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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.

1.1 Centro de practica.

Nombre y razén social: ISA INTERCOLOMBIA S.A. E.S.P.

La empresa de ISA se dedica al transporte de energia eléctrica a alto voltaje en el
pais, que surge como resultado del proceso de actualizacion estratégica que separ6 en
ISA este negocio del rol de matriz centrada en temas estratégicos de caracter corporativo.
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Somos una empresa de servicios publicos mixta, constituida como sociedad
anonima, encargada de administrar, operar y mantener los activos eléctricos propiedad de
ISA en Colombia.

Somos el mayor transportador de energia en el pais con cubrimiento nacional.
Nuestras redes de transporte de energia se extienden a través de la diversa geografia
nacional, aportando al desarrollo y a la competitividad de los colombianos.

Direccionamiento Estratégico

En ISA INTERCOLOMBIA buscamos generar valor a la sociedad, a nuestro pais
en general y a nuestros grupos de interés en particular.

Nos encontramos enfocados en la generacién de valor sostenible, creando valor al

accionista, logrando impactos ambientales y sociales positivos y aportando a la vigencia
corporativa del Grupo.

Valor sostenible

Generar valor al accionista Negocios del futuro
« Gestionar compensacion de 1.3 millones de s Aumentar minimo de 70% en el Ebitda. « Invertir USD 360 millones en nuevos
toneladas de CO2. « Invertir USD 1,669 millones en negocios y negocios de energia eléctrica.
« Programas sociales y ambientales. geografias actuales.

Figura 1 Direccionamiento Estratégico de ISA INTERCOLOMBIA
Fuente: https://www.isaintercolombia.com/direccionamiento-estrategico/

La Estrategia de ISA INTERCOLOMBIA se encuentra alineada con la Estrategia
Corporativa ISA 2030, la cual traza el rumbo y el enfoque para el desarrollo de los distintos
negocios y actividades, planteando iniciativas concretas y objetivos de crecimiento,
reduccion de impactos ambientales e inversion en innovacion y nuevos negocios de
energia.

Nuestras acciones y decisiones en el dia a dia se encuentran enmarcadas por
cuatro pilares transversales:
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Verde Innovacion Desarrollo
Minimizar los impactos Aprovechar las oportunidades de Construir capacidades y lideres para Sellar alianzas estratégicas para
ambientales del negocio y negocio derivadas de la evolucion afrontar los retos del negocio. el logro de los objetivos.
promover iniciativas que generen tecnoldgicas y las tendencias. Promover el desarrollo del
impacto ambiental positivo. territorio y del ecosistema de

emprendimiento.

Figura 2 Estrategia Corporativa ISA 2030
Fuente: https://www.isaintercolombia.com/direccionamiento-estrategico/

Desde ISA INTERCOLOMBIA contribuimos a la Estrategia ISA 2030 a través de los
siguientes propaositos:

e Invirtiendo en nuevos negocios de energia eléctrica, geografias actuales y
emprendimiento.

e Logrando mayores eficiencias en TOTEX de procesos Core y soporte, intensificando

la digitalizacion e incorporandola en nuevas ofertas de valor.

Gestionando compensacion de 1,3 millones de toneladas de CO,e.

Generando beneficios con programas sociales de alto impacto.

Habilitando capacidades organizacionales para potenciar la ventaja competitiva.

Incorporando socios estratégicos para el crecimiento.

Estableciendo alianzas para desarrollar diferentes programas sociales, ambientales y

mejorar la competitividad.

En ISA INTERCOLOMBIA buscamos generar valor a la sociedad, a nuestro pais
en general y a nuestros grupos de interés en particular.

Nos encontramos enfocados en la generacién de valor sostenible, creando valor al
accionista, logrando impactos ambientales y sociales positivos y aportando a la vigencia
corporativa del Grupo.

La Estrategia de ISA INTERCOLOMBIA se encuentra alineada con la Estrategia
Corporativa ISA 2030, la cual traza el rumbo y el enfoque para el desarrollo de los distintos
negocios y actividades, planteando iniciativas concretas y objetivos de crecimiento,
reduccion de impactos ambientales e inversidon en innovacién y nuevos negocios de
energia.
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1.2 Objetivo de la préactica empresarial.

La practica empresarial en la empresa ISA Intercolombia tiene como objetivo
principal realizar la auditoria al servicio de mesa de ayuda del proveedor UNISYS
garantizando los tiempos de atencion y la calidad en la prestacion del servicio.

1.3 Funciones

e Auditar los tiquetes de enrutamiento y solucion identificando posibles fallas en el
servicio.

e Analizar la gravedad de los casos reportados y exponerlos ante los grupos resolutores
para analizar posibles soluciones.

e Realizar los tableros actualizados en tiempo real para medir los tiempos de solucion.

1.4 Justificacion de la practica empresarial.

La practica empresarial es muy importante para la compafiia ya que el servicio de
mesa de ayuda no esta a cargo directamente en ISA Intercolombia sino que lo presta un
proveedor externo llamado UNISYS y el incumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (ANS) pactado en las condiciones contractuales puede acarrear reducciones en
el pago mensual del servicio hasta no dar solucion definitiva a las fallas encontradas.

1.5 Equipo de trabajo.

A continuacion, se describe el equipo de trabajo y los roles que desempefan cada
uno de los integrantes.

PLATAFORMA

PautaLore

Figura 3 Organigrama Equipo de trabajo
Fuente: Intranet ISA Intercolombia
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Cesar Ceballos: Coordinador de redes y monitoreo avanzado

Jonathan Soto: Telecomunicaciones relacionado a la seguridad perimetral
Erik Rave: Centro de cOmputo, servidores y respaldos

Juan Guisado: Encargado de todos los temas de seguridad

Diana Benitez: Encargada de la Mesa de ayuda y del contrato con UNISYS
Santiago Merino: Auditor de los tiempos de mesa de ayuda y ANS del servicio
Jorge Rojas: Migraciones de share point y transformacion de procesos
Xiomar Aramendiz: Bases de datos

Lorena Florez: Encargada de estaciones

Carlos Echeverri y Juanita Torres: Encargados del contrato con CARVAJAL y CLARO
Ramon Bolivar y Paul Pedroza: Responsables del contrato con MICROSOFT
Jorge Mufos y Miguel Carvajal: Encargados de todos los temas de AZURE

. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS

N

2.1 Titulo de la propuesta

Desarrollo de un proceso automatizado de auditoria de los tiempos de atencion de
la mesa de ayuda del contratista UNISYS para la empresa ISA con el fin de establecer
planes de mejora que permitan optimizar el servicio.

2.2 Planteamiento del problema.

La compafiia ISA Intercolombia tiene contratados los servicios de outsourcing de
mesa de ayuda con la empresa UNISYS. Estos servicios obedecen a unos Acuerdos de
Niveles de Servicio a los cuales se compromete el proveedor externo y en los
seguimientos realizados por la empresa ISA al contrato se ha evidenciado en repetidas
ocasiones un incumplimiento en los tiempos de atencién pactados.

Al tener subcontratado un servicio tan importante para la empresa como es la mesa
de ayuda, en la cual todos los usuarios se comunican permanentemente solicitando apoyo
y soporte técnico, la compafia no se puede dar margen a tener un servicio ineficiente y
de mala calidad; por todo esto, se crearon unos ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio)
gue estan en el contrato para poder medir y auditar la calidad del servicio. Dicha auditoria
a los servicios prestados solo la realiza el mismo UNISYS tomando la informacién desde
los indicadores propios por lo que se hace dificil realizar acciones de mejora que permitan
optimizar la atencion a los usuarios.
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2.3 Justificacion.

Para la empresa ISA Intercolombia es de gran importancia auditar y optimizar el
servicio de mesa de ayuda que presta la empresa UNISYS ya que con esta auditoria
automatizada se podrian mitigar muchos de los hallazgos encontrados y otros que se
puedan generar a futuro.

La automatizacion de la auditoria al servicio de mesa de ayuda permitira no solo la
mejora continua para optimizar el servicio prestado a los funcionarios de ISA, sino también
el cumplimiento de las condiciones contractuales pactadas entre ambas compaiiias.

2.4 Objetivos (Objetivo General y Objetivos Especificos).
Objetivo General

Desarrollar un proceso automatizado de auditoria de los tiempos de atencion de la
mesa de ayuda del contratista UNISYS para la empresa ISA con el fin de establecer planes
de mejora que permitan optimizar el servicio.

Objetivos especificos

e Revisar el estado actual de la auditoria a la mesa de ayuda de UNISYS para establecer
los puntos de impacto de la auditoria automatizada

e Disefar el proceso automatizado de auditoria de los tiempos de atencion para la mesa
de ayuda de UNISYS a patrtir del analisis realizado del estado actual de la auditoria

e Desarrollar el proceso de auditoria automatizada a la mesa de ayuda del contratista
UNISYS de acuerdo con el disefio establecido.

2.5 Disefio Metodoldégico.

En el proyecto se implementara la metodologia basada en un enfoque cualitativo
ya gque es un proyecto de gestion. En el proyecto se utilizaran las siguientes estrategias:

e Entrevista con los encargados de los proyectos para definir requerimientos

e Realizar reuniones con el equipo de trabajo para comprender a cabalidad las
necesidades de la empresa.

e Realizar seguimiento periodico con los usuarios validando los resultados obtenidos.

Para el desarrollo del proyecto se utilizara las fases de analisis y disefio de la
metodologia Racional Unified Process (RUP). Esta metodologia consiste en disefar
prototipos teniendo en cuenta el analisis de los requerimientos de los usuarios.



Cddigo: F-DO-0025

N
\.. = nstimucin

L UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA N
: _'_Is D €NVIGADD PROFESIONAL Version: 01
Crencia, educocony deanolo Péagina 7 de 26

2.6 Cronograma de Actividades.

El cronograma propuesto para llevar a cabo las actividades de la propuesta es el
siguiente:

Tabla 1 Cronograma de Actividades

Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
entender el senvicio y los ANS

endimiento de los hallazgos encontrados hasta el momento
descargar DATA de diciembre

realizar auditoria y concluciones de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de enero

realizar auditoria y concluciones de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de febrero

realizar auditoria y conclucicnes de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de Marzo

Realizacion de tableros actualizados del tiempo de la solucon
realizar auditoria y concluciones de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de Abril

realizar auditoria y concluciones de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de Mayo

realizar auditoria y concluciones de la auditoria

reunion proveedor

descargar DATA de junic

realizar auditoria y conclucicones de la auditoria

reunion proveedor

Fuente: Elaboracion propia 2023
2.7 Presupuesto (Ficha de presupuesto)

A continuacion, se relacionan los costos de los recursos empleados en el trabajo y
se especifican sus fuentes de financiacion.

Tabla 2 Ficha de presupuesto

Recurso Unidad Valor Cant Valor Total aportado por
Unidad Estudiante  Empresa  Universidad
Licencia ServiceNow mensual 358.935 6 2.153.610
Licencia Microsoft E1 Mensual 47.228 6 283.368
Salario Quincenal 870.000 12 10.440.000
TOTAL 12.876.978

Fuente: Elaboracion propia 2023



Cddigo: F-DO-0025

N
\.. = nstimucin

&< UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA N
: _'_Is D €NVIGADD PROFESIONAL Version: 01
Crencia, educocony deanolo Pagina 8 de 26

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA.
3.1 MARCO DE REFERENCIA
3.1.1. Antecedentes

La empresa UNISYS es la encargada de ejecutar los servicios de outsourcing de
mesa de ayuda para la compafia ISA Intercolombia. Estos servicios obedecen a unos
acuerdos de niveles de servicio a los cuales se compromete el proveedor externo y en los
seguimientos realizados por la empresa ISA al contrato se ha evidenciado en repetidas
ocasiones un incumplimiento en los tiempos de atencion pactados.

El procesamiento de los datos era una tarea dispendiosa y consumia mucho tiempo
del personal de la empresa ISA Intercolombia ya que los usuarios debian recopilar
manualmente los datos y luego organizarlos en una hoja de célculo de Excel para luego
copiar y pegar los datos en una tabla preconfigurada para procesarlos.

Este enfoque manual tenia los siguientes inconvenientes:

e Era propenso a errores.
e El proceso resultaba ineficiente ya que demandaba una gran cantidad de tiempo y
esfuerzo del personal de la empresa ISA.

3.1.2 Marco tedrico
Rational Unified Process (RUP):

Es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje Unificado de
Modelado UML, constituye la metodologia estandar mas utilizada para el andlisis,
implementacion y documentacion de sistemas orientados a objetos.

Principios de desarrollo
El RUP esta basado en 5 principios clave que son:

1. Adaptar el proceso: El proceso debera adaptarse a las caracteristicas propias del
proyecto u organizacién. El tamafio del mismo, asi como su tipo o las regulaciones que
lo condicionen, influirdn en su disefo especifico. También se debera tener en cuenta
el alcance del proyecto.

2. Equilibrar prioridades: Los requerimientos de los diversos participantes pueden ser
diferentes, contradictorios o disputarse recursos limitados. Debe encontrarse un
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equilibrio que satisfaga los deseos de todos. Gracias a este equilibrio se podran
corregir desacuerdos que surjan en el futuro.

Desarrollo
de SW

Figura 4 Equilibrio entre prioridades
Fuente: https://www.programaenlinea.net/proceso-unificado-rational-rup/

3. Demostrar valor interativamente: Los proyectos se entregan, aunque sea de un
modo interno, en etapas iteradas. En cada iteracion se analiza la opinion de los
inversores, la estabilidad y calidad del producto, y se refina la direccion del proyecto,
asi como también los riesgos involucrados.

4. Colaboracién entre equipos: El desarrollo de software no lo hace una Unica persona
sino multiples equipos. Debe haber una comunicacién fluida para coordinar
requerimientos, desarrollo, evaluaciones, planes, resultados, etc.

5. Elevar el nivel de abstraccion: Este principio dominante motiva el uso de conceptos
reutilizables tales como patrén del software, lenguajes 4GL o marcos de referencia
(frameworks) por nombrar algunos. Esto evita que los ingenieros de software vayan
directamente de los requisitos a la codificacion de software a la medida del cliente, sin
saber con certeza qué codificar para satisfacer de la mejor manera los requerimientos
y sin comenzar desde un principio pensando en la reutilizacion del codigo.

Ciclo de vida RUP

El ciclo de vida RUP es una implementacion del Desarrollo en espiral. Fue creado
ensamblando los elementos en secuencias semiordenadas. El ciclo de vida organiza las
tareas en fases e iteraciones.

RUP divide el proceso en cuatro fases, dentro de las cuales se realizan varias
iteraciones en numero variable segun el proyecto y en las que se hace un mayor o0 menor
hincapié en las distintas actividades. En la Figura muestra como varia el esfuerzo asociado
a las disciplinas segun la fase en la que se encuentre el proyecto RUP.

Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracién) se enfocan hacia la
comprension del problema y la tecnologia, la delimitacion del ambito del proyecto, la
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eliminacion de los riesgos criticos, y al establecimiento de una linea Base de la
arquitectura.

Durante la fase de inicio las iteraciones hacen mayor énfasis en actividades de
modelado del negocio y de requerimientos.

En la fase de elaboracion, las iteraciones se orientan al desarrollo de la linea Base
de la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de requerimientos, modelo de
negocios, andlisis, disefio y una parte de implementacion orientado a la linea Base de la
arquitectura.

En la fase de construccion, se lleva a cabo la construccion del producto por medio
de una serie de iteraciones.

Analisis

\AI Diserio

Codificacion

Integracion y
Pruebas
Figura 5 Iteraciones del RUP

Fuente: https://www.programaenlinea.net/proceso-unificado-rational-rup/

Para cada iteracion se selecciona algunos Casos de Uso, se refina su analisis y
disefio y se procede a su implementacion y pruebas. Se realiza una pequefa cascada
para cada ciclo. Se realizan tantas iteraciones hasta que se termine la implementacion de
la nueva version del producto.

En la fase de transicidn se pretende garantizar que se tiene un producto preparado
para su entrega a la comunidad de usuarios. Como se puede observar en cada fase
participan todas las disciplinas, pero que dependiendo de la fase el esfuerzo dedicado a
una disciplina varia.

La estructura dinamica de RUP es la que permite que éste sea un proceso de desarrollo
fundamentalmente iterativo, y en esta parte se ven inmersas las 4 fases:

Inicio (También llamado Incepcion)

Elaboracion

Desarrollo (También llamado Implementacion, Construccion)
Cierre (También llamado Transicion)
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Figura 6 Fases de RUP
Fuente: https://www.programaenlinea.net/proceso-unificado-rational-rup/

3.1.3 Marco conceptual
Servicesnow

Es una plataforma en la nube que brinda soluciones de gestiébn de servicios
empresariales y operaciones de Tl para empresas de todos los tamafos. La plataforma
ServiceNow permite a las empresas gestionar una amplia variedad de procesos de
negocio, como la gestién de incidentes, problemas y cambios, la gestién de activos, la
gestion de servicios de campo, la gestion de proyectos, la gestién de recursos humanos y
la gestion de proveedores.

Es una plataforma nacida en la nube y construida desde cero con un unico modelo
de datos y una Unica arquitectura escalable, La Plataforma Now permite que los datos
fluyan sin problemas entre las aplicaciones y los sistemas existentes y ofrece la
automatizacion del flujo de trabajo a escala empresarial, lo que permite optimizar los
procesos internos de las empresas para lograr productividad, agilidad y resiliencia.

Los flujos de trabajo digitales que automatizan las solicitudes de servicio de TI, las
oficinas de tecnologia pueden aumentar la velocidad de entrega de servicios y liberar al
personal de tareas repetitivas impulsando la innovacion en toda la empresa.
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Las herramientas nativas de desarrollo e integracion, puede ampliar facilmente los
flujos de trabajo digitales de ServiceNow o crear nuevos flujos de trabajo digitales en la
misma plataforma.

Processes

Systems

‘ﬁﬁ\ﬁ‘ People &
Places

Figura 7 Interaccion de Servicenow
Fuente: https://www.servicenow.com/es/standard/resource-center/data-sheet/ds-servicenow-platform.html

Caracteristicas de servicenow

ServiceNow proporciona herramientas de automatizacion y analisis para mejorar la
eficiencia y la eficacia de las operaciones empresariales y de Tl. Las caracteristicas
principales son:

e ITSM (Gestién de Servicios de TI): Consolide los sistemas heredados para mejorar
la experiencia de servicio, aumentar la productividad y lograr nuevos conocimientos.

~% % %

Figura 8 Gestion de Servicios de Tl en Servicenow
Fuente: https://www.servicenow.com/nowplatform.html
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e Gestion de operaciones de TI: Permite la visibilidad de las operaciones,
administrando el estado del servicio de Tl y optimizando la entrega y el gasto.

Event Management Dashboard

Figura 9 Gestion de operaciones de Tl en Servicenow
Fuente: https://www.servicenow.com/nowplatform.html

e Operaciones de seguridad: permite conectar las herramientas de seguridad con las
operaciones de seguridad para priorizar y responder de acuerdo con el impacto
potencial

Conbguation Compliarce Risk Ovarview

A

Aerwroge Vulnenabdity Age lncident Respanss Time Averoge

Figura 10 Operaciones de seguridad s de Tl en Servicenow
Fuente: https://www.servicenow.com/nowplatform.html
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e Gobernanza, Riesgo y Cumplimiento: Permite transformar procesos ineficientes al
combinar capacidades de seguridad, Tl y riesgo en un programa de riesgo integrado.

Figura 11 Gobernanza, Riesgo y Cumplimiento de Tl en Servicenow
Fuente: https://www.servicenow.com/nowplatform.html

La mesa de servicio (73000)
La mesa de servicio de la compafiia es el punto de llegada de todos los incidentes
y solicitudes provenientes de las diferentes filiales del grupo ISA, como ISA Bolivia, ISA

Intercolombia, XM, entre otras.

Esta mesa se encarga de gestionar, clasificar y resolver todos los incidentes y
requerimientos que se reciben a través de los distintos canales disponibles para el servicio.

ANS o tiempos de atencién
Es un acuerdo con UNISYS sobre los niveles de servicio que se proporcionan en la

mesa de ayuda. Este acuerdo puede incluir aspectos como el tiempo de respuesta para
la solucidn de incidentes, la disponibilidad de los servicios y el tiempo de actividad.
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3.2 Desarrollo y logro de objetivos.
3.2.1. Revision del estado actual de la auditoria a la mesa de ayuda de UNISYS

El estado actual de la auditoria de la mesa de ayuda es un reporte mensual
proporcionado por UNISYS cargado a un sharepoint con los incidentes y requerimientos
del mes anterior ya finalizado.

LPUNISYS  Microsoft 365 Search this it ® 7 swnacomean. (so)
. Proyecto Grupo ISA

Created Modified Modified By

Figura 12 Modulo de reportes del Sistema de mesa de ayuda de UNISYS
Fuente: Sistema de mesa de ayuda de UNISYS

L unisys Microsoft 365 Search this library @ 7 SANTIAGD MERIN. (s6)
. Proyecto Grupo ISA

s » Reportes Mensuales > 2023 01 - Enero 2023 > Gestion Niveles de Servicio

Name Created Modified Modified By

Figura 13 Modulo gestion de niveles de servicio del Sistema de mesa de ayuda de UNISYS
Fuente: Sistema de mesa de ayuda de UNISYS
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Figura 14 Tablero de control de ANS Grupo ISA
Fuente: Grupo ISA

También los grupos resolutores pueden gestionar manualmente sus tiquetes desde las
tablas de datos cargadas en servicenow, pero para gestionar una cantidad de tiquetes de
un grupo o con caracteristicas especificas requieren hacer sus filtros temporales.

UNISYS T Service Management & 5 @ swincommmoconz - Q7 @

(Sl = incidentes Buscar Creado v v 1 a20deliss2 B PP
v

gl () 7 Todos

Il Q, =Nimeo  Enatio  Estado  Grpodeasignacién = Organization  TAsignadoa  =Canal  SCreadoa  Cemado I Descripcién = Creadopor = Clafectado
® —
= > () INcowTae fal: Closed IS Field S Latam-ISA  (vacio} MateoPanagia gy, 20052018 11032019 ‘/\D\};ﬂt\:)" SWN @ (vacio)
v @® falso lose teld Services Latam| vacio} ema one 02 00022 incidente: Se jorge.gl@unisys.com (vacio)
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De: JUAN MANUEL
— . B Garci: 20-05-2018 03-11-2018
> () INCeRTesT  falso Closed UIS SD Latam-15A (vacio) fancaida Email GOMEZ LOPEZ jorge.gil@unisys.com Install Software
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Enviadoeel.
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Figura 15 Tabla de datos de incidentes
Fuente: Grupo ISA
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2Horas 19 Minutos

2Horas 17 Minutos
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Figura 16 Tabla de datos de solicitudes
Fuente: Grupo ISA

3.2.2. Disefio del proceso automatizado de auditoria de los tiempos de
mesa de ayuda de UNISYS

Identificacion de necesidades

Para disefiar la automatizacion de los tiempos de atencion, se llevé a cabo un

atencion

para la

examen minucioso de los tiempos de respuesta y los tiempos reales de los tickets.

Para el desarrollo del producto de automatizacion a través de las herramientas de
ServiceNow, se llevaron a cabo varias reuniones con el equipo de UNISYS. En estas
reuniones, se definieron las tablas que se utilizarian para medir los ANS vy los niveles de

servicios posteriores.

La siguiente tabla, resume las necesidades manifestadas durante las entrevistas:

Tabla de necesidades

Tabla 1 Tabla de necesidades

Necesidad

Prioridad

Motivo

Preocupacion

Solucion actual

Solucion
propuesta

Informar a
empleados

los
que

estdn a cargo de

Alta

Al ser
proyecto

un
nuevo

los empleados no

Se esta llevando
a reuniones este
proyecto para
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los grupos
resolutores
demostrandoles
que existen estos

estan informados
de estos paneles
los cuales
facilitan la

darle visibilidad
e incentivando a
las personas que
se van a ver

escrituray lectura

el control de
edicion, el cual
no se puede dar a
menos de que sea
un caso
particular.

cuales se les da
los permisos de
lectura

paneles de gestion de los | directamente
informacion. tiquetes. afectadas a que

usen estos

paneles.
Gestion del | Alta Al presentar los | Se nos da una | Elaborar un help
gobierno y paneles ciertos | lista de usuarios | file para cuando
permisos de empleados piden | 0 grupos los | se solicite un

permiso ya sea
por la 7300 o se
nos comunique
directamente

Peticiones de | Media
reportes 0
graficos
totalmente
nuevos

La informacién
que presenta los
paneles es
general y
estandar para
todos los grupos
resolutores, pero

sin  un grupo
requiere una
informacién

especifica se
debe de tratar el
caso de manera
minuciosa.

Dependiente de
la  informacion
que se pida se
hace la gestion
para generar el
grafico y afiadirlo
al panel

Requisitos del desarrollo

En el andlisis la viabilidad de los tableros de informacion se encuentra que podria
traer grandes beneficios en la operacién de los equipos resolutores de isa intercolombia,
ya que el analisis se haria de una mejor manera.

Requisitos Funcionales:

En la siguiente tabla, se describen los requisitos funcionales del desarrollo.
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Tabla 2 Requisitos funcionales

Requisitos Descripcion

Funcionales

RF1 El sistema debe permitir tener una interfaz intuitiva de pestafias
independientes de incidentes y requerimientos

RF2 El sistema debe permitir ingresar a los empleados que estén autorizados
para lectura

RF3 El sistema debe permitir ingresar a los empleados que estén autorizados
para lectura

RF4 El sistema permitira visualizar la cantidad de incidentes activos y cerrados
en tiempo real y los requerimientos

RF5 El sistema permitira visualizar la criticidad de los incidentes

RF6 El sistema permitira visualizar las filiales relacionadas con los incidentes
y requerimientos

RF7 El sistema permitira visualizar los grupos resolutores asignados a los
incidentes y requerimientos

RF8 El sistema permitira visualizar un Historico de los incidentes y
requerimientos

RF9 El sistema permitira visualizar el Cl afectado de los incidentes y
requerimientos

RF10 El sistema permitira visualizar el estado de los incidentes y
requerimientos

RF11 El sistema permitird filtrar por los diferentes graficos del panel

RF12 El sistema permitira visualizar los filtros realizados

Requisitos no funcionales

En la siguiente tabla, se describen los requisitos no funcionales del desarrollo.

Tabla 3 Requisitos no funcionales

Requisitos No Funcionales Descripcion URPS

RNF-1 Solo podra ser consultado desde la Accesibilidad
plataforma de Servicenow

RNF-2 Disefio intuitivo. Usabilidad

RNF-3 Consultas simultaneas. Rendimiento

RNF-4 Disponible en todo momento Confiabilidad

RNF-5 Realizar Mejoras Mantenibilidad
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Arquitectura de hardware
Usuario Final

Los equipos de los clientes finales que cuenta la compaiiia contienen las siguientes
caracteristicas.

Tabla 7 Especificaciones de equipos de usuario

Procesador Intel Pentium 4 o superior
Memoria RAM 8 GB

Sistema Operativo Windows 10 o superior
Disco duro 500GBy 1T

Navegador Sin restrictions

Arquitectura de software

Para el desarrollo se requiere las siguientes caracteristicas de software:

Tabla 8 Requisitos SSE

. Version Versién
Servicios .
recomendada minima
Servicenow Tokyo Tokyo
Navegador Edge | 113.0.1774.50 | 113.0.1774.50

Disefio

Para el disefio, se adoptd un estandar de dos gréficas por fila con el objetivo de
evitar la saturacion visual y asegurar una apariencia estéticamente armoniosa. Ademas,
se inicia con las graficas que muestran la cantidad de incidentes y la criticidad de estos
con el propdsito de brindar informacion relevante y de manera practica en los paneles de
visualizacion. Esta eleccion permite a los usuarios obtener rapidamente una vision general
de la situacion y priorizar las acciones o escalamiento de los tiquetes necesarios de
manera eficiente.

Para el disefio se realizaron pruebas en paneles de informacion con menor data
para saber el comportamiento de estos
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Figura 17 paneles de informacién (prueba)
Fuente: Grupo ISA

Asimismo, se adquirieron habilidades eficientes en la plataforma de ServiceNow y
se definio la jerarquia de permisos de edicion para los usuarios pertinentes.

3.2.3. Desarrollo del proceso de auditoria automatizada a la mesa de ayuda del contratista
UNISYS.

Para iniciar el desarrollo en la Plataforma Servicenowm, se utilizaron las tablas
Incident y sc_task, las cuales contienen los tiempos de atencidn necesarios. Sin embargo,
para obtener toda la informacion requerida, fue necesario reconocer que estas tablas
estaban interconectadas mediante campos especificos que permitian su llamado mutuo.

Tlempo de pausa

Duracién de pausa en el negockc
Enactivo

Programa

+ | Ajustar texto de la columna Compactar filas  +#  Resaltade de filas activas
| Colores de celda modernos

| Habilitar edicién de lista  # Hacer doble clic para editar

Restaurar las columnas predeterminadas

Figura 18 Informacion de la tabla sc_task
Fuente: Grupo ISA
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UNISYS  IT Service Management
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seleccionado

Namero

Enactivo

Vencimiento de la actividad
Lista de asignados adicionales
Aprobacién

Historial de aprobaciones
Grupo de aprobacién
Asignado a

Grupo de asignacion
Duracién del negocio

Actualizado
Actualizado por(sys_updated_b
Actualizado por(u_updated_by)
Aging

Alert

Alternate Contact Number
Approval Group

v Ajustar texto de la columna Compactarfilas v Resaltado de filas activas

+ Colores de celda modernos

+ Habilitar edicién delista +# Hacer doble clic para editar

Figura 19 Informacioén de la tabla Incident

Fuente: Grupo ISA

A continuacion, se procedi6 a definir los disefios de los paneles de informacion, ambos
conectados directamente a las tablas correspondientes y actualizados en tiempo real.
Para optimizar los tiempos de carga, se dividio el panel en dos, separando a los grupos

resolutores de UNISYS de los no pertenecientes a este grupo resolutor.

La divisién de los grupos permitié reducir la carga y disminuir los tiempos de espera
para mostrar la informacion. A pesar de ello, ambos paneles de informacién fueron

disefiados de manera idéntica para asegurar una presentacion estandarizada.

A P T ———— T

bl =) 38 semiforos de la operacién Unisys ¥

[ ] Cantidad de incidentes

166

(C]

ct cermados

Criticidad de los incidentes.

Figura 20 Semaforo de Operacion

Fuente: Grupo ISA
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Incidentes activas

Figura 21 Incidentes Activos
Fuente: Grupo ISA
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Figura 22 Incidentes por Filial

Fuente: Grupo ISA
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Figura 23 Incidentes Activos Unisys

Fuente: Grupo ISA
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Todas estas meétricas funcionan de manera interactiva, lo que significa que si alguna
de ellas es utilizada como filtro, el resto de las métricas se ajustaran automaticamente.

(-] Cantidad de incidentes Criticidad de los incidentes

166

Figura 24 Métricas interactivas
Fuente: Grupo ISA

b ) Cantidad de incidentes ] Criticidad de los incidentes

32

Figura 25 Filtros de interactivos
Fuente: Grupo ISA

Se desarrollaron diferentes pestafias en cada uno de los paneles de informacion para
dividir los casos, ya sea incidentes abiertos o cerrados o también requerimientos abiertos
o cerrados.

L UNISYS 1T Service Management L S @ swmcomermocomez O (P G@

Cdll (=) 83 semaforos de la operacién Unisys v

Cantidad de incidentes

166

Figura 26 Paneles de informacion
Fuente: Grupo ISA

Criticidad de los incidentes
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4. CONCLUSIONES.

Con la préactica empresarial se obtuvo un aprendizaje muy importante sobre los
procesos relacionados con la mesa de ayuda gestionados por la empresa UNISYS, lo que
permitid realizar propuestas de mejora al momento de desarrollar el proyecto.

La implementacion de la automacion de la auditoria de los tiempos de atencion de
la mesa de ayuda del contratista UNISYS permiti6 mostrar de manera visual y en una
herramienta de gestion, toda la informacion que permite monitorear y analizar el
cumplimiento los de los acuerdos de niveles de servicio (ANS) del contrato de outsourcing
de mesa de ayuda.

Los paneles informativos desarrollados contienen informacion clara lo que permite
realizar un seguimiento facil y rapido a los incidentes de los usuarios y permite de forma
proactiva realizar ajustes y recomendaciones al servicio prestado por la empresa UNISYS.

El proyecto aporta un valor sustancial al area de Tl ya que permite realiza una
buena gestion y monitoreo de las actividades de la mesa de ayuda del proveedor UNISYS
y por consiguiente permite agilizar la atencion de los incidentes de los usuarios de ISA
Intercolombia.

5. RECOMENDACIONES.

Se recomienda integrar paneles de informacion especificos para cada grupo
resolutor para focalizar la informacién que se muestra a los usuarios, Para continuar
mejorando el proceso de auditoria de la mesa de ayuda.

Se recomienda monitorear periddicamente las versiones de los programas sobres
los cuales se desarroll6 el proyecto para integrar nuevas funcionalidades que no
contengas las versiones anteriores.

Se recomienda dar continuidad el proyecto ya que mejora la eficiencia de la mesa
sea y brindar un mejor servicio a los usuarios finales.
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