | | Presupuesiose
S T
Service Catalog
5,
Revision de
Fresupusstoy
Aceptacion o
Rechazo
Sarvice Catalog
Fuente: GMD

= Ejecucion de Solicitudes de Servicio
Descripcién del Proceso: Proporcionar metodologia
estandar para el cumplimiento de las solicitudes de servicio.
El sub proceso de Cumplimiento de solicitud de servicio
proporciona el flujo de trabajo para facilitar la entrega de los
cambios estandar o pre-aprobados. Si la gestion del cambio
es requerida el proceso de cumplimiento reenvia la solicitud
de cambio al sub proceso 3.1.1 "Inicio del Cambio" y cierra la
solicitud luego de ser notificado por el sub proceso 3.1.6

"Revision y Reporte del Cambio.
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Enfrada Procese Salid.,

M UM AU U N,

Fuente: GMD

5.4.1.3. Gesti6on de Problemas

llustracion 14: Gestién de Problemas

- Evidencias iniciales Sequimiento Y control
i \ :jndmt:res de la gestion
ENTRADAS * % SALIDAS

Catdlogode Serviios
Politica de Problemas - Lo 1 . Errores
1.Incidentes ? ! conocidos
Recurrentes h SLA
] 2 Problemas
2 Incidente solucionados
Grave
3. Solicitudes
i i i -
3 R’e_'sult ados d e Re_ms:::s;::ﬁncms Procesos de cambio
Andlisis proactivo Registro de Problemas (RFC)

de incidentes e, Investigacién y Andlisis de
T Problemas
7 7 Analisis Causa Raiz
Andlisis de Cierre de Problema
Causa Raiz Andlisis de Problemas.
Gestion de errores conocidos

Fuente: GMD
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a. Definicion:

Problemas: Causa raiz de una o mas incidencias.

b. Objetivo:

Lograr estabilidad en la infraestructura de TI minimizando
el impacto que puedan tener los incidentes y problemas en el
negocio y prevenir la recurrencia de incidentes y problemas
encontrando las causas raices e iniciando las acciones para

mejorar y corregir la situacion.

c. Alcance:
Todos los problemas reportados al Centro de Atencién al

Usuario o generados por algun proceso.

d. Roles:

Tabla 3: Roles — Gestion de Problemas

Proceso

Ro
Cargo

Jefe de
Infraestructura

Gestion
de

Problemas

Analista
de
Problemas
Gestor de
Problemas
Resolutor

Administrador
de red

Administrador

de sistemas

Analista
de
MDA
N1

Supervisor

E -
specialista proyecto

Analista
de
MDA
N2

Fuente: GMD
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e. Diagrama de Flujo
= Deteccion, Registro y Clasificacion
Descripcion del Problema: Este proceso describe las
actividades de como se reconoce un problema. El Gestor de
Problemas es responsables de la gestion del ciclo de vida de
todos los problemas. El proceso tiene por objeto prevenir los
problemas e incidentes resultantes de su ocurrencia; eliminar
los incidentes recurrentes y minimizar el impacto de los que
no puedan ser prevenidos. Incluye las actividades necesarias

para diagnosticar la causa raiz (RCA) de los problemas.
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2
Crear Reglsin de
Frookema

amund en sito

Fuente: GMD

= Investigacién y Analisis

Descripcién del Problema: Este proceso describe el ciclo de
vida de la gestion de problemas reactivos donde estos son
reconocidos reactivamente ya sea como resultado de un
incidente o multiples incidentes que se ven relacionados. El
Andlisis de Causa Raiz (RCA) es un Sub-proceso Dentro de

la Gestion de Problemas.

Aspectos Destacados del Proceso: El Andlisis de Causa
Raiz (RCA) termina en un Plan de Accion e items de accién
gue pueden requerir cambios asociados a completar antes
que el registro del problema pueda ser cerrado lo cual

disparara el ciclo de vida de un error conocido o Known Error.
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" Entrada ! Proceso ! Salida )
1 1
I I
1 1
1 1
1 1
TeamSME | 1
1 1
|| constarncms 2 i
1 ; 1
|| pamansisisde . n N e 3 |
B Analisis de Causa causaraez,
| mpacto y Raiz Identficado?, regisiray - :
localizacién de L
I falla documentacon I
| g Servioe Dok ; |
1 cMs 1
! Sino o= ientfica n work s !
around en 4.4.1-5, puede ocumenta
@ : m,mdmﬁm /mmngmruanel KEDB :
1 aoui y uego levar acabo Registro del 7 !
! actividades de causaraiz L Buscary Reabir |
! Service Desk ] 1
1 1
1 SE— ¥ 1
: 4 Service Desk :
| Crea ermor KEDB \
| conocido |
H detalle de Work H
! Amound y 1
H comunicaris H
i e i
I I
________ L ]
1 1
Gestor PM ! 3 !
| Asigna rcursos |
| por ltem de Accion
| con fechas |
1 DIEVESLIS 02 1 .
1 alminacion 1 e
1 - 1
h ! Senvice Desk ! /

= Resolucion de Problemas

Descripcién del Proceso: Proporcionar una metodologia
estandar para gestionar la resolucién de problemas, y la
gestion de errores para entender los problemas actuales y
predecir la generacion de futuros incidentes. Tras la
investigacion, andlisis de causa raiz y el diagnéstico acertado,
un problema puede convertirse en un error conocido y el
resultado en una Solicitud de Cambio (RFC). El objetivo de
este procedimiento es avanzar con los errores conocidos,
hasta que son eliminados por una solucion permanente o por
la implementacion exitosa de un cambio controlada bajo el

proceso de Gestibn de Cambios. El objetivo es cambiar los

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




© TESIS USS ¥y UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

elementos de configuracion (Cl s) para eliminar los errores
conocidos que afectan a la infraestructura de TICA, evitando
asi la repeticion de incidentes derivados de los errores

conocidos.

llustracién 17: Resolucion de Problemas

Enraas | Process I saida
Team SME | |
| i
I 1 P ]
Prueha de |3 N ]
. : * e e satisfactoria?. - ; !
ctusliza regiso ce 4 3
) . Validacingela |
Yes Probiema con defalle| | Cierre celregisira | | i s Ecla Mejor Contzotardl i
5 de hhems de Aceian | | RCAy Revisony |+ Gl = No-s| e
completados en = del '?nfm d[?;( :j 5 H ®
2 > = slucn)
,Comgietalos -
emns de o0 on Service Desk -

P notecado del % total
de Clsalos que s
apico el fx Te—

Fuente: GMD

= Revision del Problema

Descripcion del Proceso: Este proceso es llamado
lecciones aprendidas de gestion de Incidentes y
Problemas. Tiene el fin de identificar areas de mejora
y hacer recomendaciones que podrian resultar en

cambios en sus procedimientos 0 procesos.
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llustracion 17: Revision del Problema

Proceso

1 2 3 4 5 Publicacion dela
Inciode Revisidn ——»  Determinales | Revsa Ansfactos ——»  lentfica deas | Docurmenta Documentacion de|
del Problema de C T = los Cambios a

Stakeholders

Mayores? proceso en

revisién

Acciones del
Cambioy
Comunicacién del

Fuente: GMD
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5.4.1.4. Gestion de Configuracion y Activos TI

llustracion 18: Gestion de Problemas

Evidencias iniciales Sequimiento Y control
v Comité de Cambios
v Comité de Cambios
de Emergencia
ENTRADAS . v Comité oo Cambios SALIDAS

Excepcionales
Catl ozo de Servicios 1.Cambio

1.Solicitudes de realizado

Cambio RFC Poiticade
Secten o= s 2 Solicitud de
Control de la

CMDB

Registros y evidencias del Procesos

Proceso 3.Acta de CAB

* Registro de cambios
@ - Gestion de cambios
\? normales
N B -

Gestidn de cambios de

emergencia y excepcionales
Regsn'o deRFCs » Planificacion de cambios

Informes de i ncumplimiento
5| delos SLA

Fuente: GMD

a. Definiciones:

Cambio Estandar: Instalaciones, movimientos, adiciones
y cambios de un solo equipo, en un mismo momento y en un
mismo lugar. Para los cuales se haya definido un procedimiento
de atencién y que se haya pre-aprobado con el cliente de bajo
riesgo y relativamente coman.

Base de Datos de Configuracion (CMDB): Repositorio

Légico y Fisico donde se almacenan los Cls (atributos y

relaciones).
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Elemento de Configuracion (Cl): Componente critico de

la infraestructura de Tl necesario para brindar un servicio.

Muestra: Parte o porcion extraida de un conjunto, por
métodos que permiten considerarla representativa del mismo.
Se obtienen con la intencion de inferir propiedades de la totalidad
de la poblacién, para lo cual deben ser representativas de la

misma.

b. Objetivo:

Definir y controlar los componentes de la infraestructura y
servicios; asi como, mantener informacién actualizada desde su
recepcion hasta su retirada. Se debe asegurar que ningun Cl sea
afiadido, modificado, reemplazado o eliminado sin el control

adecuado.

c. Alcance:
Administracion y control de todos los Cls registrados en

la CMDB.
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d. Roles:

Tabla 4: Roles — Gestién de Configuracion y Activos Tl

Ro Jefe de Lider de Adm. de Gerente de
Proceso . . GP

Cargo Infraestructura | Herramientas | sistemas 1+D

Jefe de

Configuracién

Supervisor de
Configuracién

Analista de

Gestion de . .,
Configuracién

Configuracién

Gestor de
cumplimiento

Propietario de
cl

Usuario

Fuente: GMD

5.4.2. Captura de Indicadores
En esta actividad se realiza la recopilacion de
toda la informacién disponible en forma de indicadores y
métricas transcurridos durante el periodo de reporte:

= Eficaciay eficiencia del Proceso de las Gestiones.

» Tiempos asociados al proceso desglosado en cada

subproceso.
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Tabla 5: Registro de Cumplimiento SLA

SLA SERVICIO SLA Descripcion Valor Base
. .. | Disponibilidad | . . - 0
1 | Supervision del Servicio Tiempo efectivo del servicio >99.98%
. Porcentaje de Numero de llamadas abandonadas con _
2 Nivel 1 Ilamadas . <=4%
tiempo de espera mayor a 10segundos
abandonadas
3| Nivell Tiempo de SLA Servicio <=1min 85%
esperaen linea
4 | Supervision Aplicacion de
encuestas
Nivel de . L - .
5 | Supervision | satisfaccion de Satisfaccion respecto del servicio, medida >=90%
! en base a encuestas transaccionales
cliente
% Asertividad . . .
6 Nivel 1 en el Cantidad de incidentes que son asignados >=85%
. de manera correcta
escalamiento
Resolucién por Porcentaje de cantidad de tickets
7 Nivel 1 np solucionadas en el primer nivel y >=75%
el ler nivel
resolubles.
% de Prioridad TR: TS: 4 TA:
i 1 360 horas 10
ive umplimiento | realizadas en — ) ) i
8 | Nivel2 | entiempode | eltiempo de P“Ogdad ER-l rT1 S: 8 ;A- 91 >=90%
Nivel 3 atencion atencion de ora oras oras
acuerdoa | prioridad | TR: 4| TS: 1 dia IA%
nivel de 3 horas | laborable |
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soporte: N1, o i TA:
N2y N3. Prioridad | TR: 3| TS: 2 dia 23
4 horas | laborables d'.
ias
Tiempo que
Tiempo de demora entre
9 Nivel 1 creacion de que llegé un Tlemp(_),de <=30min 80%
ticket por correo y se creacion
correo registra el
ticket
Incumplimiento
Incumplimiento | en la fecha de >
10 | Supervision de mejoras compromiso Por evento 100%
semanas
propuestas para atender
mejoras
Reporte Cumplimiento de entrega mensual de
L mensual del .
11 | Supervision servicio reporte del servicio, dentro de los 10 100%
primeros dias del mes siguiente
entregado
Disponibilidad
12 Nivel 3 del servicio de | Tiempo efectivo de servicio > 99.98%
monitoreo
Tiempo desde Para evento
el cual se con categoria | <=5 min 100%
genera un CRITICA
. evento o se
Tiempo de
. alerta un
escalamiento y sensor y el
13 Nivel 3 d.e - analista lo Para eventos
comunicacion comunica y/o que no t|e,nen <:30 90%
de alertas lo escala de categoria min
acuerdo al CRITICA
procedimiento
indicado
14 Gestor d.e Conflabllldqd Porcentaje de confiabilidad del inventario >= 95%
Inventario | del Inventario
Fuente: GMD

5.4.3. Andlisis y Evaluacion de los resultados

En esta actividad se realiza un analisis de los

resultados obtenidos como resultado de la medicion durante
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el transcurso del periodo de reporte con el fin de realizar una
evaluacion y mejora tanto del proceso como de la propia
infraestructura TI.

Durante la realizacion de esta actividad pueden
tomarse decisiones relativas al seguimiento y monitorizacion
de los Requerimientos o Cambios, como por ejemplo
modificar la prioridad asignada.

Como resultado de esta actividad, por lo tanto se
realiza la evaluacion de la eficacia y eficiencia de la propia
Gestidon de Procesos, también se identifican las posibles
areas problematicas, debilidades y amenazas que pueden
poner en riesgo la eficacia del propio proceso como el

cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

5.4.3.1. Analisis situacional de procesos y servicios actuales

tercerizados con GMD

En esta actividad GMD con la finalidad de ayudar
a CHINALCO con el monitoreo y seguimiento
permanente de los indicadores internos de gestion, que
lo lleven a mejorar en el cumplimiento de sus objetivos,
a través de un informe mensual se detalla los resultados

obtenidos.
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a. Resumen Ejecutivo:

El objetivo de este informe es presentar a MINERA
CHINALCO PERU S.A., los resultados de Ila
administracion de atenciones del soporte de Service Desk
realizado por GMD S.A. en el mes de Abril 2016.

Durante el periodo comprendido entre el 01 al 30 de
Abril 2016, se registraron un total de 2124 atenciones
debidamente ingresadas por la Mesa de Servicio a traves
de los 03 medios de contacto establecidos (anexo, correo

y web).

a.l. Bitacora de Hechos Relevantes
Los hechos relevantes son los eventos que
causan un impacto alto en la disponibilidad de los

sistemas de informacién a los usuarios de CHINALCO.
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Tabla 6: Hechos relevantes

Cantidad | Duraci
Ne | Ticket Fecha Fecha Sistemas | Detalle de la Grupo Detalle de la de 6n de
Inicio Resolucion | Afectados Incidencia Solucionador Solucién llamadas | Masivo
por Masivo
Se repard la
base de datos
Servidor de db_staff_cam 6 horas
03/04/2016 | 03/04/2016 CORREO . = =
1 67603 12:00:00 18:30 OUTLOOK Excha_r]ge sin NIVEL 3 pamepto y se 15 y_30
conexion. monté dicha min.
base de
datos.
Estaba
CITRIX WEB: programado
16/04 Sap muestra mantenimient 3 horas
2 | es714 | 16/04/2016 SAP | inicio de| NIivEL4 |© de SAP el 45 y 40
08:00:00 . - cual se .
/2016 11:40 sesion )} min.
prolongé. IBM
bloqueada L
restableci6 el
servicio.
Actualizacion
CITRIX WEB: y distribucién
16/04/2016 | 16/04/2016 Sap muestra de la imagen
3 68746 13:00:00 20:00 SAP plataforma NIVEL 4 de XenApp 2t 8 horas
incorrecta. 7.6
Produccion.

Tesis publicada con autorizacion del autor

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

b. Resultado de Niveles de Servicio

b.1.

SLA)

Estadisticas (Historico de Cumplimiento de los

El servicio detallado en este informe, ha iniciado

en el mes de Diciembre 2015, es por ello que la data

histérica para mostrar el evolutivo mensual es de los 03

ultimos meses, desde el mes de Febrero a Abril 2016:

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis
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= Niveles de Servicio del Servicio Service Desk

Tabla 7: Niveles de Servicio del Servicio Service Desk

SLA Nombre Valor del SLA Feb-2016 Mar-2016 Abri-2016
1 Disponibilidad del Servicio >99.98% 100% 100% 100%
> Porcentaje de llamadas <=4% 3% 4% 4%

Abandonadas
3 Tiempo de espera en linea <=1min al 85 99% 99% 99%
4 Aplicacién de encuestas >=50% 5.1% 4.1% 3.29%
5 Nivel de satisfaccién de cliente >=90% 97.9% 97.7% 96.6%
6 % Asertividad en el escalamiento >=85% 100% 100% 100%
7 Resolucion en Primer Nivel >=75% - 76.7 76.74
Cumplimiento en tiempo de _
8 atencion >=90% 100% 100% 100%
Tiempo de creacion de ticket por <=30min al o
9 correo 80% ) ) 82.37%
10 Incumplimiento de mejoras 100% 100% 100% 100%
propuestas
Disponibilidad del servicio de
11 monitoreo > 99.98% 100% 100% 100%
<=5 min al o o
12 Tiempo de escalamiento y de 100% ) 100% 100%
comunicacion de alertas <=30 min al . 100% 100%
90%
13 Reporte mensual del servicio 100% 100% 100% 100%
entregado
14 Confiabilidad del Inventario >= 95% 100% 100% 100%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

» Niveles de Servicio de Administracién y Soporte para

plataforma CA
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Tabla 8: Niveles de Servicio de Administracion y Soporte para

plataforma CA

SLA| Nombre Descripcién Vagol_r Ade' Feb-2016 | Mar-2016 | Abr-2016

Tiempo de respuesta

Tiempo de desde que se reporte el
Respuesta Incidente hasta que se 90%
empieza la atencion

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

1 hora
100% 100% 100%

c. Cambios no estdndares implementado.
c.1. Servicios No Contemplado
En el mes de Abril no se atendieron servicios no

contemplados.

c.2. Proyectos Especiales

En el mes de Abril no se atendieron “Proyectos
Especiales”.

d. Caracteristicas de la Carga de Trabajo Mensual

En la siguiente ilustracion se muestra la estadistica
de llamadas validas ingresadas al anexo 9999, asi como
las llamadas contestadas vs las llamadas abandonadas

después de 10 segundos.
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llustracion 19: Evolutivo de llamadas

Evolutivo de llamadas

2500 7.0%
6%
2091
1959 1830 6.0%
2000 1779 1837
ms ”” 1735 ) cea 5.0%
=08 I I % a0%
1000 8.0%
2.0%
500
1.0%
71
0 - 0.0%
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
mmm Llamadas Validas [ lamadas Contestadas
mmm Llamadas Abandonadas > 10 seg. % Llamadas Abandonadas (Entrantes Validas)

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

En el mes de Abril se han recepcionado a través de la casilla de

correo de la Mesa de Servicio (mcpsoportetica@chinalco.com.pe)

un total de 994 correos.
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llustracion 20: Evolutivo de Correos

Evolutivo de Correos
1600

1231

Marzo

1048

Febrero

1428
1400
1200
994
1000
800

O I

600
400
200

Diciembre Enero Abril

2015 2016

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

e. Informacion de Tendencias
e.l. Gestion de Tickets de Atencion

A continuacién se muestra la ilustracion con el
porcentaje de participacion de tipos de tickets reportados

en el mes de Abril de 2016.

* Tickets Registrados

Tabla 9: Total de Tickets generados

Tesis publicada con autorizacion del autor

Mes Tickets
Abril 2016 2124
Mes Incidente Solicitud Problema Total
Abril 2016 927 1197 0 2124
% Abril 2016 43.6% 56.4% 0.00% 100.00%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
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llustraciéon 21: Total de Tickets Registrados

Total Tickets Regsitrados - Abril 2016

0
0%

= Incidente
m Solicitud

= Problema

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

= Andlisis Comparativo Mensual de Tickets
Registrados

Tabla 10: Comparativo Mensual

Meses del Servicio Tickets
Diciembre 2015 1865
Enero 2016 2153
Febrero 2016 2093
Marzo 2016 2234
Abril 2016 2124

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
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llustracion 22: Comparativo Mensual

Analisis Mensual Comparativo de Tickets
Registrados

2300

2200

2100

2000

1900

1800

1700

1600

Diciembre Enero 2016 Febrero 2016  Marzo 2016 Abril 2016
2015

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

= Anédlisis Comparativo Mensual de Incidentes
Vs. Solicitudes Vs. Problemas
Tabla 11: Comparativo Mensual de Incidencias,

Solicitudes y Problemas

Meses del Servicio Tickets
Diciembre 2015 1865
Enero 2016 2153
Febrero 2016 2093
Marzo 2016 2234
Abril 2016 2124
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llustracién 23: Comparativo Mensual de Incidencias,

Solicitudes y Problemas

- )
|Tota| de Incidentes Vs. Solicitud Vs. Problema|
1600
1398 1403
1400 1258
1498
828
800 ==
610 655 e
600
400
200
0 0 0 3 0
0 3 r ) r 3 = r Y
& o © oq' "\\w
& & & N
o\b
‘ Incidente  ==fll==Solicitud === Problema ‘
-

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

= Tickets creados por método de reporte

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Tabla 12: Tickets ¢

reados por método de reporte

Mes Tickets
Abril 2016 2124
Método de Reporte Total Porcentaje

Teléfono 990 46.61%
Correo 925 43.55%

En sitio 162 7.63%

RPC 44 2.07%

Web 3 0.14%

Total 2124 100%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe




O TESIS USS 1 EYY UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Se han detectado los siguientes métodos de reportes No
contemplados.

Estos métodos de reportes no contemplados, deben de ir
disminuyendo con la continua informacion y educacion a los

usuarios.

Tabla 13: Tickets creados por método de reporte

No contemplado

Método de Reporte Total Porcentaje
En sitio 162 7.63%
RPC 44 2.07%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

llustracion 24: Tickets creados por método de

reporte contemplados y no contemplados

Tickets Creados por Método de Reporte
a4

. 3
2% 0%

= Teléfono
= Correo

= En sitio
= RPC

B Web

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
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Tickets Cancelados

Los Tickets son Unicamente cancelados por parte de

la supervision del servicio.

llustracion 25: Tickets Cancelados

litem Ticket Descripcion Ticket Motivo
EQ-COMPUTO_CONFIGURACION. Solicita se le configure pc asignada ) . -
! 68772 Ubicacién: Instalacion area 400 Tunshuruco cerca de Epcm a 50 mts. Usuario ya no requiere el serviio.
2 | 69790 MONITOREO_AVERIA RED - Alertamiento RNRP - IP 172.16.4.83 Se talf de una alerta ifomatle, no
- - require atencion

Tesis publicada con autorizacion del autor

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD

» Llamadas Ingresadas al Centro de Gestion

En lailustracion siguiente se muestra que de un total

de 1797 llamadas ingresadas, solo 1735 son consideradas

como vdlidas, de las cuales 1664 llamadas han sido

contestadas, teniendo un abandono de 71 llamadas en

todo el mes de Abril.
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llustracién 26: Llamadas registrados

1600
W)
| 417 R I
Llamadas Ingresadas 1797
Llamadas no validas (abandonadas menos de 10 seq.) 62
o0 [ [ 0 | | Llamadas vélidas 1735
T Llamadas Liamadas Abandonadas (mas de 10 seg.) M
Abandonadas Llamadas Contestadas 1664
g0 | [mézde 0 seq ) Contestadas antes de los 60 &g 1648
Contestadas después de los 60 seq 16
| 7 I
1135 Llamadas Contestadas
vilidas antes delos B0
B 064 Lamadss | 2 fm
Contestadas
00 | 6Contestadas |
después de los
E0zeq
“ —
Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
(*)En los resultados mostrados no se estan considerando
las llamadas del turno de noche. Dado que el anexo de la
Mesa de Servicio se deriva a un anexo del cliente entre las
19:00 a 7:00 horas.
» Llamadas Ingresadas al Centro de Gestion por Hora
llustracion 27: Llamadas por hora
Llamadas Ingresadas por Hora
250 _—
200
150
100
50
0
o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
B Llamadas

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
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En la ilustracion se puede apreciar que la mayor demanda de
llamadas a la Mesa de Servicios en el mes de Abril, se dio a las
8:00 a.m. y 9:00 a.m., en este horario contamos con 03 y 04

analistas respectivamente.

» Llamadas Ingresadas al Centro de Gestion por Dia

llustracién 28: Evolutivo de Llamadas por mes
EVOLUTIVO LLAMADAS ABRIL

120

N |lamadas Validas I LlamadasContestadas = | lam adas A bandonadas despuesde los 10s

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GMD
En la ilustracibn mostrada:

- Se verifica que el dia Lunesll se presentd un incidente
masivo con 113 llamadas validas de las cuales se contestaron
103 llamadas y 10 llamadas perdidas.

- Se verifica que el dia sabado 16 se presenté un incidente
masivo con 97 llamadas validas de las cuales se contestaron
81 llamadas y 16 llamadas perdidas.

- Se verifica que el dia martes 19 se recepcionaron 123

llamadas validas de las cuales se contestaron 118 llamadas y
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5 llamadas pérdidas. No se presentaron reportes recurrentes
ese dia.

- Durante el tiempo que duro Masivo se monitoreo el tiempo de
duracion de llamada no exceda los 10 min. Y el encolamiento
de llamadas.

- Cabe indicar que el resultado se ha obtenido contando el

100% de nuestra capacidad instalada.

»Top 10 de Usuarios por Llamadas Ingresadas al
Centro de Gestion

llustracién 29: Evolutivo de Llamadas por mes

Top 10 Llamadas por Usuarios

VLA A R A A L e 34
RICHARD AGUILAR - o 20
CENTRO DE COMUN A ON S e 20
MICHAEL QUITO TORRES . o 13
MIGUEL GONZALES  p e 18
JOVANNIFELX . p e 16
WILMERVASQUE? - s 15
JIRMY GAMERD - o 15
SEGUNDO DIAZ - p e 11
ENRIQUE PEREZ | 17

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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Tabla 14: Detalle de registro de casos

Llamadas de
Total de Llamadas Llamadas no L
Top 10 . R otros Aplicativo Afectados
llamadas Validas validas .
usuarios(*)

- 2 reinicio / desbloqueo de cuenta.

- 1 incidente con acceso a Outlook
Richard Aguilar - 1 incidente con conexion a PST.

- 1 incidente con acceso a SAP.

- 3 solicitudes.

- lincidente acceso a Outlook.
- 2 incidentes acceso a SAP.
Ricardo Hurtado - 1 incidente impresora.
Miranda - 1 incidente acceso a unidad de red.
- 1 incidente proyector.
- 1 Solicitud.

- 3incidentes acceso a SAP.
Jovanni Felix 16 16 0 3 - 1 Incidente envio y recepcion de

correos.

- 1 desbloqueo de cuenta.
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- 8 llamadas de consulta por incidente
acceso a SAP.

- 1 consulta procedimiento reposicion
de Chip.

- 1 incidente acceso a SAP.

- 1 Consulta reduccion plan de Internet.

- 1 incidente sin acceso a SAP nueva
plataforma.

- 10 llamadas consultando atencion
incidente SAP.

Jimmy Gamero 15 15 0 9

Enrique Perez 12 11 1 0

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

(*) Se evidencia que los anexos identificados como “TOP” vienen

siendo usados por diferentes usuarios.

» Enlo referente a la cantidad de las atenciones solicitadas por los
identificados como Top, se valida que en su mayoria se debe a
gue al ser cabezas de grupo, son estos los que realizan las
solicitudes de cada uno de sus usuarios.

» Se realizara el seguimiento a los usuarios TOP de los tipos de
incidentes o requerimientos presentados, con el fin de identificar
algun pedido que escape de ser estandar.

= Se recomienda la revision de los anexos para validar que los

usuarios se comuniquen del anexo asignado.
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e.2. Gestion Técnica
Mostramos las atenciones realizadas por los
analistas técnicos de Nivel 1, Nivel 2 y analistas de

Gestion de Activos:

»Ticket atendidos por analistas N1

llustracién 30: Atenciones por analista

Tickets Atendidos por Nivel 1

= Incidente

= Solicitud

Analistas Nivel 1 Incidente Solicitud Total TK Total TK
Inc - Cerrados Inc-Pendientes Sol - Cerrados Sol - Pendientes Pendientes Asignados

GMD-SOPORTE.N1, Miguel.Chumpitaz 141 0 59 0 0 200
GMD-SOPORTE.N1, Cesar.fuentes 135 2 43 1 3 181
GMD-SOPORTE.N1, Gabriela.Siguas 123 0 35 0 0 158
GMD-SOPORTE.N1, Moises.Mundo 20 0 36 0 0 56
GMD-SOPORTE.N1, Kelly.Pizarro 13 0 11 0 0 24

Total Atenciones 432 2 184 1 3 619

434 185
Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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Los Analistas Moisés Mundo y Kelly Pizarro, en el mes de Abril han
estado a cargo de la gestion de correo, es por ello que se muestra un

menor namero de registro de Tickets.

llustracion 31: Atenciones por analista N1

Tickets Atendidos por Analistas Nivel 1 - Abril 2016

1
0
0
. :
GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1,
Miguel.Chumpitaz Cesar.fuentes Gabriela.Siguas Moises.Mundo Kelly.Pizarro

250

200

150

100

50

B Inc - Cerrados M Inc-Pendientes ™ Sol- Cerrados M Sol - Pendientes

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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llustraciéon 31: Atenciones por analista N1

Andlisis Mensual Comparativo de TK Pendientes Vs. TK Asignados por
Analista N1
250

Pend. Dic.

| Total Dic.
Pend. Ene

M Total Ene
Pend. Feb

m Total Feb
Pend. Mar

W Total Mar
Pend. Abr
Total Abr

GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-SOPORTE.N1, GMD-S0OPORTE.N1,
Miguel.Chumpitaz Cesar.fuentes Gabriela.Siguas Moises.Mundo Kelly.Pizarro
Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
»Ticket atendidos por analistas N2
llustracién 32: Atenciones por analista N2
Tickets Atendidos por Nivel 2
= Incidente
= Solicitud
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Analistas Nivel 2 Incidente Solici Total TK Total TK
Inc - Cerrados Inc - Pendientes Sol - Cerrados Sol - Pendientes Pendientes Asignados
GMD-SOPORTE.N2, Deysi.Estrella 46 2 142 8 10 198
GMD-SOPORTE.N2, Roberth.Rosales 62 0 94 0 0 156
GMD-SOPORTE.N2, Angel.Tica 39 4 57 2 6 102
GMD-SOPORTE.N2, Carlos.Corcuera 25 0 33 0 0 58
GMD.SOPORTE.N2, Luis.Huaman 21 1 30 0 1 52
GMD-SOPORTE.N2, Jose.Tabori 19 0 30 0 0 49
GMD-SOPORTE.N2, Johnny.Huaman 13 0 20 0 0 33
. 225 7 406 10
Total Atenciones 232 416 17 615

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

llustracién 33: Atenciones por analista N2

Incidentesy Solicitudes Atendidos por Analistas Nivel 2

Abril 2016
250
200 i
0]
150
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100 e ——
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0
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M Inc - Cerrados M Inc - Pendientes Sol-Cerrados M Sol-Pendientes

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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llustracion 34: Atenciones por analista N2

Analisis Mensual Comparativo de TK Pendientes Vs. TK Asignados por
Analista Nivel 2
250
198
200 190
Pend. Dic.
M Total Dic.
150 Pend. Ene
13 n
2131131 124 Total Ene
Pend. Feb
m Total Feb
100
Pend. Mar
® Total Mar
Pend. Abr
50 Total Abr
0
GMD-SOPORTE.N2, GMD-SOPORTE.N2, GMD-SOPORTE.N2, GMD-SOPORTE.N2, GMD.SOPORTE.N2, GMD-SOPORTE..N2, GMD-SOPORTE.N2,
Deysi.Estrella Roberth.Rosales Angel.Tica Carlos.Corcuera Luis.Huaman Jose.Tabori Johnny.Huaman

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

» Ticket atendidos por analistas Gestion de Activos

llustracién 35: Atenciones por Gestion de Activos

Tickets Atendidos por Gestion de Activos

1
0%

= Incidente

= Solicitud
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Incidente Solicitud Total TK Total TK
Inc - Cerrados Inc - Pendientes Sol - Cerrados Sol - Pendientes Pendientes Asignados

Analistas Gestion de Activos

GMD-SOPORTE.N2, Daniel.Colla
GMD-SOPORTE.N2, Percy.Cornejo

Total Atenciones

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

llustracidn 36: Atenciones por Gestion de Activos

Tickets Atendidos por Analistas Gestion de Activos - Abril 2016

140
120

100

GMD-SOPORTE.N2, Daniel.Colla GMD-SOPORTE.N2, Percy.Camejo

HInc-Cerrados MInc-Pendientes ®5ol- Cerrados M Sol - Pendientes

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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llustracién 36: Atenciones por Gestion de Activos

Analisis Mensual Comparativo de TK Pendientes Vs. TK Asignados por

Gestion de Activos
250

Pend. Dic.
m Total Dic.

Pend. Ene

W Total Ene
Pend. Feb

m Total Feb
Pend. Mar

H Total Mar
Pend. Abr

Total Abr

GMD-SOPORTE.N2, Daniel.Colla

GMD-SOPORTE.N2, Percy.Cornejo

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

e.3. Gestidn de Soporte Especializado

Mostramos las atenciones realizadas por los

especialistas de Nivel 3:
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= Ticket atendidos por analistas N3

llustracién 37: Atenciones por Gestion de Activos

spe s . . N
Andlisis Mensual Comparativo de TK Pendientes Vs. TK Asignados por
Analista N3
250
207
200
Pend. Dic.
M Total Dic.
150 = Pend. Ene
M Total Ene
125
121 Pend. Feb
m Total Feb
100 Pend. Mar
73 W Total Mar
Pend. Abr
Total Abr
50
4 1 1 o 0oo0 o0 2
0
GMD-SOPORTE.N3, Jose.Chavez GMD-SOPORTE.N3, Novick.Figueroa GMD-SOPORTE.N3, Christian.Calderon

. . Incidente Solicitud Total TK Total TK
Analistas Nivel 3 = = ) X
Inc - Cerrados Inc - Pendientes Sol - Cerrados Sol - Pendientes Pendientes Asignados
GMD-SOPORTE.N3, Jose.Chavez 37 0 87 1 1 125
GMD-SOPORTE.N3, Christian.Calderon 68 1 52 2 3 123
GMD-SOPORTE.N3, Novick.Figueroa 17 2 37 1 3 57
Total Atenciones 122 3 176 4 7 305

125 180

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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Tickets Atendidos por Analistas Nivel 3 - Abril 2016
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—
(=]
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GMD-SOPORTE.N3, Jose.Chavez GMD-SOPORTE.N3, Christian.Calderon GMD-SOPORTE.N3, Novick.Figueroa

M Inc-Cerrados MInc-Pendientes ®Sol-Cerrados M Sol- Pendientes

f. Medidas de Satisfaccion

f.1. Nivel de Participacion
En el mes de Abril se recibieron 60 encuestas, las
cuales equivalen al 3.35 % de la participacion del total

de TKs cerrados.

llustracion 38: Niveles de Participacion

Nivel de Participacion - Abril 2016

TKs Cerrados 1792

Encuestas respondidas 59
% Participacion 3.29%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Peru
Teléf: (+51)(74) 481610 / 481620 - Fax: 203861

Tesis publicada con autorizacion del autor

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis www.uss.edu.pe




O TESIS USS 1 EYY UNIVERSIDAD

ENOR DE SIPAN

= Andlisis Comparativo Mensual de Nivel de

Participacion

llustracion 39: Comparativo de Niveles de

Participacion

Mes Nivel de Participacion
Diciembre 2015 3.10%
Enero 2006 2.90%
Febrero 2016 5.10%
Marzo 2016 4.10%
Abril 2016 3.29%

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

llustracién 39.1: Comparativo de Niveles de

Participacion

Analisis Mensual Nivel de Participacion de Encuestas

6.00%

5.00%

4.00%

3.00%

2.00%

1.00%

0.00%

Diciembre 2015 Enero 2006 Febrero 2016 Marzo 2016 Abril 2016

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM
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f.2. Nivel de Satisfaccion
De la tabulaciéon del total de encuestas recibidas en
el mes de Abril, se ha alcanzado el 96.6% de Nivel de

Satisfaccion del Cliente.

llustracion 40: Encuestas

Abril 2016
P3

Respuesta

MUY BUENO
BUENO
NORMAL
MALO

MUY MALO

Total de Encuestas Respondidas
Total respuestas

Total respuestas favorables

Total respuestas desfavorables
Nivel de satisfaccion de cliente

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

f.3. Encuestas Insatisfechas
En el mes de Abril se han presentado 02 encuestas

insatisfechas, las cuales se detallan a continuacion.
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llustracion 41: Encuestas a Evaluar

Nro. Ticket  Fecha Usuario Descripcion del Ticket Detalle de Insatisfaccion Detalle de Accion realizada en la Atencion

No se aprecia ningn tipo de retraso, ni anomalia en el
No indico motivo TK. &l Tk fue atendido y resuelto el mismo dia
20/04/2016 18:12:03.

Bellido Valencia, | Sesolicita apoyo para conectar

1| 69078 {20/04/2016 )
Karmen equipoa TVen sala plomo.

Inconvenientes con el aplicativo Se verifica que el error no era el aplicativo SAP, el
Demoraron mas de una semana en su ) )

Sap ya quese cuelga stencién equipo se mostraba lento a causa de un virus. Se

constantemente ' formateo el equipo solucionando el inconveniente.

Felix Villar, Jovanni

2| 68826 |18/04/2016 lisset

Fuente: MDA Chinalco-IMV.1.GM

g. Conclusiones/ Recomentaciones

- Durante la primera quincena del mes de Abril continu6
(con menos frecuencia) la intermitencia de conexion
a SAP a través de CITRIX, es por ello que se
recomienda realizar la revision y mantenimiento de

los sistemas en estos servidores.

- En el presente periodo se ha alcanzado el 96.6% de
satisfaccion por parte del cliente, con una muestra de
59 encuestas de 1792 TKs cerrados, alcanzando un
nivel de participacion en el mes de Abril de 3.29%. Se
recomienda realizar campafas informativas para
fomentar en los wusuarios el responder mas
activamente a las encuestas al cierre de un Ticket de
atencion. Asi mismo determinar de la cantidad de

atenciones, cuales pertenecen a usuarios genéricos
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dado que por ello no se obtendra respuesta a

encuestas.

- Con la salida a Produccion del nuevo Servidor Citrix

(https://office.chinalco.com.pe), a partir del sabado 16
de Abril, se ha superado el problema de constantes

caidas del servidor y desconexion de Citrix.

-Se ha logrado mantener la tasa de llamadas
abandonadas por debajo del 4% (71 Illamadas
perdidas durante todo el mes), gracias al seguimiento
y monitoreo al tiempo de duracién de llamadas en las

atenciones realizadas por los analistas de Nivel 1.

- Realizar de forma periddica el mantenimiento de
Hardware y Software a los servidores de aplicacion,

de archivos, de correo, etc.

- En referencia al método de reporte, para reducir los
métodos no contemplados, los analistas N2 estan
informando y educacion a los usuarios la forma

correcta de reportar sus incidentes y solicitudes.
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5.5. Descripcion de las 5 Fases en la Gestion de Incidentes, segun
Itil
a. Estrategia del Servicio:
En esta fase la empresa GMD S.A. debera evaluar los recursos
y capacidades que se tiene actualmente en la gestion de
incidentes para brindar el soporte a los usuarios de la minera

CHINALCO, con el fin de optimizar los costos.
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Recursos: (Personas, Médulos de Trabajo, Equipos)

Se brinda el Servicio de Soporte Microinformatico y Especializado:
a. Soporte Microinformatico se realizara de dos maneras:
- Soporte Primer Nivel o Remoto
Personas:
05 Analistas + 01 Coordinadora

Moddulos de Trabajo:

06 Mddulos de trabajo

Equipos de cOmputos:

06 Equipos de computos (100% operativos)

Equipos de comunicaciones:

06 Anexos telefénicos (100% operativos)

05 Headphone (100% operativos)

- Soporte en Segundo Nivel o Presencial.
Personas:
08 Analistas (Lima _ Mina)

Moddulos de Trabajo:

08 Mddulos de trabajo

Equipos de cOmputos:

08 Equipos de computos (100% operativos)

Equipos de comunicaciones:
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04 Anexos telefénicos (100% operativos)

b. Soporte Tercer Nivel (Soporte Especializado)
Personas:
02 Analistas

Moddulos de Trabajo:

02 Mddulos de trabajo

Equipos de cOmputos:

02 Equipos de computos (100% operativos)

Equipos de comunicaciones:

02 Anexos telefénicos (100% operativos)

c. Soporte de Segundo Nivel (Activos-Inventarios)
Personas:
02 Analistas (Lima - Mina)

Moddulos de Trabajo:

02 Mddulos de trabajo

Equipos de cOmputos:

02 Equipos de computos (100% operativos)

Equipos de comunicaciones:

02 Anexos telefénicos (100% operativos)
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Nota: Los servicios de Segundo nivel (presencial y activo) y Tercer nivel
tienen un Supervisor que también tiene asignado un equipo de

computo, celular y médulo de trabajo tanto en Lima como Mina.

Capacidades

- Personal con experiencia en la adecuada administracion de
plataformas tecnoldgicas y el correcto mantenimiento en
hardware y software de acuerdo a los procedimientos brindados
por CHINALCO.

- Base de datos de conocimiento (manuales, procedimientos y

politicas).

- Laempresa GMD SA debera mantener e incrementar su portafolio
de servicios con la finalidad de cubrir las necesidades del cliente.

- Mantener en sintonia la oferta con la demanda, sin dejar de
brindar un valor agregado a CHINALCO.

- Conocer los servicios que ofrece la competencia (Cosapi,

Systems Suport & Service, Atento) y mejorarlos.

La fase de Estrategia sirve de base para las fases de disefio, transicion
y operacién del servicio, permitiendo que estas se ajusten a las politicas

y vision estratégica del negocio.
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¢, Qué servicios, ofrece laempresa GMD S.A.?

La empresa ofrece servicios de Gestion de Incidentes a través de su
sistema “Mesa de Servicio”. En la siguiente ilustracidbn se muestra un
esquema general del ciclo de vida propuesto, involucrando de forma
transparente un conjunto de servicios que forman parte de ITIL como:
Gestidon del Catalogo de Servicio, Gestion de Problemas, Gestion del
Conocimiento, Gestion de la Configuracion y Gestién de SLA’s (acuerdo
de niveles de servicios) con el fin de cumplir con las expectativas de
calidad con la que los clientes esperan recibir sus productos o servicios

por parte de la empresa GMD.

llustracién 43: Esquema General

oy
Gestion del Catalogo
de Servicio

Gestidn de
B Problemas

BD Tickets

] Gestion de
T Conacimiento

SERVICE DESK

- LS A

Mesade )
. i A
@ =t Contacto Mesa I
USUARID % f —*  deSenicio d
8 )

Gestion de
— Canfiguracion

Gastion de SLAs

Fuente: Elaboracion Propia

Campus Universitario Km. 5 Carretera a Pimentel - Chiclayo - Pert
Teléf: (+51)(74) 481610 /481620 - Fax: 203861
www.uss.edu.pe

Tesis publicada con autorizacion del autor

Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




© TESIS USS 5y UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

La mesa de servicio es el sistema brindado por GMD S.A. para
administrar la gestion de incidentes de la empresa CHINALCO.
Este sistema permite la prestacion del servicio y soporte a los usuarios,
manteniendo un control de los incidentes reportados a través de los
canales de atencidon (Anexo, Correo y web), estableciendo un monitoreo
constate de los niveles y acuerdos de servicio basado en ITIL.
Objetivos
1. Recibir y registrar las diferentes incidencias reportadas por los
usuarios a través de los medios de comunicacion establecidos,
con el fin de realizar una gestion eficiente y con alto grado de
calidad de los mismos.
2. La Mesa de Servicio, debera ser el Unico punto de contacto con
los usuarios.
3. A través de la herramienta de Service Desk se realizara la
generacion automatica de notificaciones via correo a los usuarios
y analistas al momento de asignar un ticket incidente.
4. Mantener informado a los usuarios acerca del estado y progreso

de sus incidentes.

b. Disefio Del Servicio:
En esta fase se disefia e incorpora los siguientes procesos para

la gestidon de Incidentes, los cuales son:
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- Gestion de Nivel de Servicio: En este proceso se definira los
siguientes escalamientos para los tickets de atencion de

Incidentes conforme al SLA implementado.

- Gestion de Capacidad: En este proceso cubriremos el servicio

de acuerdo a la linea base, la cual se detalla en la siguiente tabla

Tabla 15: Servicio de acuerdo a lalinea base

Linea )
Concepto Tolerancia
Base
Maximo nimero de llamadas
) . 1800 5%
ingresadas validas mensuales
Numero de Tickets registrados
9 2210 5%
mensuales
NUmero maximo de correos
400 5%
mensuales
NUmero maximo de atenciones
diarias de un técnico de soporte en 7 5%
sitio

Fuente: MDA Chinalco- GMD

Se denomina linea base del servicio a la definicién de la cantidad
de llamadas, correos, tickets, incidentes, aplicaciones que estaran
incluidos dentro del contrato de servicio con CHINALCO para el

soporte microinformético.

- Gestion de la Disponibilidad: En este proceso se cubre el

servicio las 24 horas de los 365 dias del afio. Para ello en el turno
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diurno contamos con 5 analistas los cuales tienen el siguiente
horario de Lunes a Viernes:
v" De 07:00 a 16:00 horas
De 07:30 a 16:30 horas
De 08:00 a 17:00 horas
De 09:30 a 18:30 horas
De 10:00 a 19:00 horas

SR NEE NN

Sabados y Domingos:
v De 7:00 a 13:00 horas
v De 13:00 a 19:00 horas

Para el turno nocturno contamos con 2 analistas, que se encuentra

ubicados en la sede del cliente y cuyo horario de lunes a domingo es:

v" De 19:00 a 07:00 horas

- Gestion de la Continuidad:

En este proceso se implementara como contingencia dos
equipos de cdmputo y dos anexos telefonicos en otra sede de la
empresa de GMD, no interrumpiéndose el servicio.

c. Transicion del Servicio:
En esta fase se implementara los siguientes procesos:

- Gestion de Configuracion y activos de servicio: En este
proceso se implementara el control de inventarios, cada equipo

cuenta con un elemento de configuracion.

Se realizara la creacion y/o actualizacion constantemente de los

activos en la herramienta CA Service Desk.
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Lo que se realiza se da con el fin de tener un mejor control de los
activos, asimismo permite realizar los cambios de acuerdo al

incidente reportado.

El jefe de sistemas realiza el control estricto de las licencias

compradas por la empresa.

Con el reporte de incidentes recurrentes se procede a evaluar los

cambios correspondientes a nivel de software o hardware.

- Validacién y pruebas de servicios: En este proceso se
verificard que los servicios implementados cumplan las
expectativas del cliente y garantice que los procedimientos de TI

sirvan de soporte a los nuevos servicios.

- Gestion del Conocimiento: En este proceso se comparte
conocimientos e informacion para resolucion de incidentes,
mejorando la eficiencia y mitigando la necesidad de re-descubrir

conocimientos.

- Contamos con wuna ruta compartida H:\14 knowledge
HDChinalco\04.Conocimiento a través del explorador del Citrix.
Se realizan checklist de acuerdo al tipo de incidente.
Es obligatorio colocar la solucion al ticket con el fin de alimentar

nuestro banco de conocimientos.

d. Operacion del Servicio

En esta fase la Gestién de Incidentes se realiza de una manera
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efectiva y eficaz cumpliendo con los requerimientos pactados.

Asegurando que el servicio este monitoreado continuamente.

Gestidon de Eventos: En este proceso se realiza el monitoreo
constante de las alertas producidas de acuerdo a las prioridades
(critica, alta, media y baja) que emiten los aplicativos por fallos y
averias en la operacion del servicio.

Nos permite separar y clasificar los eventos para determinar las
acciones correctas, y emitir respuesta adecuada a los eventos;

verificando que cada evento fue atendido de la manera correcta.

Gestion de Incidentes: En este proceso se ha registrado todas
las incidencias que afecten al servicio, restaurandolo lo mas
pronto posible tomando en cuenta los SLA acordados con el

cliente.

Gestidon de Problemas: EL principal objetivo de este proceso es
el de prevenir incidentes y la reduccion del impacto de aquellos
incidentes que por diferentes razones no se puedan prevenir.

Actualmente contamos con un gestor de problemas, quien esta

tomando las acciones preventivas para la solucion de incidentes.
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e. Mejora Continua
En esta fase se busca mejorar la gestion de incidentes de

manera que pueda ser optimizado el proceso.

Para ello se implementara lo siguiente:

Para mantener la continuidad y disponibilidad del servicio,
cubriendo asi el valor base pactado, se habilitaran e instalaran
dos equipos de computo y dos anexos telefénicos. Los mismos

gue estaran ubicados en otra oficina de GMD como contingencia.

En referencia al Porcentaje de llamadas abandonadas/ Tiempo de
espera en linea, se realizard el monitoreo de las llamadas
registradas en la central telefénica en linea durante el tiempo
activo del servicio, lo cual nos permitira tener una alcance real del

registro total de las llamadas.

Asimismo para saber el nivel de satisfaccion e involucrar a los
usuarios a participar se implementara una nueva alerta de
notificacién de encuesta, en un formato mas amigable para el

usuario.
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Sobre la asertividad en el escalamiento, se realizara la definicion
del registro por categoria y escalamiento automatico (Definicion
de las categorias resolubles por cada nivel e implementacion en
el sistema de registro de tickets el escalamiento automatico a

través de una alerta de correo al buzoén de M. Servicio.

Referente al tiempo de respuesta de atencion de un incidente
reportado via correo, se implementara alertas en el Outlook para

no extendernos del tiempo de respuesta establecido.

A continuacion en la siguiente tabla se detallaran las actividades

a realizar:
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Tabla 16: Listado de Actividades

PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
¢ Qué debemos ¢Qué podemos Recopilar los datos Proponer medidas Implementar las
medir? medir? necesarios Procesar los datos Analizar los datos correctivas medidas correctivas
Paso:1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6 Paso7
Implementacion del
backup de contingencia
Se ha constatado que en otra sede de GMD
Verificar 1os con fecha 16 de enero Se obsena que la (Habilitar dos agente

Se realizara la medicion
(tiempo) de la

disponibilidad del

senicio brindado

Tiempo disponible del
senicio (minutos) /
Tiempo total del
senicio(minutos)

antecedentes que

hayan afectado la

disponibilidad del
senvcio

del presente, se produjo
perdida de enlace el
cual afecto
notablemente la
disponibilidad del
senvcio

disponibilidad del

un promedio de 12
horas

senvcio fue afectada por

Ejecutar un backup de
contingencia lo mas
pronto posible.

para la recepcion de
llamadas y Configurar e
instalar dos equipo de

cémputo con las

aplicativos necesarios

para poder cubrir el
senicio) y dos anexos

telefonicos

Cantidad de llamadas

Llamadas abandonadas
con tiempo de espera

Exportar la informacion
en tiempo real a través

Filtrar la informacién
obtenida a detalle

Se registra reporte de
llamadas y se evaluan

Monitorear la cola de
llamadas en tiempo
real.

Liberar la llamadas lo

més pronto posible ante

Capacitar al analista
para verificar la cola de
llamadas en su agente
o herramienta "Cisco".

La cantidad de
encuestas llenadas por
los usuarios

Encuestas
contestadas/ Total de
encuestas enviadas

Exportar la informacion
desde la aplicacion CA
Senvice Desk

Filtrar las encuestas
llenadas a detalle

Analizar el percontaje
obtenido de las
encuestas

abandonadas " de la herramienta que | (Llamadas entrantes, los resultados el reporte de incidencia
- mayor a 10"/ Total de . e~ " s .
diariamente - se adminitra "Cisco llamadas validas y (lamadas masiva. Dewolucién de llamadas
llamadas validas " " .
Report llamadas abandonadas) abandonadas) a lineas moviles y
Verificar el tiempo de |continuar remotoamente
duracién de cada la atencién
llamada.
Cambiar Ta

denominacién de la
Encuesta de

Satisfaccion por el de

CONFIRMACION DE
ATENCION.

Cambiar el modelo de
mensaje de la
confirmacién de
atencion.

Implementar el nuevo
formato de encuesta.
Difiundir a los usuarios
el uso del uewo formato
de encuestas

La cantidad de tickets
asignados
correctamente

La medicion se
realizara en base a un
muestreo de tickets
creados y cerrados en
el mes.

CHINALCO sera
responsable de la
medicién de este nivel
del Senicio, GMD
entregara la muestra
solicitada.

Exportar la informacién
desde la aplicacién CA
Senvice Desk

Filtrar la informacién
obtenida de la
heramienta boxin

Verificar que la
asignacion de los ticket
se de correctamente

Realizar la confiabilidad
y verificar la
documentacion del
ticket

Realizar los descartes
necesarios, obtener el
mayor conocimiento del
caso para su correcta
asignaciom

La cantidad de tickets
resueltos por el N1

Namero de tickets
resueltos en ler nivel de
los resolubles por ler
Nivel/ Total de tickets
resolubles en ler nivel

Exportar la informacién
de tickets resueltos

Evaluar el porcentaje o
cantidad de tickets
resueltos en el primer
Nivel

Realizar manuales con
soluciones conocidas.

Actualizar la base de
datos del conocmiento.

Capacitacion de los
analistas del nivel 1
para una mayor
solucién de tickets

El tiempo de atencién
de acuerdo a los niveles
de soporte

Cantidad de tickets
atendidos antes del
tiempo de atencion
establecido por
prioridad / Cantidad de
tickets cerrados por
prioridad

Extraer la informacion
registrada en los
tickets desde el Boxin

Filtrar los campos
necesarios para obtener
la informaci6n de los
tiempos de atencién de
acuerdo a los niveles

Analizar el percontaje
del tiempo de atencion
y detallar los resultados
obtenidos

Registrar en la base de
datos del conocimiento
las soluciones dadas en
cada incidente.

Elaborar manuales y
registrarlos en la
carpeta compartida.

Realizar las atenciones
de cada usuario en el
menor tiempo posible

Cada analista debera
documentar la solucién
brindada con respecto a
un caso nuewo,
reduciendo el tiempo de
respuesta para
cadaatencion

El tiempo de creacion
de ticket a apartir de la
recepcion de correo

Hora y fecha de
creacion de ticket
registrado - Hora de
llegada del correo

Extraer la informacion
registrada en los
tickets desde el Boxin

Filtrar los campos
necesarios para obtener
la informacion del
tiempo de creacién del
ticket a partir de la
recpecion del correo

Analizar el porcentaje

de tickets generados

cumpliendo el tiempo
establecido

El gestor de correos
debera cumplir el

tiempo establecido para

la gerencion del ticket.

Distribuir los correos si
la carga excesiva.

Implementar alertas en
el Outlook para no
extendernos del tiempo
de respuesta
establecido.

Distribuir los correos a
todos los analistas
cuando se veriica que la
carga es excesiva

n del autor
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a. Beneficios esperados

Mantener la continuidad y disponibilidad del servicio

- Tener una alcance real del registro total de las llamadas.

- Mayor participacion de los usuarios en el llenado de las

encuestas.

- Realizar el Registro por categoria y escalamiento

automatico de los casos reportados.

- Optimizar el tiempo de respuesta de cada atencion.

b. Riesgos

Deficiencia en el control de acceso de las aplicaciones que

usa CHINALCO, a traves de sus servidores virtuales

- Falta de informacién y capacitacion al personal nuevo que
brinda el soporte en los diferentes servicios y procesos
brindados

- No cubrir los niveles base del servicio en los tiempos
acordados ante un suceso reportado (incidente,
requerimiento o problema)

- Incremento de llamadas abandonadas por no contar con

un personal backup que cubra la ausencia del analista
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- Registro de penalidades ocasionando pérdida econdmica

por no alcanzar el valor base acordado.

5.6. Anélisis Costo Beneficio

El costo que generara el disefio de la fase de la mejora continua sobre

los servicios que se brindan a CHINALCO, son:

Costos

- Personal (4 personas para 24 horas) = 7200.00

- Equipos de comunicacion= 1600.00 instalacion + 700.00
servicios mensual.

- Equipos informaticos (4 equipos) = 6000.00

- Infraestructura = 2000.00 mensual depreciacion de inmueble.

Beneficio

- Venta del producto a US$. 27.500.00

Rentabilidad

- Rentabilidad = US$ 10.000.00

En el andlisis de costo beneficio se puede determinar que la propuesta

es viable por contar con un 5.8% de rentabilidad o utilidad.
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CAPITULO VI: CONSIDERACIONES FINALES Y

RECOMENDACIONES

6.1. Consideraciones finales
Una vez finalizado el presente trabajo de tesis los resultados

obtenidos se resumen en las conclusiones siguientes:

Se logré analizar los procesos y servicios que se brindan a la

Minera Chinalco Peru.

Se detallo a través de un informe los resultados de la
administracion de atenciones del soporte de Service Desk realizado
por GMD S.A. en el mes de Abril 2016, conforme a las métricas
para medir el rendimiento y la calidad de los procesos.

Se realiza la descripcion de las mejoras a implementar, las
actividades y riegos producidos conforme a las buenas practicas

segun lItil en su fase de mejora continua.
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6.2. Recomendaciones:
Se recomienda continuar con el constante monitoreo y continua
disponibilidad de los procesos y servicios que brindamos, con la
finalidad de optimizar los tiempos de respuesta de acuerdo a los

niveles de servicios pactados, e ir incrementando nuevos servicios.
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