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Resumen

En este articulo se propone un modelo de gestiéon de incidentes aplicando
gestion de conocimiento para ello se explica el modelo propuesto, se indica
como se implementa y adapta el modelo aplicando gestion del conocimiento,
ademas se resuelve casos de estudio donde se comprueba la efectividad del
modelo.
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las organizaciones dependen cada vez més de la informatica para al-
canzar sus objefivos corporativos. Esta dependencia va en aumento y ha
dado como resultado una necesidad crecienfe de servicios informdticos de
calidad que se correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfa-
gan los requisitos y las expectativas del cliente (hacia la gestion de servicios
de TI). A través de los afios, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de
las aplicaciones Tl a la gestion de servicios Tl. la aplicacion Tl sélo contri-
buye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esté a disposicion de
los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soporfado
por los procesos de mantenimiento y operaciones [Jirgen].

la gestion de incidentes de Tl es importante porque ante un incidente bus-
ca restablecer los mas rapidamente posible la calidad del servicio es decir
busca reducir el tiempo de atencién e incrementar calidad de servicio. El
presente articulo, desde el punto de vista académico es importante porque
permite aporfar un nuevo modelo basado en las mejores practicas, una
investigacion de estandares y normas técnicas. Y desde el punto de vista
de las empresas, es importante para reducir el re-rabajo, y con ello reducir
tiempos, costos de personal y de infraestructura.

Se utilizaran técnicas de gestion del conocimiento, para registrar los
incidentes, clasificar y diagnosticar los incidentes reportados y medir los
tiempos de atencién.  Se propone un modelo de gestion de incidentes de
Tl que facilite la resolucion de incidentes en el menor tiempo posible y lo
haga de manera eficiente. los incidentes deben ser atendidos en tiempo
oportuno y utilizando de la mejor manera los recursos, con la finalidad de
reestablecer el servicio, la operatividad y la continvidad del negocio. Por
ello, el presente modelo incorpora la gestion de conocimientos con la fina-
lidad de obtener procedimientos de resolucién de incidentes en forma agil,



sin demora, basdndose en un motor de busqueda de conocimiento para
resolver un incidente ya conocido; en caso el incidente sea un caso nuevo,
deberd realimentar el modelo.

Todas las metodologias y normas internacionales para gestion de inci-
dentes son generalmente aceptadas como compendios de las practicas mas
recomendables en la gestion de Tl. A la hora de elegir alguna o una com-
binacion de ellas, conviene que cada organizacion determine previamente
cudl es el objetivo que persigue. Aunque la adquisicion de la metodologia
no resulte costosa, su implementacion en la organizacion puede llegar @
serlo, dado que quizd exija realizar inversiones en formacién, productos de
software y consultorfa.

Se ha realizado una evaluacion cualitativa y cuantitativa de los siguientes
modelos de Gestién de Incidencias: ITIL [OSIATIS], COBIT [COBIT 4.0],
MOF (Microsoft Operations Framework) [MOF], HP (IT Service Management
Reference Model) [Hewlett-Packard], IBM (IT Process Model) [IBM-itsm], en
base a criferios oforgados por Pink Elephant para evaluacién de herramien-
tas [PinkElephant]. El resuliado de esta comparacion permite afirmar que
el modelo mas adecuado para la gestion de incidentes es el modelo [TIL
que resulta con los mejores atributos para su aplicacion en el contexto de
Cestion de Incidentes de TI.

la gestién de incidentes de tecnologia de informacién (Tl) estd conforma-
da por un conjunto de actividades, procesos y recursos que tiene como fin
solucionar en tiempo oportuno y de manera eficiente un incidente informdti-
co, con el fin de garantizar la répida atencién y la continuidad del negocio.
[Kapella]

Figura 1: Inferaccion de gestién de incidentes con gestién de servicios.
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la gestion de incidentes es un subconjunto de la gesfién de servicios de TI;
gestion de servicios de Tl busca optimizar el uso de servicios de fal manera que
los recursos de Tl sean utilizados de la mejor manera, para ello la gesfion de
servicios de Tl ha clasificado los servicios en: Servicios de soporte v provisién de
servicios. los servicios de soporte destinado para los usuarios infemos vy la provi-
sion de servicios para los clientes, con ello garantizan una adecuada gestion de
atencion a usuarios intemos, clienfes y proveedores, donde la esfrategia comien-
za con los resultados deseados por los dlientes. [iISMF] (Figura 1) “los clientes no
compran producios, compran safisfaccion a sus necesidades particulares”. Esto
significa que lo que valora el dliente no es siempre lo que el proveedor cree que
provee. [Dos Santos]

Figura 2: Modelo Conceptual Propuesto

El presente modelo utilizaré la técnica de gestion de conocimiento para
identificar los incidentes resuelios anferiormente y para no registrar mas de
una vez el mismo incidente. Para ello se establecerdn controles, actividades,
procesos, se establecerdn perfiles y roles para una adecuada gestién de
incidentes de TI.

los incidentes de Tl que podrian afectar la continuidad del negocio po-
drian ser:



Se agoto el correlativo de las boletas, por tanto no pueden realizar
pagos en Arequipa. Debe existir un procedimiento para reestablecer el
servicio.

Solicitan informacién para analizar las fendencias y lanzar un nuevo pro-
ducfo; se debe atender en un tiempo x, para ello debe existir una logistica
de atencién adecuada.

Funcionalidad no existente en los aplicaciones, constantemente los usua-
rios cometen errores de digitacion y necesitan que estos datos sean modi-
ficados para continuar ingresando ofros documentos. Debe analizarse el
impacto, urgencia y capacidad de atencion.

El modelo de gestion de incidentes debe estar preparado ante incre-
mento de incidentes, debe tener la capacidad de gestionar la afencion,
priorizar, y responder oportunamente. [Kemmerling-Pondman]

El modelo propuesto (Figura 2) es efectivo para administrar Tl desde la
perspectiva de negocios. Ayuda a su organizacion de Tl a hacer mas de lo
que asiste al negocio. Reducira costos, bajard el riesgo de inferrupcion de
negocio, ya que posee un proceso de prevencion que ayudard a prevenir
incidentes muchos de los cuales hubieran causado una falta de continuidad
del negocio, ademds se beneficiaré de una infraestructura Tl construida
para ayudar en el crecimiento v flexibilidad del negocio.

Puede maximizar su efectividad a través de elevar su funcién de un mesa
de ayuda tradicional a una mesa de servicio con orientacion al negocio.

los beneficios son significantes, puede incrementar la eficiencia v pro-
ductividad, el personal mesa de servicio se enfoca a lo més importante
para la empresa. Como resultado, puede incrementar la calidad de servicio
que provee acortando fiempos de resolucion de incidentes. También puede
bajar la carga de trabajo de la mesa de servicio facilitando el diagnostico,
reparacion y prevencion de problemas generadores de incidentes.

Con este modelo, puede proveer a los agentes de mesa de servicio con
informacion amplia y relevante de lo que necesitan y se puede implementar
las mejores practicas de procesos, permitiendo a los agentes a tomar total
ventaja de esa informacién. Puede establecer prioridades a acciones en la
mesa de servicio basadas en el impacto al negocio.

la Figura 3 se muestra las actividades principales de la gestion de in-
cidentes, asi como las interrelaciones con la gestién de conocimientos y
gestion de problemas. A continuacién detallaremos el modelo propuesto,
Consta de 3 secciones:

e Gestion de Incidentes
e Gestion del Conocimiento
e Como se relaciona con Gestiéon de Problemas.
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las actividades del Modelo propuesto se observa en la Figura 3. A con-
tinuacion se detallan las actividades:

*  Admision y registro: Al recibir el requerimiento del usuario, se debe
realizar el respectivo registro del pedido de informacion, registrar
datos basicos, como: usuario solicitante, defalle del pedido, etc.

*  Clasificacién, priorizacion y soporte inicial: Se determina el médulo,
dreq, categoria del pedido y la urgencia.

*  Consulta SLA: Se consulta de ser el caso el acuerdo de nivel de
servicio (SLA) asociado si lo hubiere, de ello dependerd el impacto
y la urgencia para atender dicha incidencia.

* Identificacion del pedido de informacion: Identificar si dicha inciden-
cia corresponde a un pedido de informacién, el gestor de incidentes
determinara la complejidad, tiempo y recursos para atender dicho
pedido.

*  Procedimiento de peticion de servicio: Si dicha incidencia corres-
ponde a un pedido de informacién realizar las tareas correspondien-
tes para atender dicho requerimiento.

*  Comparacién: Es cuando corresponde a aquellos incidentes repor-
tados en una primera instancia a lo mesa de ayuda, los cuales no
son pedidos de informacién, sino el reporte de una incidencia en

INTERNACIONAL DE general, Ejemplo: Requerimiento de Hardware, Software, reporte

de caida de un sistema, reporte de procesos lentos, reporte de un

software que no funciona correctamente, efc. En esfos casos corres-
ponde realizar la respectiva busqueda de la solucion a aplicar en la
base de datos de conocimiento.

COMTEL 2009 * localizar la solucién en la base de conocimientos: Se determina si
existe base de conocimientos aplicables a dicho pedido, una solu-
cion asociada al requerimiento: querys existentes, soluciones tem-
porales, es decir ubicar la solucion a la incidencia reportada. Si se
ubica la solucion, el incidente es solucionado rapidamente.

* Investigacion y diagndstico: Es aquella investigacion de primer nivel
en la cual se busca la solucion posible a dicho incidente.

* 2Se puede resolver?: Si en la actividad anterior de investigacion a
Ter. nivel se detecta la solucion del incidente, se va a la siguiente
actividad de consulta con el usuario.

* Denoserasiyen el Ter nivel de investigacion no se puede ubicar
la causa del incidente, se eleva a un 2do. nivel con la investigacion
realizada hacia Gestién de problemas.

*  Consulta con el Cliente: la solucion detectada en el Ter. nivel de
investigacion debe ser consultada con el dliente/usuario de ser el
caso, antes de proceder a la ejecucion de la solucion, ello servira
como consentimiento del usuario y hacer que se sienta comprometi-
do e identificado en la solucién del caso reportado.

*  Resolucion y recuperacion: Consiste en realizar la ejecucion de la
solucion coordinada con el usuario que reporté la incidencia y/o
recuperar o exfraer la informacion solicitada de ser un pedido de
informacion.

*  2Resuelio?: Verificacion: Consiste en realizar una verificacion de los
resultados, luego de haber puesto en marcha una solucion determi-
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nada, de no ser satisfactoria se retorna a la actividad de Resolucién
y recuperacion.

Cierre: Una vez que la verificacion de la solucién es satisfactoria, el
cierre consiste en dar por finalizado el incidente y notificar al usuario
solicitante.

Medir la satisfaccion del usuario: Cada vez que es finalizado un in-
cidente o una solicitud de pedido de informacién, es recomendable
solicitar al usuario su evaluacion y conformidad de la solucién, para
medir el grado de safisfaccion con la que se estd atendiendo a los
clientes.

Procesos de Prevencion: Es una buena practica tener procesos vy
alertas de deferminadas casuisticas que se podrian presentan en
cualquier momento, y que son prioritarias para una organizacion,
las cuales de presentarse podrian poner en peligro la continuidad
del negocio, para ello se debe contar con procesos de defeccion y
prevencion, como por ejemplo utilizar reportes estadisticos y anali-
zar tendencias.

Monitoreo y seguimiento: Es responsabilidad del gestor de Inciden-
tes realizar un seguimienfo continuo del estado de los incidentes
reportados y hacer cumplir los tiempos de los acuerdos de nivel
de servicios (SLA), a su vez realizar tareas monitoreo continuo de
incidentes finalizados y de ser repefitivos tomar las acciones corres-
pondientes.

Actividades de la Gestion de Conocimiento

Segun la tesis de Vanessa Goldoni y Mirian Oliveira (Metrics for knowled-
ge management process) existen las siguienfes actividades de Gestfion del
conocimiento. [Goldoni-Oliveiral]

a.

la creacion de conocimiento: El conocimiento se crea en el momento
que las personas descubren nuevas maneras de hacer los cosas. Los
trabajadores en la organizacion puede crear conocimiento o puede
ser transferido de los laboratorios de investigacion a la organiza-
cion.

la captura del conocimiento: Después de haber sido construido, la
creacion de conocimiento debe ser almacenado en su forma primi-
fiva.

Perfeccionar los conocimientos: En este momento el conocimiento
facito estd contextualizado y refinado, junto con el conocimiento
explicito.

Almacenar los conocimientos: la codificacién del conocimiento t¢-
cito y explicito de ayudas en la comprension de los conocimientos
para su uso posterior.

Cestionar el conocimiento: El conocimiento debe mantenerse actua-
lizada, por lo tanto, la organizacion tiene que asegurarse de que el
conocimiento es revisado.

Difundir el conocimiento: el conocimiento debe ser accesible a fodos
los trabajadores en la organizacion. Como herramientas de trabajo
en grupo e Inferet/Intranet de esta efapa de ayuda.
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Asimismo, se pueden utilizar herramientas que existen hoy para imple-
mentar dichas etapas de la gestion del conocimiento

Figura 3: Actividades del modelo propuesto.
Relacién con Gestion de Problemas:

Como se visualiza en la Figura 3, la gestion de incidentes sirve de input a
la gestion de problemas, cuando la gestion de incidentes no puede resolver
una incidencia, se deriva a gestion de problemas para que diagnostique y
realice la solucion del incidente reportado.

Indicadores de rendimiento ([itgi]):

Metas de actividades

* Insfalacién y operacién de una mesa de servicios.
*  Monitoreo y reporte de tendencias.



*  Alineacién de las prioridades de resolucion con las prioridades del
negocio.
*  Definicién de procedimientos y criterios de escalamiento claros.

Indicadores clave de desempeio
* % de incidentes y de solicitudes de servicio reportadas y registradas

usando herramientas automatizadas.
* # de dias de enfrenamiento del personal de mesa de servicios por

afo.

* # de llamadas atendidas por el personal de la mesa de servicios
por hora.

* % de incidentes que requieren soporte local (en campo, visita per-
sonal).

*  Acumulacion de consultas sin resolver.

Metas de Procesos
*  Analizar, documentar y escalar incidentes de manera oportuna.
*  Responder a las consultas de forma precisa y oportuna.

* levar a cabo de manera regular andlisis de tendencias de inciden-
cias y consultas.

Indicadores clave de meta de procesos

* % de resoluciones en la primera linea de atencién con base en el
fotal de peticiones.

* % de incidentes reabiertos.

* indice de abandono de llamadas.

*  Duracion promedio de los incidentes por severidad.

* Velocidad promedio para responder a peticiones via teléfono y via

Web o e-mail.
Metas de TI

*  Carantizar la safisfaccion de los usuarios finales con ofrecimientos
de servicios y niveles de servicio.

*  Garantizar el uso y desempefio apropiados de las aplicaciones y
soluciones fecnolédgicas.

*  Garantizar que los servicios de Tl estén disponibles cuando se re-
quieran.

Indicadores clave de metas de Ti

* Satisfaccion del usuario con el soporte de primera linea. (mesa de
servicios o base de conocimientos)
* % de incidentes resueltos dentro de un periodo de tiempo acepto-

ble/ acordado.
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las fases necesarias para la implementacion del modelo son:
Fase 0: Preliminar
Estudio de la organizacién

Es importante realizar un estudio de la organizacion donde se desea
implementar el nuevo modelo de gestién de incidentes, es necesario saber
su organigrama, para ubicarnos dentro del contexto organizacional, defer-
minar en que drea se maneja la gestion de incidentes y para deferminar el
personal y las dreas responsables en la implementacion del nuevo modelo.

Modelo Actual de Gestién de Incidentes

Se debe realizar un estudio de cémo dicha organizacion maneja los inci-
dentes, los actuales sistemas que posee y que dreas intervienen, es Uil realizar
un diograma de flujo de acfividades y sus respectivas areas responsables.

Problemadtica actual

Una vez relevada la informacion sobre el manejo actual de incidentes,
se debe realizar una lista de las deficiencias del actual manejo de inciden-
tes, asi como sus cuellos de botella, luego deferminar si el nuevo modelo
propuesto podria solucionar dichas deficiencias y mejorar y acelerar la
afencién de la gestion de incidentes actual.

Andlisis Coste/Beneficio

El andlisis Coste/Beneficio, permite definir la factibilidad econémica de
la implementacion del modelo propuesto.

El Andlisis Coste-Beneficio, tiene como objefivo fundamental proporcio-
nar una medida de los costos en que se incurren en la realizacion de dicho
proyecto, y a su vez comparar dichos costos previstos con los beneficios
esperados en la realizacién de dicho proyecto.

la utilidad del presente andlisis es la siguiente:

*  Valorar la necesidad y oportunidad de acometer la realizacion del
proyecto.

* Estimar adecuadamente los recursos econdmicos necesarios en el
plazo de realizacién del proyecto.

Costes
Personal capacitado para la construccion de un motor de busqueda.

* Inclusién del motor de busqueda en el sistema workflow utilizado
actualmente.



*  Realizar procesos de mejora continua y seguimiento.

*  Adiestrar al personal para la utilizacién correcta de dicha herramienta.

* lograr que el personal fome consciencia sobre el uso y beneficio de
la utilizacion de la herramienta.

Beneficios Tangibles

*  Todos los dafos estarén centralizados en una sola base de datos.

* Se pueden realizar estadisticas e informes de casos reportados.

*  Con la reduccion de tiempo se reduce la productividad del personal,
redundando en mejores servicios para los clientes.

*  Mejorar las estadisticas ya que se evita tiempo en tener que buscar y
cerrar incidentes duplicados para una misma incidencio.

Beneficios Intangibles

* la integracién de ofras oficinas que brindan servicios similares a los
nuestros, facilitando la infegracion del sistema.

*  Que los usuarios sean atendidos en el menor tiempo posible.

*  Mejora la imagen del area de TI.

*  Se conserva el conocimiento en la organizacion de TI.

Se recomienda realizar una lista de los siguienfes campos:

Proceso | Descripcion | Costo | Beneficio | Comparacion

Tabla 5: Plantilla Costo/Beneficio

luego de dicho andlisis se evaluard si el proyecto es factible o no econé-
micamente de llevar a cabo, si es factible continuar con la fase 1.

Fase 1: Preparacion y Analisis
Formacién de Equipos de Trabajo

En esta fase se conforman los equipos de frabajo, se debe considerar en
esfos equipos a un lider del proyecto, el cual serd el responsable y encarga-
do de realizar seguimiento a los avances del proyecto.

Se debe conformar los siguientes equipos

*  Equipo de Planificacion: Equipo que estard encargado de llevar a cabo
cada una de los fases de la guia de implementacién, encargados de
elaborar un cronograma de trabajo para cada una de las actividades
de las fases a desarrollar. liderado por el lider de proyecto.

*  Equipo para la Campaiia de Sensibilizacion: Debe estar conforma-
do por personas motivadoras, que sepan fransmitir ideas répidamen-
te, las cuales llevardn a cabo las charlas de sensibilizacion sobre
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la importancia del proyecto, y en cuanto podria ayudar implantar
una adecuada gestion de incidentes. Dicho equipo debe estar pre-
viamente preparado, con conocimientos basicos de [TIL, de Gestfion
de Incidentes y Gestion del conocimiento, son los encargados de
elaborar los respectivas presentaciones desfacando las ventajas del
presenfe proyecto. Ademas definir los grupos y horarios para las
charlas de sensibilizacion.

*  Equipo de Andlisis: Equipo conformado por personal, con conoci-
mientos basicos de [TIL, conocimientos funcionales del manejo de
control de incidentes actual, y conocimientos de Gestion del Cono-
cimientfo.

*  Equipo de Desarrollo: Equipo conformado por personal técnico para
que realice el desarrollo e implementacién del modelo propuesto.

Campana de Sensibilizacién

Se debe informar al personal de los cambios que se produciran y de los
beneficios que se obtendran producto de dichos cambios.

Se debe redlizar una compafia de sensibilizacion mediante algunas
charlas, reuniones, etc.

Se debe lograr inferiorizar los beneficios y la mejora en el servicio que
se ofrecerd a los usuarios y que esta mejora se reflejard en un mejor servicio
hacia el cliente.

Transmitir un cambio de cultura organizacional hacia una cultura de com-
partir informacién. También deberd plantearse acciones sobre el fortaleci-
miento de valores éficos y combatir la resistencia al cambio.

Ademas se deferminard los grupos de personas a sensibilizar, y los cro-
nogramas de las respectivas capacitaciones, dependerd del nimero de
empleados y el nimero de recursos del equipo para la Campafia de Sen-
sibilizacion.

Planificacion

llevado a cabo por el equipo de planificacién, se debe elaborar un
cronograma con las actividades a desarrollar de cada una de los fases de
la guia de implementacion. (Tabla 6)

Que podria basarse en los siguientes campos:

Tabla 6: Plantilla Cronograma

Nombre de Acti- Nombre de Nombre de Fecha de Fecha de Fin
vidad Recurso Equipo Inicio

Ademds el equipo de planificacién posee mas tareas asignadas,
como:



* - Asignar tareas a los miembros de los equipos formados.
* - Tener una lista de los recursos con los cuales se contard.
* - Proceso de elaboracion de perfiles de competencias.

* - Asignacién de los roles que tendrd cada recurso.

Establecimiento de Roles y Perfil de Competencias

Perfil de Compefencias: las competencias son destrezas, habilidades,
actitudes, conocimientos, que son cuantificables, evaluables y desarrolla-

bles.
Se definen las siguientes competencias:
Competencias de logro y accion.

*  Motivacién por el logro: Preocupacion por trabajar bien o por
competir para superar un estdndar de excelencia.

*  Preocupacion por el orden y la calidad: Preocupacion por dis-
minuir la incertidumbre mediante controles y comprobaciones, y
establecimiento de sistemas claros y ordenados.

* Iniciativa: Predisposicion para emprender acciones mejorar resulta-
dos o crear oportunidades.

* Busqueda de informaciéon: Curiosidad y deseo por obtener informa-
cion amplia y fambién concreta.

Competencias de ayuda vy servicios.

*  Sensibilidad inferpersonal: Capacidad para escuchar adecuado-
mente y para comprender y responder a pensamientos, sentimien-
fos o intereses de los demas.

*  Orienfacion al cliente: Deseo de ayudar o servir a los demds a
base de averiguar sus necesidades y después satisfacerlas. la
acepcion cliente puede ser externa o inferna.

Competencias de Influencias

* Impacfo e influencia: Deseo de producir un impacto o efecfo detfer-
minado sobre los demds, persuadirlos, convencerlos e influir sobre
ellos con el fin de que sigan un plan de accién.

*  Conocimiento Organizativo: Capacidad de comprender y utilizar
la dinamica existentes dentro de las organizaciones.

*  Construccion de relaciones: Capacidad para crear y mantener
contactos amisfosos con personas que son o serén ttiles para al-
canzar las metas relacionadas con el trabajo.

Competencias Gerenciales
*  Desarrollo de Personas: Capacidad para emprender acciones efi-

caces para mejorar el talento y las capacidades de los demés.
* Direccién de Personas: Capacidad de comunicar a los demas lo
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que es necesario hacer y lograr que cumplan los deseos de uno,
teniendo en mente el bien de la organizacion a largo plazo.
Trabajo en equipo y Cooperacion: Capacidad de trabajar y hacer
que los demas trabajen colaborando unos con ofros.

liderazgo: Capacidad de desempeiiar el rol de lider dentro de un
grupo o equipo.

Competencias Cognitivas

Pensamiento analitico: Capacidad de comprender las situaciones
y resolver los problemas y meditar sobre ellos de forma logica y
sistemdtica.

Pensamiento conceptual: Capacidad de identificar los modelos y
conexiones enfre situaciones e identificar aspectos clave o subya-
cenfes en asunfos complejos.

Conocimientos y experiencias: Capacidad de utilizar y ampliar el
conocimiento técnico o de conseguir que los demés adquieran
conocimientos relacionados con el trabajo.

Competencias de Eficacia Personal

Autocontrol: Capacidad de mantener el control de uno mismo en
situaciones estresantes o que provocan fuerfes emociones.
Confianza en sf mismo: Creencia que la capacidad de uno mismo
para elegir el enfoque adecuado vy llevarlo a cabo, especialmente
en situaciones dificiles y que suponen retos.

Comportamiento ante fracasos: Capacidad para justificar o expli-
car los problemas surgidos, fracasos y acontecimientos negativos.
Compromiso con la organizacién: Capacidad y deseo de orientar
su comportamiento en la direccion indicada por las necesidades,
prioridades y objetivos de la organizacion.

Establecimiento de Roles: los roles establecidos serdn los siguientes:
Cestor de Incidentes

Funciones:

Controla que los incidentes sean resueltos en el menor tiempo po-
sible.

Puede dar prioridades a ciertos temas.

Hace cumplir los tiempos estipulados en los acuerdos de niveles
de servicio (ANS).

Realiza seguimiento a indicadores.

Realiza estadisticas de atencion por cada recurso, por tema, por
tiempo de atencién transcurrido.

Rinde cuentas a los gerentes sobre el desempefio del area de afen-
cion de incidentes.

Competencias del Puesto:



* Competencias de logro y accion.

* Competencias de ayuda y servicios.
*  Compefencias de Influencias

*  Competencias Gerenciales

*  Competencias Cognitivas

»  Competencias de Eficacia Personal

Analista de Incidentes Ter nivel
Funciones:

*  Resuelve los incidentes del dia a dia y que ya poseen solucién
temporal determinada y documentada en un KDB.

*  Derivar nuevos tipos de Incidentes (Incidentes que no poseen solu-
cién conocida) a los analistas de 2do nivel.

Competencias del Puesto:

* Competencias de ayuda y servicios.
*  Competencias Cognitivas CESTRATEGIAS DE
»  Competencias de Eficacia Personal

LAS TECNOLOGIA DE

Analista de Incidentes 2do nivel )
LA INFORMACION Y

Funciones: COMUNICACION EN

* Se encargan de resolver nuevos tipos de Incidentes, de buscar una EL CONTEXTO DE LA
solucion temporal.

* Entregar las nuevas soluciones al analista de gestion del conoci-
miento para que las registre en un KDB.

* De no encontrar una solucion derivar el incidente a Gestion de
problemas.

CRISIS MUNDIAL"

Competencias del Puesto

* Competencias de logro y accion.

* Competencias de ayuda y servicios.
*  Competencias Cognitivas

»  Competencias de Eficacia Personal

Analista de Gestiéon del Conocimiento
Funciones:

*  Crear los KDBs de las nuevas soluciones.

*  Gestionar los KDBs.

* Encargado de publicar los KDB en la base de datos de conoci-
miento.

* Encargado de difundir la solucién encontrada a un incidente, me-
diante algun medio ya sea reuniones, via mail, efc.
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Competencias del Puesto

*  Competencias de logro y accion.

*  Competencias de ayuda y servicios.
*  Competencias de Influencias

*  Competencias Cognitivas

*  Compefencias de Eficacia Personal

Fase 2: Establecimiento
Identificar sistemas

Se deben identificar los sistemas actuales y deben establecerse servicios
que el area de sistemas ofrece, ya que serdn estos servicios los que finalmente
se coordinaran su atencién oportuna con los usuarios a través del acuerdo
de nivel de servicios. Se determina la herramienta que pueda ayudamos en
la implementacion del modelo propuesto, se debe llenar una plantilla con los
Procesos que actualmente posee la organizacion, ello nos servirg para defer-
minar la herramienta que mejor se acomode a nuestras necesidades.

Identificar motivos de incidentes

En esta fase se deben establecer los motivos que generan los inci-
dentes, ya que de acuverdo a estos motivos se deberdn medir ratios de
atencion y prondsticos de prevencion. Elaborar una lista de los principales
motivos de incidentes. [Combalia]

Elaborar lista de prioridades

Segun los acuerdos de nivel de servicio se debe establecer las priori-
dades de acverdo al impacto y la urgencia, teniendo como consideracion
que el impacto se refiere a como es afectado el servicio, si afecta a uno
o muchos usuarios, y la urgencia se refiere a cudnto tiempo estd dispuesto
a esperar el usuario para ser atendido. Por ello, es fundamental la elabo-
racion de acuerdos de niveles de servicio.

Generar procedimientos

Se deben elaborar procedimientos o la base de conocimientos que
sirvan para que cualquier analista con un minimo conocimiento del nego-
cio pueda aplicar el procedimiento en tiempo oportuno, restableciendo
de esta manera el servicio afectado. Debe realizarse un seguimiento a la
elaboracion de procedimientos.

Establecer los indicadores de rendimiento

En esta fase se deben establecer los indicadores de rendimiento, los
indicadores clave de desempefio, asi como los indicadores de metas de
procesos e indicadores de metas de TI. Todos los indicadores deben tener
como regla de negocio el dar atencion oportuna al incidente y preservar
la continuidad del servicio.



Se sugiere por ejemplo:

* # de llamadas atendidas por el personal de la mesa de servicios
por hora.

* Indice de abandono de llamadas.

* % de incidentes resueltos dentro de un perfodo de tiempo acepto-

ble/acordado.
Identificar procedimientos actuales para mejorarlos.

Fvaluar procesos automatizados y no automatizados vy su eficiencia con
los indicadores de rendimiento, asi como identificar los roles actuales y las
actividades que desempenan.

Fase 3: Disefio y construccion
Disefio del Modelo de datos

Se deben elaborar los tablas y bases de datos donde se registren los
incidentes, donde se registre la base de conocimiento, asi como los paré-
metros y reglas de accion.

Construir motor de busqueda de conocimiento

En esta fase se debe elaborar un motor de busqueda de conocimiento
sobre incidentes ya resuelfos, para volver més efectivo el trabajo de aten-
cion de los analistas de incidentes.

Elaborar procesos de seguimiento

Se necesitan elaborar procesos automatizados que calculen los indi-
cadores de rendimiento, asi como cruce de informacién entre los niveles
de afencion y los acuerdos de niveles de servicio. Se debe confar con
procesos de seguimiento sobre la cantidad de incidentes atendidos por
analista.

Fase 4: Monitoreo
Procesos de mejora continua

Realizando seguimiento a los incidentes recurrentes, se puede estable-
cer acciones preventivas, si bien es cierfo la gestion de problemas analiza
incidentes recurrentes y busca la causa rafz, gestion de incidentes podria
trabajar en disminuir la cantidad de incidentes con gestiones con las éreas
usuarias, pero para ello necesita procesos de prevencién, que midan can-
tidad de incidentes y prioridad de atencion sobre los mismos.

Seguimiento de resultados ANS

Se debe medir los resuliados obtenidos en la atencién de incidentes frente o
los acuerdos de niveles de servicio, ya que son esfos acuerdos que deben cum-
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plirse a cabalidad. De no existir los acuerdos de niveles de servicio deben elabo-
rarse, ya que serdn estos acuerdos los que permitirdn dar un buen servicio.

Seguimiento de resultados generales.

Se deben medir los resultados globales, es decir lo medicion de los indi-
cadores descrifos en el capitulo 3. Con dichos indicadores podremos saber
la cantidad de incidentes registrados en un periodo v se podra frabajar en su
prevencion el siguiente perfodo, ademds se podré hacer seguimiento a las des-
viaciones estandar sobre los niveles de afencion y poder actuar en su correccion,
para no afectar la atencién oportuna ni la continuidad del negocio.

Medir satisfacciéon del usuario.

Con los acuerdos de niveles de servicio ya elaborados se podra me-
dir los niveles de afencién y por tanfo serd un indicador de satisfaccién
en la afencion de incidentes, a ello habria que agregar técnicas como
cuestionarios, encuesfas, para hacer seguimiento sobre la satisfaccion del
usuario final.

En esta efapa se evalian los resultados entre el modelo actual versus el mo-
delo propuesio de gestion de incidentes de Tl, para ello se evaluard dos casos
registrados como incidentes. Seguidamente se detallan los dos casos:

* Incidente 1. Se reporta todos fines de mes descuadres en los reportes
contables para la oficina 25, los cierres de produccién de la oficina
25 normalmente se realizan el dia 25 de cada mes segun el crono-
grama de cierre, sin embargo los cajeros que recibieron los pagos
siguen recibiendo pagos posterior a la fecha de cierre, ocasionando
un descuadre en los reportes, el sistema no alerta o bloquea el recibi-
mienfo de un pago de la oficina 25 posterior al cierre contable.

* Incidente 2. Siempre se reporta recibos generados con el canal de venta
grabado en nulo, ocasionando descuadres y distorsiones en los reportes
de cierres contables, la falia de deteccion y solucién del programa esfa
ocasionando estos errores de informacién, incuriendo en el uso de mu-
chas horas hombre invertidas en la solucion temporal.

Evaluacion del Incidente 1

A continuacién se detfalla el problema y la solucion del incidente T,
con el modelo actual y el modelo propuesto y posteriormente se realiza la
comparacion entre los 2 modelos y sus resultados:

Problema

Cada 25 de cada mes (segun el cronogroma de cierre)  se redliza el cierre



confable de la oficina 25, ello implica que durante los dias 26 hasta el fin de
mes correspondiente no debe ingresar mas produccién para dicha oficing, es
decir no se podrén recepcionar pagos de la oficina 25 en dichas fechas.  Sin
embargo en el sislema de caja se siguen recibiendo pagos de la oficina 25 ya
que el sistema no alerta o bloqueo de recepcién de pagos durante esas fechas
para dicha oficina. luego el dia 26 de cada mes se generan los reportes de
produccién para dicha oficing, posteriormente los primeros dios de cada mes se
generan los asientos contables considerando los pagos de todo el mes anterior,
si se recibiendo pagos entre el dia 26 y fin mes, se ocasionard descuadres entre
el reporte de produccion generado el dia 26 y los asientos contables generados
los primeros dias del siguiente mes.

Solucién con el Modelo actual

Se reporfa el incidente a gestion de Incidentes (1er nivel), se realiza
un andlisis preliminar, se deriva al 2do nivel, se realiza un andlisis mas
defallado sin llegar a defectar el probable problema, el incidente es de-
rivado a gestion de problemas, se realiza la investigacion respectiva, se
debe detectar la poliza o polizas que ocasionan el descuadre, se defecta
que se ingres6 pagos con fecha posteriores al cierre contable. Se deter-
mina volver a ejecutar el reporte de produccién (ya que dicho reporte es
publicado para todas las oficinas se requiere autorizacion del jefe de
contabilidad y de areas usuarias para volver a ejecutar dicho reporte) una
vez vuelto a ejecutar el reporte toma todos pagos realizados en el mes y
cuadra con el reporte de asientos contables. (Cuadro 1)

Cantldad.f:le Coste por Total
Rol horas utili-
hora S/.
zadas
Analista de ges.tion de incidentes - 1 10 10
nivel 1
Analista de gesltion de incidentes - 1 12 12
nivel 2
Analista de gestion de problemas 10 15 150
Operador de sistgmas (area de ope- 3 12 36
raciones)
Analista contable 1 14 14
Cantidad de horas utilizadas 16 222

Cuadro 1: El coste tofal de la solucion siempre que se reporte el incidente:
Solucién con el Modelo Propuesto

El incidente es reportado a gestion de incidentes, es registrado y anali-
zado por el Ter nivel (1 hora), se deriva a gestion de incidentes 2do nivel
(1 hora), luego se deriva a gestién de problemas para su investigacion
(10 horas). Posteriormente gestion de problemas luego de horas de inves-
tigacion, determina que se ingresaron pagos con fecha posterior al cierre,
el analista de Gestién del conocimiento graba la solucién y los querys de
defeccion en la KDBI (1 hora), se determina volver a ejecutar el reporte de
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cierre para evitar el descuadre, para ello se ordena al area de operacio-
nes (operadores) volver a ejecutar el reporte de produccion (3 horas de
proceso), luego de ello vuelven a publicar la nueva version del reporte.

El siguiente mes que se reporta dicho incidente, el Ter nivel de Gestién
de incidentes podra ubicar los querys de deteccion del incidente en la KDBI
(1 hora), y podré deferminar de manera rapida que se ingresaron los pagos
con fecha posterior al cierre y se podra determinar que se vuelva a generar
el reporte de produccion solicitando al drea de operaciones (3 horas) volver
a ejecutar el reporte de produccion y su respectiva publicacion, sin tener que
esperar mayor andlisis y tiempo de espera. (Cuadro 2)

Rol Cantidad de Costo por Total
horas utilizadas hora S/.
Analista de gestion de incidentes - nivel 1 1 10 10
Analista de gestion de incidentes - nivel 2 1 12 12
Analista de gestién de problemas 10 15 150
Analista de gestion del conocimiento 1 16 16
Operador de sistemas (area de operacio- 3 12 36
nes)
Analista contable 1 14 14
Cantidad de horas utilizadas 17 238

Cuadro 2: El coste fotal de la solucién la Tra vez que se reporta el incidente.

El costo total de la solucion en ocasiones posteriores que se reporta el
incidente es como se muestra en el Cuadro 3.

Rol Cantidad de Costo por Total
horas utilizadas hora S/.
Analista de gestion de incidentes - nivel 1 1 10 10
Operador de sistemas (&rea de operacio- 3 12 36
nes)
Analista contable 1 14 14
Cantidad de horas utilizadas 5 60

Cuadro 3: El coste tofal de la solucion en ocasiones posteriores que se reporta el incidente.

Mientras no se dé la solucién definitiva vemos que la gestion de inciden-
fes con la KDBI implementada es mucho més efectiva que si no te tuviera
implementada una KDBI.

Tenemos que si se reporta el incidente en 2 ocasiones diferentes el costo
en el modelo actual es 16 h x 2 = 32 horas equivalente a 222 x 2 =
444 soles. En cambio con el modelo propuesto por 2 ocasiones serfa 17h
+ 5h = 22h equivalente a 238 + 60 = 298 soles, siendo mucho mas be-
neficioso el modelo propuesto, ya que en el futuro de reportarse el mismo
incidente solo se demorard 5 horas para tener el reproceso del reporte de
produccion y su publicacion de la nueva version del reporte.



la solucion definitiva al tema la fendria que realizar el area de gestion
de problemas colocar alertas o bloqueos para que no se permita recep-
cionar pagos para la oficina 25 en dichas fechas.

Evaluacién del Incidente 2

A continuacion se defalla el problema y la solucion del incidente 2,
con el modelo actual y el modelo propuesto y posteriormente se realiza la
comparacién entre los 2 modelos y sus resultados:

Problema

Se esta reportando recibos que han sido generados con el canal de
venta en nulo, ocasionando que una parte de la produccién en los asien-
fos confables que se generan a fin de mes, se obtengan con “canal inde-
terminado” ya que dichos recibos poseen canal nulo.

Solucién con el Modelo actual

Se reporta el incidente a gesfion de Incidentes (1er nivel), se realiza un
andlisis preliminar, se deriva al 2do nivel, se realiza un andlisis mos defallado
sin llegar a defectar el probable problema, el incidente es derivado a gestion
de problemas, se redliza la investigacion respectiva, se debe detectar los reci-
bos que ocasionan que ocasionan produccién para un canal indeterminado,
se defecta los recibos y se determina cual es el canal corecto que deberian
tener dichos recibos consultando con las éreas usuarias, la solucion temporal
es actualizar el canal de dichos recibos con sus respectivos canales y volver a
generar los asientos contables para que sean generados correctamente.

la segunda vez que se reporte el mismo incidente volverd a pasar el mismo
tiempo de la primera vez para detectar el problema ya que la solucién y los
querys de defeccion de dichos recibos no fueron almacenados en una BD
de conocimiento y compartido para fodos, ademds puede que la persona
que realizé la investigacion la primera vez ya no se encuentre frabajando o
no recuerde como realizé la solucion en su oportunidad, invirttiendo ofra vez
tiempo en la detectar los recibos defectuosos. (Cuadro 4)

Rol Cantidad de Costo por Total
horas utilizadas | hora (piloto) S/.
Analista de gestion de incidentes - 1 10 10
nivel 1
Analista de gestion de incidentes - 1 12 12
nivel 2
Analista de gestion de problemas 3 15 45
Operador de sistemas (érea de ope- 1 12 12
raciones)
Analista contable 1 14 14
Cantidad de horas utilizadas 7 93

Cuadro 4: El coste total de la solucién siempre que se reporte este incidente.
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Solucién con el Modelo Propuesto

El incidente es reportado a gestion de incidentes, es registrado y analizado
por el Ter nivel (1 hora), se deriva a gestion de incidentes 2do nivel (1 hora),
luego se deriva a gestion de problemas para su investigacion (3 horas). Posfe-
riormente gestion de problemas luego de 3 horas de investigacion, determina
que existen recibos con canal nulo, el andlista de Gestién del conocimiento
graba la solucion vy los querys de deteccion de dichos recibos, asi como los
querys de actualizacion del canal en la KDBI (1 hora), se defermina volver a
ejecutar los asientos contables, para ello se ordena ol drea de operaciones
de sistemas (operadores) volver a ejecutar los asientos contables (1 hora de
proceso), luego de ello se reporta al analista contable para que compruebe
que el cuadre es correcto. El siguiente mes que se reporta mismo  incidente,
el Ter nivel de Gestion de incidentes podré ubicar los querys de defeccion de
recibos y de actualizacion del canal en la KDBI (1 hora), y podra dar solucion
de manera répida, actualizando los recibos defectuosos v solicitando al area
de operaciones (1 hora) volver a generar los asientos confables correspon-
dientes, sin tener que esperar mayor andlisis y tiempo de espera (Cuadro 5).

Rol Cantidad de Costo por Total

horas utilizadas | hora (piloto) S/.

Analista de gestion de incidentes - nivel 1 1 10 10
Analista de gestion de incidentes - nivel 2 1 12 12
Analista de gestion de problemas 3 15 45
Analista de gestién del conocimiento 1 16 16
Operador de sistemas (area de operaciones) 1 12 12
Analista contable 1 14 14

Cantidad de horas utilizadas 8 109

Cuadro 5: El coste tofal de la solucion la 1ra vez que se reporta el incidente.

El coste total de la solucion en ocasiones posteriores que se reporta el
incidente es como se muestra en el cuadro 6.

Rol Cantidad de Costo por Total
horas utilizadas hora (piloto) S/.
Analista de gestion de incidentes - nivel 1 1 10 10
Operador de sistemas (&rea de opera- 1 12 12
ciones)
Analista contable 1 14 14
Cantidad de horas utilizadas 3 36

Cuadro 6: El coste tofal de la solucion en ocasiones posteriores que se reporta el incidente.

Mientras no se dé la solucién definitiva vemos que la gestion de inciden-
fes con la KDBI implementada es mucho més efectiva que si no te tuviera
implementada una KDBI.



Tenemos que si se reporta el incidente en 2 ocasiones diferentes el coste
en el modelo actual es se 7 h x 2 = 14 horas equivalente a 93 x 2 = 186
soles. En cambio con el modelo propuesto por 2 ocasiones que se reporte
el incidente serfa 8h + 3h = 11h equivalente a 109 + 36 = 145 soles,
siendo mucho mas beneficioso el modelo propuesto, ya que en el futuro de
reportarse el mismo incidente solo se demorard 3 horas para tener el repro-
ceso de los asientos contables.

la solucién definitiva al tema la tendria que realizar el area de gestfion
de problemas, arreglar el programa que ha generado dichos recibos y
solucionar porque graba el canal en nulo.

Seguimiento de resultados generales
Se creé una matriz de niveles de conocimiento de los procesos de ne-

gocio de los analistas de gestién de incidentes de acuerdo con su nivel de
conocimiento.(Cuadro 7)

Cuadro 7: Nivel de conocimiento antes de Gestion del conocimiento

luego de 2 meses de implantado el pilofo del nuevo modelo de gestion
de incidentes propuesfo, se ha visto incrementado el nivel de conocimiento
de los analistas de gestion del conocimiento, dichos resultados se obtuvie-
ron de acuerdo a entrevistas realizadas. (Cuadro 8)

Cuadro 8: Nivel de conocimiento actual
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los andlistas de incidentes han logrado incorporar y refener conocimiento
de explicito a tacito y eso conlleva a tener analistas de incidentes que pue-
den aportar en dar soluciones proactivas.

Se concluye que con un adecuado modelo para gestionar incidentes
de Tl, se reduce costos, tiempos, se optimiza la ufilizacién de recursos vy se
hace mas eficiente en la atencién de incidentes de TI, con ello la continui-
dad del negocio no se ve afectada.

Se evalué el modelo actual de gestion de incidentes actual y se compard
contra el modelo propuesto de gestion de incidentes de Tl dando como re-
sultado un incremento de la productividad y el incremento del conocimiento
de los analistas de gestion de incidentes.

Sensibilizacién y prueba de la posible aceptacion del modelo, posibles
reacciones, andlisis de encuestas dadas en la charla de sensibilizacién,
dieron 6ptimos resultados, siendo totalmente factible y deseable la implan-
tacion del modelo propuesto.

Es necesario mejorar la transferencia de la experiencia a la organizacién
y conseguir que las conclusiones penetren en la organizacion, por ello es
muy importante la utilizacién de gestion del conocimiento.
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