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RESUMEN
El presente trabajo de suficiencia profesional esti4 enfocado en la mejora de procesos de la
gestion de incidentes TI a través de SAP Solution Manager 7.2 en la empresa Alicorp — Lima,
Per( debido a que hoy en dia es un principal problema del negocio, puesto que los incidentes
reportados por los usuarios no estan haciendo atendido en su momento y/o no satisfacen la

necesidad.

Por eso, se utilizd la metodologia de estudio OIT, siguiendo las 7 etapas, donde logramos
identificar las causas del problema, implementando los pardmetros para la mejora, comparando
el proceso actual versus el proceso mejorado, detallando los beneficios que se obtendrian y el

costo de inversion.

Palabras claves: Incidente, SLA, SAP Solution Manager 7.2.



ABSTRAC
The present work of professional sufficiency is focused on the improvement of IT incident
management processes through SAP Solution Manager 7.2 at Alicorp enterprise — Lima, Perd
because today it is a main business problem, because the incidents reported by users are not

being served at the time and/or do not meet the need.

Therefore, we used to OIT methodology following 7, where we achieved to identify the causes
of the problem, implementing the parameters for improvement, comparing the current process
versus the improved process, detailing the benefits that would be obtained and the investment

cost.

Keywords: Incident, SLA, SAP Solution Manager 7.2.
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INTRODUCCION
Con la propuesta de mejora de procesos de la gestion de incidentes Tl a través de SAP Solution
Manager 7.2, permitird a la empresa Alicorp, ubicada en el departamento de Lima, Peru,
gobernar sus propios incidentes mediante un equipo especializado en la herramienta y en los

procesos del negocio, para atender los incidentes que son reportados por los usuarios.

Para ello, el presente trabajo de suficiencia profesional se ha dividido en 9 capitulos:

El primer capitulo, detallard la informacion relacionada a la empresa Alicorp, el segundo
capitulo definird las causas, consecuencias del problema que tiene la empresa al reportar
incidentes ademas, se definieran los objetivos que se plantea alcanzar dentro del presente
trabajo, el tercer capitulo, expondra investigaciones relacionadas a la propuesta de trabajo y
definiciones que se utilizaran para la misma, luego, en el cuarto capitulo, especificara el tipo y
nivel de investigacion ademas de la poblacion dentro del &rea de la Vicepresidencia de
Estrategia y Digital, con las técnicas que se han utilizado, como la observacion, el quinto
capitulo, se determinard y evaluarad las 3 metodologias propuestas, en el sexto capitulo, se
justificara la eleccion de la metodologia de estudio de trabajo OIT y se desarrollard,
estableciendo los nuevos parametros de mejora de procesos, dentro de las etapas de la
metodologia elegida, asi mismo detallara los resultados obtenidos de la nueva mejora de
procesos, el séptimo capitulo, se enfocard en los costos y tiempos de ejecucion para la
propuesta, el octavo capitulo, detallara las conclusiones y recomendaciones del trabajo
desarrollado y por ultimo, en el noveno capitulo, definira las fuentes de informacion que se

utilizaron para el presente.

El presente trabajo se encuentra dentro del area de investigacion: Investigacién de operaciones;

y lineas de investigacidn: Optimizacion de operaciones y procesos.



1 CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA
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1.2

1.3

14

1.5

Nombre de la empresa:
Razon Social: Alicorp S.A.A

Nombre Comercial: Alicorp

RUC: 20100055237

Pagina Web: http://www.alicorp.com.pe

Ubicacién de la empresa:

Oficinas Administrativas: Av. 28 de Julio 1150, Miraflores, Lima, Peru

Predio central: Av. Argentina Nro. 4793, Carmen de la Legua Reynoso, Prov. Const. del
Callao, Peru

Giro de la empresa:

Produccién alimentaria

Tamarfio de la empresa:
5,001 — 10,000 trabajadores

Breve resefia histdérica de la empresa:
1956: Industrias Anderson, Clayton & Co.
Iniciamos operaciones en el Callao, como Industrias Anderson, Clayton & Co. (ACC).,

empresa fabricante de aceites y jabones.

1971: El Grupo Romero adquiere Anderson Clayton & Company
Con la compra de la productora de aceites y grasas comestibles, tomamos el nombre
Compafiia Industrial Pert Pacifico S.A. (CIPPSA)

1990: Fusion con empresas del Grupo Romero

CIPPSA se fusiona con Calixto Romero S.A. y Oleaginosas Pisco S.A.


http://www.alicorp.com.pe/

1995: Consorcio de Alimentos Fabril Pacifico

Asumimos un nuevo nombre al adquirir La Fabril S.A. y Consorcio Distribuidor S.A.

1996: Se unen Nicolini y Molinera del Pert

Con la adquisicion de estas empresas, incrementamos participacion en las categorias
harinas, fideos, alimentos balanceados y cereales

1997: Nace Alicorp S.AA.

Iniciamos una nueva etapa de consolidacion de negocios

2005: Iniciamos nuestro proceso de expansion en Latinoamérica

Llegamos a Ecuador

2008: Iniciamos nuestro proceso de expansion en Latinoamérica.

Llegamos a Argentina y Colombia. Adquirimos The Value Brand Company, empresa
lider en productos para el cuidado personal y del hogar en Argentina. En Colombia,
iniciamos la venta de productos de cuidado personal.

2010: Okebon se une a Alicorp

Continuamos la expansién en Argentina a través de Okebon, reconocida marca de galletas

2012: Sayon en Peru e inicio de operacion en Chile

En Pert, adquirimos la cartera de Sayon. Llegamos a Chile con nuestro negocio de
nutricion animal a través de Salmofood

2013: Un nuevo destino: Brasil

Adquirimos Pastificio Santa Amalia, marca de consumo masivo lider en el estado de

Minas Gerais



2014: Nace Vitapro y se une Global Alimentos

Nuestro negocio de acuicultura se convierte en Vitapro, lider en su categoria. Adquirimos
Global Alimentos y su marca de cereales Angel

2015: Alicorp Soluciones

Nuestro negocio B2B se convierte en Alicorp Soluciones y nace MasterBread, enfocada
en brindar soluciones en pan congelado

2018:, Fino y Sao Bolivia

Adquirimos las empresas Fino y Sao, las compafiias de aceites, molienda y consumo
masivo mas importantes de Bolivia.

2019: Intradevco

Reafirmamos nuestro compromiso de inversion en el Perd, con la adquisicion de la
industrial Intradevco

(Alicorp , 2019)



1.6 Organigrama:

1.6.1 Organigrama de las vicepresidencias de Alicorp Peru:

Figura 1: Organigrama de las Vicepresidencias de Alicorp Per(
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Fuente: Elaboracién Propia



1.6.2 Organigrama del area corporativa de Business Partner T1

Figura 2: Organigrama de la gerencia corporativa de Business Partner Tl
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Fuente: Alicorp S.A.A. — Elaboracién propia

1.7 Mision
Transformamos mercados a través de nuestras marcas lideres, generando experiencias
extraordinarias en nuestros consumidores. Buscamos innovar constantemente para
generar valor y bienestar en la sociedad.

1.8 Vision
Ser lideres en los mercados en los que competimos.

1.9 Politicas:

Politica corporativa de prevencion del fraude, corrupcion y aprovechamiento del

cargo

Establecer los lineamientos generales, el marco de referencia y los procedimientos a
seguir para la prevencion y deteccion de actos de fraude, aprovechamiento o abuso del

cargo y corrupcion - tanto de funcionarios publicos como corrupcion de privados.




1.10

1.11

Politica corporativa de gestion de riesgos

Esta politica debe ser aplicada por Alicorp y subsidiarias en la gestion de aquellos riesgos
que tienen el potencial de afectar el logro de los objetivos de la organizacion. Cualquier
ejercicio de gestion riesgos que se realice en Alicorp y subsidiarias debe estar alineado a
esta politica. Se excluye del alcance de esta politica los riesgos financieros y los riesgos

de materia prima.
Politica corporativa de regalos y atenciones

Establecer los lineamientos generales, el marco de referencia y los procedimientos a

seguir para la aceptacion y otorgamiento de regalos y atenciones.
Politica corporativa de uso de informacion privilegiada

Establecer los lineamientos generales, el marco de referencia y los procedimientos a

seguir para el uso adecuado de la informacion privilegiada de la empresa.
Politica corporativa de seguridad de la informacion

Establecer la Politica Corporativa de Seguridad de la Informacion con la finalidad de
proteger la informacion de Alicorp S.A.A. y subsidiarias a nivel regional, asegurando su
confidencialidad, disponibilidad e integridad, para minimizar los riesgos y garantizar la

continuidad de sus operaciones.

Pilares estratégicos

Crecimiento, eficiencia y gente

Valores
Lideramos con pasion, somos agiles y flexibles, respetamos, estamos conectados y

confiamos



1.12 Productos

Tabla 1: Productos por Marcas de Alicorp

Marcas de productos Alicorp

Aceites

Avenas y barras de

L Salsas Instantineos Congelados Conservas Panetones
Domeésticos cereal
Nicolini
Primor
Coci Negrit;
oemere Alacena cen . Blanca Flor
Cil . Blanca Flor Life ‘ . .
. Nicolini . Lista para freir Primor Sayon
Norcheff . Life Angel -
. Don Vittorio Milano
Friol Sayon
Capri
TriA
Galletas Golosinas Pastas Harina Domestica garllna Cuidado de Ropa  Especialzados
Domestica
Sapolio
Bolivar
Marsella
Victoria Patito Sanolio
Sayon Nicolini Nicolini Opal Dcr[; on
Tentacion Don Vittorio Blanca flor Amor g
. Sayon . . Practigas
Casino -y Lavaggi Blanca nieve Sello de oro Trome .
. Tentacion . . Sapolio Autos
Dia Espiga de oro Espiga de oro Jumbo Platex
Soda V Alianza Favorita Marsella
. Broncex
Integrackers Patito
Premio
Control

Fuente: Alicorp S.A.A. — Elaboracién propia

1.13 Premios y reconocimientos

1.13.1 Premiosy reconocimientos 2018:

Top: Somos la empresa que mas mejoré en Buen Gobierno Corporativo, segun el

estudio La VVoz del Mercado, elaborado por EY y la Bolsa de Valores de Lima.

Primer lugar en el ranking Latin America Executive Team entre las empresas de

alimentos y bebidas del segmento MidCap, elaborado por la revista Institutional

Investor.

Somos la compaiiia de alimentos con mejor reputacion corporativa, segun el ranking

Merco Empresas.



1.13.2

Top 20: Bolivar fue incluida en el “BrandZ Top 20 Pert”, que reconoce a las marcas

de mayor valor a nivel nacional.

Ganamos siete premios Effie por las campafias Primor, Cereales Life, Bolivar, Lavaggi

y Blanca Flor.

EMA: Por siete afios consecutivos estamos presentes en la lista de Empresas Mas

Admiradas (EMA), destacando en las categorias Estrategia Comercial y Reputacion.

Top 100: Somos una de las mejores empresas de mercados emergentes del mundo,
segun The 2018 Global Challenger, elaborado por The Boston Consulting Group.

También fuimos incluidos en su lista “100 multilatinas”.

Somos la empresa de alimentos con mejor desempefio en responsabilidad social y
gobierno corporativo en el Perd, segin el ranking Merco Responsabilidad Social y

Gobierno Corporativo. Nos ubicamos en el top 5 a nivel general de empresas.

Somos la empresa de alimentos mas atractiva para trabajar en el Per(, de acuerdo con

el ranking Merco Talento. Nos ubicamos en el top 5 a nivel general de empresas.

(Alicorp, 2018)

Premios y reconocimientos 2017:

Ocupamos el Primer puesto como Empresa con Mejor Reputacion en el Sector

Alimentos, segin Merco.

Ocupamos el top 3 en el ranking de Latin America Executive TEAM para el sector de
empresas de Alimentos y Bebidas (Mid Cap) en las siguientes categorias: i) Mejor CEO.

i) Mejor CFO. iii) Mejor IRO. iv) Mejor equipo de Relacion con el Inversionista.

10



“Mejor Empresa para trabajar en el sector de Consumo masivo”, de acuerdo con
Arellano Marketing. También fuimos incluidos dentro del TOP 10 de las “Compaiias

mas atractivas para trabajar el 2017”.

La Camara de Comercio de Lima nos reconocio en el Top 5 de la “Marca nacional con

mayor recuerdo en la XVII Encuesta Anual de Ejecutivos”.

Nos galardonaron con dos premios Effie de oro como reconocimiento a nuestro
liderazgo en marketing y efectividad comunicativa: 1) “Lavaggi” fue premiada en la
categoria de Productos Publicitados y ii) nuestra plataforma “Ali” fue premiada en la

categoria Media Idea por estar al servicio de las mujeres a través del uso de la tecnologia.

Por décimo afio consecutivo fuimos seleccionados para formar parte del indice de Buen

Gobierno Corporativo (IBGC) de la Bolsa de Valores de Lima (BVL).
G de Gestion y PwC nos reconocieron entre las 10 empresas mas admiradas del Per.

Nuestras marcas “Primor”, “Bolivar” y “Don Vittorio” fueron incluidas dentro del top
20 de las marcas mas valiosas en el ranking “BrandZ”, organizado por Kantar Millward

Brown y el Grupo WPP.
(Alicorp, 2017)

1.14 Certificaciones
ISO 9001:2000

ISO 14001
BPM - HACCAP

ISO 27001

11



2 CAPITULO II: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

12



2.1

Descripcion de la realidad problematica
Hoy en dia las empresas ya cuentan con un sistema sofisticado para que puedan manejar
sus procesos y operaciones, la seleccion del sistema depende de la magnitud, tamafio y

manejo de informacion que tiene la empresa.

Segln Retuerto y Rodriguez, (2017), Proyecto de mejora del proceso de flujo de caja
usando el sistema web ERP en una empresa de rubro de pinturas (Tesis pregrado en
Administracion de Empresas) Universidad Privada del Norte, “describe la
implementacién de un sistema web ERP, para reducir los tiempos de horas hombre y
riesgos que puede ocasionar trabajando en Excel, debido a que diariamente ingresan al

sistema a actualizar su informacién”.

En la actualidad la empresa Alicorp, gestiona sus procesos y operaciones de sus diferentes

areas a través de 60 sistemas distintos, uno de ellos es SAP R/3.

SAP (Systems Applications Products in data processing), es un sistema informatico que
les permite a las empresas administrar los recursos humanos, financieros — contables,
productivos, logisticos y entre otros, las principales empresas utilizan el SAP para

gestionar de una manera exitosa todas las fases de su modelo de negocio. (Nextech, 2017)

13



SAP ha lanzado al mercado sus versiones en los afios:

Figura 3: Evolucion del Sistema SAP

l 1972 E
SAP R/2

* SAP ERP * SAP S/AHANA

Fuente: Elaboracién Propia

(SAP - History, 2015)

SAP R/3, dejaré de recibir soporte por SAP SUPPORT después del 2025.

Varias consultoras SAP han confirmado el anuncio brindado por SAP entre ellas las

siguientes:

Empresa consultora Grupo It Mind (Argentina, 2019), en su pagina web explican “el
comunicado enviado por SAP - SAP anuncio que a finales del 2025 dejara de dar servicios
de mantenimiento de su ERP ECC 6.0y de sus versiones anteriores, eso implica que todos

los clientes SAP deberan comenzar a trabajar con el software de gestion SAP S/4AHANA.

SAP S/4 HANA quita los obstaculos comunes asociados a aplicaciones de ERP
heredadas, como latencia de lote, entornos complejos y procesos impulsados

manualmente.

Con esta gestion logre una implementacion en la nube, on-premise o hibrida que
compartan un modelo de datos, una linea de cddigo y una experiencia de usuario
consistente. Transforme los procesos comerciales de su empresa con automatizacion

inteligente, respaldada por inteligencia artificial y automatizacion de procesos roboticos”.
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Segun el articulo Master Consultoria SAP — S/4 HANA Supply Chain para Industria 4.0
redactado por SAP, Camara Navarra, Volskwagen Navarra (Espafia, 2019) detallan lo
siguiente — “SAP S/4 HANA es la nueva suite de negocio que el fabricante aleméan ha
desarrollado para dar respuesta a la transformacion digital de los procesos de negocio de
las empresas. Nos encontramos en un entorno de cambio para adaptar la industria a la
tecnologia 4.0. Toda la base instalada de SAP debera estar en esta nueva solucion antes
de 2025, fecha en la que SAP dejara de dar soporte al ERP convencional. A dia de hoy,
hay muy pocos profesionales formados en las nuevas tecnologias HANA, por lo que el
master te dard la oportunidad de entrar en el mercado laboral en una posicion
privilegiada”.

Debido a la suma de fuentes de informacion que han reportado el comunicado de SAP y
la demanda del mercado, Alicorp, viene desarrollando el proyecto Fénix, con la finalidad
de realizar la migracion de SAP R/3 a SAP S/AHANA a través del SAP Solution Manager
7.2, herramienta que permite gestionar los diferentes procesos, operaciones que se
requieren durante la migracion SAP S/4AHANA y también nos permitird gobernar el

sistema despues de haber realizado la migracion.

La mayoria de los procesos son gestionados a través de SAP S/4 HANA, excepto el
proceso de gestion de incidentes TI, debido a que es tercerizado por una empresa que
ofrece: Servicios de consultoria TI, gestionar proyectos de desarrollo TI, prestacion de

Service Desk y entre otros.
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Unos de los principales problemas que Alicorp tiene con su proveedor son:

Sus altos costos del proveedor, por su servicio de atencion de incidentes TI debido a las
condiciones de SLA, lo que genera un retraso ya que debe haber una nueva negociacion

entre la empresa y el proveedor.

Incidentes mal reportados por los usuarios, lo que genera un encolamiento de incidentes

al proveedor para su atencion.

La demora de atencion del incidente, también se debe a la falta de acceso a los procesos

del negocio por parte del proveedor

El proveedor maneja el sistema Service Now que es diferente a los sistemas que utiliza

Alicorp, generando una demora en la atencion de incidentes T reportado por los usuarios.

El usuario no conoce en qué estado se encuentra su incidente reportado, debido a que el

proveedor no facilita la informacion.

Los usuarios tratan de comunicarse con el proveedor, a través de los canales de atencion

(Skype, correo electronico, llamadas), pero no tienen respuesta alguna.
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Figura 3 Diagrama de Ishikawa - Demora en la atencion de Incidentes Tl

METODO MANO DE OBRAI

Personal del proveedor,
poco capacitado para
atender incidentes del
Sistema SAP

Falta de acceso a los
procesos del negocio

Falta de informacion de los

- Usuarios de Alicorp, no
estatus del incidente.

reportan los incidentes
correctamente.

Demora en la
atencion de
Incidentes TI

Portal web, mal
configurado, en algunos
ordenadores de los

usuarios

Condicionamiento de

Demora de respuesta por los contrato (SLA)

canales de atencién (correo,
portal web, teléfono)

MATERIALES MEDICIONES

Fuente: Elaboracion propia



Luego de determinar las causas que el problema, se propuso el diagrama de Pareto,
la valoracion, se considero de acuerdo con el impacto que genera ante la demora de

incidentes.

Figura 4 Diagrama de Pareto - Atencion de Incidentes Tl

ITEM CAUSAS VALORACION % DEL TOTAL % ACUMULADO
1 Condicionamiento de contrato (SLA) 10 21.74% 21.74%
3 Demora en la respuesta por los canales de atencion 9 19579 A130%

(Correo. portal web. teléfono)
3 Falta de informacion de los estatus del incidente. 7 15.22% 56.52%
4 Portal web, @al configurado en algunos ordenadores ; 15.229% 71.74%
de los usuarios
5  |Falta de acceso a los procesos del negocio. 5 10.87% 82.61%
6 ‘IPerlsonal del prrclmedon poco capeitado para atender 4 8.70% 91.30%
incidentes del sistema SAP
; Usuarios de Alicorp, no reportan los incidentes 4 $70% 100.00%
cotrectamente
TOTAL 46 100.00%
100.00%
PROBLEMAS
10 91.30%
B82.61%
8 71.74%
56.52%
6
5 41.30%
4
3 21.74%
2
1
0
Demora en la respuesta Portal web, mal Personal del proveedor, .
Condicionamiento de por los canales de Falta de informacidnde = configurado en algunos Falta de acceso a los poco capcitado para Usuarios de
contrato (SLA) atendidn (Correo, portal | los estatus del incidente. ordenadoresde los procesos del negodio. atender incidentes del
web, teléfono) usuarios sistema SAP
Seriesl 10 9 7 7 5 4 4

Fuente: Elaboracion propia




Del analisis de la figura de Pareto, podemos decir que son 4 causas que explican el
80% del problema de la demora en la atencion de incidentes T1, por consecuencia, en

esta mejora se debe encargar de invertir el escenario.

Ante la falta de respuesta del proveedor, esto genera que los usuarios reporten a través
de correo electrénico al equipo Solman e Infraestructura, dejando de hacer sus

funciones laborales para resolver y atender los incidentes reportados.

Los equipos de SOLMAN e INFRAESTRUCTURA, pertenecen al area de Business

Partner T1.

El equipo SOLMAN, dentro del horario de trabajo que es lunes a viernes de 8:30 —
18:30, se encarga de monitorear, controlar y resolver los sucesos relacionados en la
migracion de SAP S/4 HANA, los fines de semana se atienden los incidentes siempre

que sean considerados de alta prioridad y ocasione un riesgo al negocio.

El equipo de infraestructura, dentro del horario de trabajo que es de lunes a viernes de
8:30 — 18:30 tienen como funciodn, gestionar los servidores de almacenamiento para SAP

y monitorear las redes de la empresa y los activos tecnoldgicos.

Segun Villanera (2014) Mejora en el proceso de gestion de soporte funcional de Tl
para el area financiera usando SAP Solution Manager en una entidad financiera (Tesis
de pregrado en Ingenieria de Sistemas) Universidad Nacional de Ingenieria,” describe
que tenian a un proveedor el cual brindaba soporte y que era monitoreado por un area
especifica del banco, implementando o mejorando un sistema de gestion de
errores/problemas o modificaciones para que el area de finanzas satisfaga mejor su
operativa con el sistema SAP. La propuesta de solucién es la estandarizacién de

soporte y mejorar el SAP Solution Manager, optimizando los procesos, lo cual permite
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mejorar la calidad del servicio del area de Finanzas del Banco, con datos maestros

agrupados en tiempo real”.

Por Gltimo, otro problema de que Alicorp no gestione sus propios procesos de gestion
de incidentes T1 se debe a que no tiene configurado el proceso en el sistema a pesar de

que tiene la licencia de SAP Solution Manager 7.2.

2.2 Formulacion del problema
De acuerdo con lo presentado en la descripcidn del problema, nace la necesidad mejorar

los procesos de la gestion de incidentes TI.

Para dicho efecto es recomendable que Alicorp trate sus propios procesos de gestion de
incidentes TI bajo el sistema SAP Solution Manager 7.2, con la finalidad de cesar las

condiciones de servicio del proveedor.

¢ Es factible mejorar los procesos de gestion de incidentes Tl a través del sistema SAP

Solution Manager 7.2?

2.3 Objetivo general
Mejorar los procesos de gestion de incidentes a través del sistema SAP Solution Manager

7.2 para la empresa Alicorp en Perd.

2.4 Objetivo especifico
Gestionar la atencion de incidentes TI de diferentes procesos SAP y no SAP en un solo

sistema, para poder reducir los costos.

Mejora en la eficiencia de procesos ante la atencion inmediata de los incidentes

reportados.
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2.5 Delimitacion de estudio
2.5.1 Delimitacion en el espacio fisico:
La mejora de procesos de gestion de incidentes TI, se realizaré en el &rea de Business

Partner T1 de la empresa Alicorp, en la ciudad de Lima, Pert

2.5.2 Delimitacion temporal:
La mejora de procesos de gestion de incidentes T1 estara efectuada mediados de
agosto y septiembre del afio 2020 en el area de Business Partner Tl de la empresa

Alicorp, en la ciudad de Lima, Per(

2.6 Justificacion
2.6.1 Justificacion Teorica:
Solution Manager fue disefiado como una herramienta para la gestion de incidentes con

el objeto de dar soporte a los clientes SAP.

2.6.2 Justificacion Procedimental:
El sistema SAP S/4 HANA, gue se viene implementando en Alicorp, tiene un médulo
ITSM (Information Technology Service Management), que no esta siendo utilizado por
la empresa, y tiene como funcion principal atender los incidentes T1 reportados por los
usuarios, con la finalidad de utilizar todos los recursos tecnoldgicos gue tiene la

empresa.

2.6.3 Justificacion Practica:
Al realizar la mejora de procesos de la gestion incidentes Tl a través de SAP Solution
Manager 7.2 se mejora la atencién de los incidentes TI reportado por los usuarios
mejorando la productividad de la empresa, reduciendo los tiempos de para en el
sistema.
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Asi mismo, se podra identificar las causas principales de los incidentes que son

reportados continuamente con la finalidad de realizar una mejora al sistema o capacitar

al usuario.

2.6.4 Justificacién Econémica:

Al regularizar los procesos y operaciones en un solo sistema se reducirian los costos.

Tabla 2: Anéalisis de Costo - Beneficio

Analisis Costo Beneficio

Detalle del Costo Costo Detalle del Beneficio Beneficio Econoémico
24 Gestores de incidente T S/ 38,800.00 Reduccién de Productividad en
los usuarios ante la demora de S/ 48,000.00
Implementacién de mejora atencion de incidentes
Proveedor S/ 41,055.00 Servicios del proveedor S/ 35,000.00
Total del costo S/ 79.855.00 Total de beneficio S/ 83,000.00

Fuente: Elaboracién Propia

Los costos del servicio del proveedor, se estima un monto referencial aproximado.

La estimacion de costo de los consultores, solamente se realizara durante el proceso de

implementacién de mejora de procesos de gestion de incidentes.

Tabla 3 Costo — Estimacion de reduccion de productividad en los usuarios ante la
demora de atencién de incidentes

Remuneracién promedio por

. . . . . Hora promedio mensual
Remuneracion Remuneracién Remuneracién  hora del usuario x Cantidad

. . . . de demora de atencién x
promedio por mes  promedio por  promedio por total de usuarios de la . .
. . . . . . . Promedio de cantidad
del usuario dia del usuario hora del usvario vicepresidencia de estrategia y .
.. total de usuarios por hora
digital
S/ A A/30 dias=B B/8=C Cx80=D 48xD=E
$/3,000.00 $/100.00 $/12.50 $/1,000.00 $/48,000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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2.7

2.8

2.9

Importancia
La importancia de esta mejora permitird a los usuarios gestionar sus incidentes Tl a
través de un mismo sistema relacionado a SAP, teniendo un mayor alcance; mejorando

la productividad de la empresa.

Alcance

Los usuarios deberan reportar a través del sistema SAP Solution Manager 7.2.

La mejora de procesos de gestion de incidentes T1, atendera incidentes relacionados al
sistema SAP S/4 HANA y soporte de infraestructura, que son reportados por los

usuarios de Alicorp — Lima, Peru.

Se creara un equipo de gestion de incidentes dentro del &rea de Business Partner Tly
estard conformado por 24 personas que trabajaran en 2 turnos durante los 7 dias de la

Semana.

Los incidentes que no puedan ser resueltos por el equipo gestor de incidentes TI, serd

transferido a SAP SUPPORT.
La informacion del estado del incidente reportado sera por E-mail.

Limitaciones
Falta de acceso a informacion de procesos en la gestion de incidentes TI por parte del

proveedor.

Costos reales de los servicios del proveedor.
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3 CAPITULO llI: MARCO TEORICO
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3.1 Bases teoricas
Segln Ramirez y Donoso (2006), Metodologia ITIL (Tesis de pregrado en Ciencias
Econdmicas y Administrativas) Universidad de Chile, la Gestion de Incidentes lo
“describe la importancia de la gestion de incidentes debido a que todos los departamentos
de Tl atienden fallos en hardware o software, y otras peticiones de servicio como faltas
de empleados, peticiones de informacion, cambios de clave, etcétera. Si esta labor de
apoyo diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada técnico y no se
reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver incidencias pasadas. La Gestion de
Incidencias puede ser la clave del éxito o fracaso de un proyecto. Incidencias son aquellos
hechos inesperados y andmalos que se presentan durante la realizacion de las actividades
y tareas del proyecto, y que producen desviaciones en la planificacion. Ejemplos de
incidencias que se pueden presentar en un proyecto son los retrasos en la entrega de un
software, fallos en la infraestructura de desarrollo, enfermedad de alguien del equipo de
proyecto, etc. El uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres objetivos

bésicos:

Minimizar los periodos de fuera de servicio.

Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.
Incorporar las mejores practicas del mercado de forma sistematica”.

Segun Brunello y Rocha (2011), en su articulo Modelado de Procesos, “describe los
procesos de negocio como, Un “Proceso de Negocio” es el flujo o progresion de
actividades que se siguen para alcanzar algun objetivo del negocio. También se lo define
como el conjunto de actividades que sirven para crear valor para el cliente, sea este un

cliente externo o interno (otra area del negocio). Cada proceso tiene un duefio, que es el
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encargado del proceso. Este “dueio” es el encargado de que el proceso completo se lleve
a cabo satisfactoriamente, vinculando tareas para formar un solo trabajo, asegurandose de
que el proceso completo funcione bien. Un “Proceso de Negocio” posee las siguientes

partes:

Entradas

Producto o Servicio que genera (Salida)

Recursos que utiliza para generar la salida, ya sean estos humanos o de otro tipo.

Ademas, el proceso de negocio debe estar relacionado con algun objetivo o meta del

negocio, y puede incluir otros procesos de Negocio”.

Segun Loayza (2015), Modelo de gestion de incidentes, aplicando ITIL v3.0 en un
organismo del estado peruano (Tesis de pregrado en Ingenieria de Sistemas) Universidad
de Lima, “describe que tuvo que redisefiar los procesos del area de gestion de incidentes
aplicando las buenas practicas de la metodologia ITIL, ademas, recomienda que, el
personal de la entidad Gubernamental este capacitado en ITI, para poder mejorar su

desempefio laboral al atender los incidentes”.

Segun Dulanto y Palomino (2014), Propuesta de implementacion de gestion de servicios
de Tl en unaempresa farinacea (Articulo en la escuela de Postgrado) Universidad Peruana
de Ciencias Aplicadas, “el objetivo de investigacion es minimizar la problematica y
mejorando la calidad de los servicios, la normalizacion de los procesos y la satisfaccion

de los clientes, utilizando la metodologia ITIL y COBIT”.

Segun Guillermo (2015) Mejora de la gestion de incidentes y problemas basados en ITIL

Y BPMN en la jefatura de TI de la compafiia Minera VOLCAN-UEA Yauli (Tesis de
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3.2

pregrado en Ingenieria de Sistema) Universidad Nacional del Centro Del Perd, “describe
como objetivo, mejorar la calidad y atencion de incidentes o problemas e identificarlos
con su evidencia, generando un catdlogo de errores conocidos. Todos los procesos

aplicados basados en la metodologia ITIL y BPMN”.

Investigaciones nacionales

Segln Villegas y Carrasco (2019) Proceso de gestion de incidentes para mejorar los
servicios de Tl en la Municipalidad Provincial de Chiclayo — Lambayeque, (Tesis de
pregrado en Ingenieria de Sistema) Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.“Tiene como
objetivo, disefiar un modelo del proceso de gestion de incidentes, basado en el marco de

referencia ITIL en la GTIC de la Municipalidad Provincial de Chiclayo”.

Segun Véasques (2017) Sistema experto para el proceso de gestion de incidentes de ti en
la empresa Talma Servicios Aeroportuarios S.A. (Tesis de pregrado en Ingenieria de
Sistema) Universidad Cesar Vallejo, dentro de su resumen hace una “definicion del
proceso que se encuentra manejando por un sistema de mesa el cual no desarrolla el
proceso de manera Optima, se han presentado problemas que ocasionan que el tiempo de
solucion de un incidente se prolongue. Por ello, se describe previamente los aspectos
teoricos del proceso de gestion de incidencias, asi también la metodologia con la que se
desarrollo el sistema experto; la cual fue MAS-CommonKads por ser la metodologia
recomendada para el desarrollo de sistemas expertos que trabajen con conocimiento

previo”.

Segun Flores y Tamayo (2019) Implementacion de un sistema de gestion de proyectos e
incidencias con enfoque ITIL en los servicios de Tl del Centro Comercial Megaplaza

(Tesis de pregrado en Ingenieria de Sistema e Informatica) Universidad Tecnoldgica del
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Perd, dentro de su resumen detallan “los beneficios al implementar un sistema de gestion
de proyectos e incidentes con enfoque T, como, gestionar adecuadamente la capacidad
de la organizacion y eficiencia de todos los proyectos de TI mediante el trabajo en equipo
identificando los posibles riesgos en fases iniciales y realizando una retrospectiva general.
Ademés de generar ahorro en los tiempos y costos de cada proyecto elaborado,

satisfaciendo necesidades de los clientes internos y externos”.

3.3 Marco Conceptual
Mejora de procesos: La mejora de procesos es esencial para los negocios en un clima
de alta competencia, rivalidad del mercado y una economia globalizada. La
identificacion de los procesos en el negocio que pueden ser mejorados, obteniendo un
entendimiento de los procesos eficientes y eficaces, ayuda a la organizacion a crecer y
expandirse. El primer paso en la correccion de los problemas es la identificacion de los
procesos que pueden ser mejorados para ser mas productivos y eficientes. Hoy en dia
estas actividades y especialidades son muy requeridas en el mercado laboral para todo
tipo de industrias. Diariamente existen cientos de procesos, desde los mas simples a
los méas complejos y es vital que se ejecuten en forma orquestada, agil y

eficientemente.

La mejora continua de los mismos de la mano de las mejores practicas, hace que las
organizaciones sean mas competitivas reduciendo costos e ineficacias, y mejorando el
resultado final. Muchas empresas revisan su forma de trabajar para reducir costos y

mejorar su eficiencia. (Figuerola, 2014)
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Proceso: Conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un producto,
sobre un insumo, le agrega valor a este y se suministra un producto o servicio para un

cliente externo o interno. (Tobdn, 2007)

Gestion de procesos: Empleo de un conjunto de conceptos, practicas, técnicas y
herramientas para lograr la implementacién y la mejora de la efectividad y eficiencia

de los procesos de la organizacion. (Tobon, 2007)

Gestion de incidentes: La gestion de incidentes de tecnologia de informacion (TI)
estd conformada por un conjunto de actividades, procesos y recursos que tiene como
fin solucionar en tiempo oportuno y de manera eficiente un incidente informatico, con

el fin de garantizar la rapida atencion y la continuidad del negocio. (Kapella, 2013)

Incidente: Es un obstaculo no planeada de un servicio que disminuye la calidad del

servicio.

Problema: Son incidentes que se presenta periédicamente y se convierte en problema

Error conocido: Es un problema que ya ha sido examinado y no ha sido resuelto

Valor: Es un beneficio percibido, la utilidad y la importancia de algo.

Eficiencia: La eficiencia refiere a la habilidad, capacidad o posibilidad de alcanzar un

objetivo o lograr un fin utilizando la menor cantidad de recursos disponibles.

Eficacia: La eficacia es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado a traves

de una accion especifica.

SLA: Service Level Agreement en espafiol Acuerdos de nivel de servicio que se

pactaran entre el negocio y el proveedor para la atencion de incidentes.
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ID de Incidente: Es la codificacion que el sistema le dara a cada incidente reportado.

IRT: Initial Response Time en espafol Tiempo de respuesta inicial, se refiere al
tiempo de la primera accion que realiza el gestor ante el incidente creado, segun las

condiciones del SLA. (Schleicher, 2014)

MPT: Maximum Process Time en espafiol Tiempo maximo de proceso, se refiere al
tiempo que hay desde la creacion del incidente y el procesamiento total del incidente

(Incidente Cerrado), segun las condiciones del SLA. (Schleicher, 2014)

Solution Manager SAP: SAP Solution Manager 7.2 cubre el ciclo de vida completo
de la aplicacion de su solucion de Tl que se ejecuta en las instalaciones, hibrida o en la
nube. La plataforma de administracién de T1 moderna e inteligente capacita a su
organizacion de Tl para el futuro de los negocios. Con esta solucién altamente
integrada, puede implementar, mantener, ejecutar y adoptar todas las soluciones
empresariales, incluso software que no sea de SAP, al tiempo que respalda la
innovacion empresarial, la continuidad empresarial y las operaciones eficientes. (SAP,

2019).

Diagrama de Ishikawa: Consiste en una representacion gréafica sencilla en la que
puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el
plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha. La
elaboracion de diagramas visuales ayuda a procesar, organizar y priorizar nueva
informacion, de manera que podamos integrarla facilmente en nuestra base de

conocimientos previos. (Pérez, 2016)
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Diagrama de flujos: Utilizados para ver facilmente las entradas y salidas de un
proceso, asi como los pasos seguidos en el mismo, Gtil para determinar que partes del

proceso aportan valor y cuéles no. (Pérez, 2016)

Diagrama de Pareto: El diagrama de Pareto es una herramienta de andlisis que ayuda
a tomar decisiones en funcion de prioridades, el diagrama se basa en el principio
enunciado por Pareto que dice: «EIl 80% de los problemas se pueden solucionar, si se

eliminan el 20% de las causas que los originan». (Pérez, 2016)
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4 CAPITULO IV: METODOLOGIA
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4.1

4.2

4.3

4.4

4.4.1

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo Cualitativo — Aplicada debido a que pretendemos
alcanzar un objetivo especifico el cual es que, Alicorp tenga la facultad de gestionar sus
propios procesos de gestion de incidentes Tl a través de SAP Solution Manager 7.2. ya
que es uno de sus principales problemas en la empresa, debido a sus altos costos por el

servicio tercerizado.

Nivel de investigacion

El nivel de la presente investigacion es Explicativa o Causal, porque con esta
investigacion podremos conocer los beneficios de utilizar la herramienta SAP Solution
Manager 7.2. para gestionar incidentes T1 y se reduzcan los tiempos de inactividad por

los usuarios ante una pronta atencion.

El principal motivo de elegir este nivel de investigacion es demostrar las causas y

efectos al implementar esta mejora de procesos.

Poblacién

Poblacion: 80 trabajadores en la vicepresidencia de Estrategia y Digital en Alicorp —

Lima.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
Grupos focales: Se han programado diferentes reuniones presenciales como video
Ilamadas, con los integrantes del proyecto, para saber cOmo se ejecutaria la mejora de
procesos de la gestion de incidente TI, como también su causa y efecto pre y post

implementacion, y a los usuarios para que puedan opinar acerca de como serian
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4.4.2

beneficiados con la implementacion de la mejora, manejando un solo sistema en toda

la empresa.

Observacion del participante: Se considerard a un grupo del proyecto, para que se
encargue de realizar un seguimiento durante la implementacion de mejora, como

tomar nota o describir los hallazgos que se presenten durante la implementacion.

Técnica Delphi: Se contara con un grupo de expertos (Consultores), con la finalidad de
resolver los diferentes problemas que se presenten durante la implementacion de

mejora.
La comunicacion entre los consultores serd mediante presencial y video llamadas.

Instrumentos
Guias de Observacién: Se tomara nota de los principales procesos que ocasionan una

demora y hace perder la trazabilidad del proceso.
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5 CAPITULO V: ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE
ALTERNATIVAS
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5.1 Determinacion de alternativas de solucion
La finalidad del presente trabajo de suficiencia profesional es optimizar, controlar y
reducir los tiempos en la demora de atencion de incidentes, utilizando un software ya

implementado por el negocio.
El proceso de gestion de incidentes se grafica a grandes rasgos, de la siguiente manera.:

Figura5 Alternativa de Gestion de Incidentes

Gestionar Solucionar

Incidente Incidente

Fuente: Elaboracién Propia

Por ello se ha determinado las 3 alternativas:
Metodologia de estudio de trabajo OIT
Ciclo PHVA y Metodologia MASP
Metodologia ITIL v4

5.2 Evaluacion de alternativas de solucion.
5.2.1 Metodologia de Estudio de trabajo OIT
El estudio de métodos es el registro y examen critico sistematicos de los modos de

realizar actividades, con el fin de efectuar mejoras.
SELECCIONAR el trabajo o proceso que se ha de estudiar.

REGISTRAR por observacién directa los hechos relevantes relacionados con ese trabajo

y recolectar de fuentes apropiadas todos los datos adicionales que sean necesarios.
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EXAMINAR de forma critica, el modo en que se realiza el trabajo su proposito, el lugar

en que se realiza, la secuencia en que se lleva a cabo y los métodos utilizados.

ESTABLECER el método mas practico, economico y eficaz, mediante los aportes de las

personas concernidas.

EVALUAR los resultados obtenidos con el nuevo método en comparacion con la

cantidad de trabajo necesario y establecer un tiempo tipo.

DEFINIR el nuevo método, de forma clara y presentarlo a todas las personas a quienes

pueda concernir (direccién, capataces y trabajadores).

IMPLANTAR el nuevo método, como una practica normal y formar a todas las personas

que han de utilizarlo.

CONTROLAR la aplicacion del nuevo método e implantar procedimientos adecuados

para evitar una vuelta al uso del método anterior.

5.2.2 Ciclo PHVA y Metodologia MASP

Ciclo PHVA:

Conocido también como el ciclo de Deming, PDCA (en inglés Plan — Do — Check —

Act) o PVHA (en espariol Planificar — Hacer — Verificar — Actuar).

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las organizaciones una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la

rentabilidad.
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Planificar (Plan): Se establecen las actividades del proceso, necesarias para
obtener el resultado esperado. Cuando sea posible conviene realizar pruebas de

preproduccién o pruebas para probar los posibles efectos.

Hacer (DO): Es la ejecucion del proceso con el cuidado de registrar los datos
que permitan su control posterior. En esta fase es esencial la capacitacion, el
entrenamiento y la educacion. Asi como el entrenamiento, el registro de los datos
necesarios debe formar parte integrante de la tarea y no ser considerado como un

complemento de esta.

Verificar (Check): Es la fase de monitoreo y evaluacion, donde los resultados de
la ejecucion se comparan a la planificacion (metas y métodos) para, a
continuacidn, registrar los desvios encontrados (problemas). Se debe cultivar el
habito de evaluar y monitorear durante el proceso y no solamente al final de las

tareas.

Actuar (Act): definicion de soluciones para los problemas encontrados con

perfeccionamiento del proceso.
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Metodologia MASP

El MASP (Método de Andlisis y Solucion de Problemas) es un proceso de mejora que
presenta 8 etapas, cada una de ellas contribuye a la identificacion de los problemas y la

elaboracion de acciones correctivas y preventivas para eliminarlos o minimizarlos.

Este método ayuda a los gerentes en la solucion de problemas, proporcionando apoyo
para analizarlos y priorizarlos, identificando situaciones que no fueron bien definidas y
exigen atencién. EI MASP establece un rapido control de las situaciones y planifica el
trabajo que se realizard, presentando respuestas que ayudan en la priorizacion de

problemas que exijan atencién y dividiéndolo en varias partes para ser analizado.

El metodo propone el siguiente orden en el tratamiento de problemas:

Identificar el problema: Definir claramente el problema y reconocer su
importancia

Observar el problema: Analizar las caracteristicas del problema.

Analizar el problema: Determinar las causas principales.

Elaborar plan de accion: Disefiar un plan para eliminar las causas.

Ejecutar las acciones propuestas: Actuar para eliminar las causas.

Verificar los efectos del trabajo ejecutado: Confirmar la eficacia de la accion.
Estandarizar: Eliminar definitivamente las causas.

Conclusion: Recapturar las actividades desarrolladas y planificar para el futuro.
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Figura 6 Ciclo PHVA

Concluir

Actuar

Estandarizar

Elaborar Plan
de Accidn

Verificar los
efectos del trabajo
ejecutado

Verificar

Ejecutar las
acciones
propuestas

e

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.3 Metodologia ITIL v4

El término ITIL corresponde a un acrénimo, concretamente a Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién, por su significado en
inglés Information Technology Infrastructure Library.
ITIL ha liderado la industria de la gestion de servicios T.I (ITSM, gestion de
servicios de tecnologia de informacion) con programas de orientacion, capacitacion y
certificacion durante mas de 30 afios.
ITIL 4 actualiza gran parte de las practicas de ITSM tomando un enfoque mas
amplio a la experiencia del cliente, los flujos de valor y la transformacion digital, asi
como la adopcion de nuevas formas de trabajo, como agile, iteracion, cooperacion
colaboracidn, visibilidad/transparencia, motivacion y proyecto.
Pardmetros de ITIL:

Categoria de incidente

Prioridades y SLA

Nivel de escalamiento

Grupo de soporte

41



6 CAPITULO VI:PRUEBA DE DISENO
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6.1 Justificacion de la propuesta elegida
La seleccion de la metodologia para mejorar de procesos de la Gestion de Incidentes a

través de SAP Solution Manager, se consideraron los siguientes factores.

Tabla 4 Informacion de Metodologia

Informacion de la metodologia

Metodologia de estudio de Ciclo PHVAY .
trabajo OIT Metodologia MASP Metodologia ITIL v4
Muy Bueno - Préctico Bueno - Teorico Bueno - Técnico

Fuente: Elaboracion Propia

La metodologia de estudio de trabajo OIT, es la que mas informacién tiene al

implementar una mejora de procesos y es mas practico de aplicar

Tabla 5 Inversion de la metodologia

Inversion de la metodologia

Metodologia de estudio de Ciclo PHVAY .
trabajo OIT Metodologia MASP Metodologia ITIL v4
Muy Bueno Bueno Regular

Fuente: Elaboracion Propia

La metodologia de estudio de trabajo OIT, requiere muy poca inversion en recursos,
debido a que es mas facil de implementar. A comparacion de la metodologia ITIL v4,

que requiere un personal mas técnico y especializado para manjar las definiciones.

Tabla 6 Procedimiento de implementacion la metodologia

Procedimiento de implementacién la metodologia

Metodologia de estudio de Ciclo PHVAY .
trabajo OIT Metodologia MASP Metodologia ITIL v4
Muy bueno Regular Bueno

Fuente: Elaboracion Propia

La metodologia de estudio de trabajo OIT, tiene etapas detallados para una mejora de

Procesos.
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Tabla 7 Antecedentes de la metodologia

Antecedentes de la metodologia

Metodologia de estudio de Ciclo PHVAYy .
trabajo OIT Metodologia MASP Metodologia ITIL v4
Bueno Regular Muy Bueno

Fuente: Elaboracion Propia

La metodologia ITIL v4, tiene mas antecedentes en la mejora de gestion de incidentes

Valorizacion:

Tabla 8 Valoracion

Descripcion Valoracién
Malo
Regular
Bueno
Muy Bueno

A IWIN |-

Fuente: Elaboracion Propia
Evaluacion de alternativas

Tabla 9 Evaluacion de alternativas

Metodologia de Ciclo PHVAYy

X ; . Metodologia
o estudio de trabajo Metodologia
N Factores Peso oIT MASP ITIL v4
Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor
Informacion dela 0, 080 3 060 3 060
metodologia
Inversionde la 55,4 120 3 090 2 060
metodologia
Procedimiento de
3 implementacionla 35% 4 1.40 2 0.70 3 1.05
metodologia
g4 Antecedentesdela o0 4 045 2 030 4 060
metodologia
Total 100% 15 3.85 10 2.50 12 2.85

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo evaluado, se recomienda utilizar la metodologia de estudio de

trabajo OIT, debido a que tiene mayor puntaje y valor.

44



6.2 Desarrollo de la propuesta elegida.

6.2.1

6.2.2

Etapa 1 — Seleccionar:
Para el siguiente proyecto se ha designado el proceso de gestion de incidentes TI dentro

del area Business Partner TI.

A continuacion, se detallard como se ejecuta las actividades, con la finalidad de

encontrar las mejoras en el proceso descrito.

Etapa 2 — Registrar:

Descripcion del proceso actual:

Proceso de Gestion de Incidentes TI a través de un proveedor.

La atencion de incidentes TI reportados por los usuarios de Alicorp es
responsabilidad del proveedor. Ellos, se encargan de atender y solucionar los
incidentes lo més antes posible, para que no genere demora en la productividad del

negocio.

Los principales incidentes mas recurrentes que reportan los usuarios son: Blogueo de
usuario en SAP, falta de acceso y/o roles, interrupcién de procesos debido a que otro
usuario esta utilizando el mismo proceso, transacciones erroneas, actualizaciones de

software.

Ante la demora del proveedor en respuesta a los usuarios, ellos han decidido reportar
ante los gestores del proyecto de migracion SAP R/3 a SAP S/4 HANA, equipo de
infraestructura y equipo SOLMAN, durante los meses de octubre y diciembre 2019,

los usuarios han reportado un total de 292 incidentes.
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Tabla 10 Incidentes reportados durante octubre y diciembre de 2019

Total de incidentes

Mes
atendidos
Octubre 89
Noviembre 127
Diciembre 78
292

Fuente: Elaboracion Propia

Los incidentes relacionados a SAP que no han podido ser resueltos por el equipo
SOLMAN, infraestructura y gestores de proyectos, fueron derivados a SAP SUPPORT

a través de su plataforma de incidentes

6.2.3 Etapa 3 - Examinar:
La atencién de incidentes debe ser atendido por el proveedor de la siguiente manera.

Figura 7 Procedimiento para la atencion de incidentes TI - Situacién Actual

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES - ACTUAL
&
Q NO
g si
El Reporie & inaderie a [Resusiven los acuerdos] Reporta al usuario y se Adjunta informacién [ I ™
o frives del portal we de desLA escala a gerencia adiion Sl i
g srovseterss = .
5 Acapta propuesta
g da solucidn?
Recepcians el ncidents .

§ : NO =
i
£ Varifea os acurdos de Propane Sclucign a
g nivel de servicio (SLA) incidente
o

(st st e s ¢Requere inbrmacién

condiciones de SLA 7 adiional?

Fuente: Elaboracién propia.
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6.2.4

Los incidentes derivados al equipo SOLMAN, Infraestructura y gestores de proyectos,
fueron reportados a través de correo electronico, Skype, comunicacion presencial y la

atencion del incidente era sujeto al impacto y tiempo del equipo.

Etapa 4 — Establecer:
De acuerdo con la informacion obtenida, Alicorp considerara implementar su propia

gestion de incidentes TI a través de SAP Solution Manager 7.2.

Propuesta de mejora

Ante la pronta atencidn de gestion de incidentes T1 por parte del personal de Alicorp y
consultores a través de SAP Solution Manager 7.2. se considera que Alicorp puede

implementar su propio proceso de gestion de incidentes TI.

Se designaré a un grupo de 24 personas dentro del area de Business Partner T, para que
puedan atender exclusivamente los incidentes reportados, con la finalidad de no bajar la
productividad del resto del personal, al dejar de hacer sus funciones para atender

incidentes.
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Configuracion de Gestion de Incidentes Tl en SAP Solution Manager 7.2.

Los consultores externos (Proveedor), se encargaran de desarrollar las configuraciones.

dentro del modulo Gestion de Servicios TI (ITSM), en SAP Solution Manager 7.2

Figura 8 Gestion de Servicios Tl

I Service Management  Test Suite  Job Manag

IT Service Management

Create Incident My Incidents Resolve and
Dispatch Incidents
IT Service Managem._.

1

Open Incidents

Fuente: SAP Solution Manager 7.2.

Crear Incidente: Seré la pestafia donde lo usuarios podran reportar los incidentes, con

los siguientes campos:
Titulo: Nombre con el que ha sido reportado el incidente.
ID del incidente: Numero que ha sido registrado el incidente.
Nombre del usuario: Nombre del usuario que reporta el incidente.
ID del usuario: Cadigo del usuario de quien reporta el incidente.

Categoria: Procesos de la empresa donde pertenece el incidente reportado, entre

ellos:
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HTR — Hire to Retire: Se encargara de ver los incidentes reportados

relacionado a los procesos de RRHH

OTC — Order to Cash: Se encargara de ver los incidentes reportados
relacionado a los procesos de distribucion, venta, facturacion, cobranza

y clientes.

PTM — Plan to Manufacture: Se encargara de ver los incidentes

reportados relacionado a los procesos de a produccion y mantenimiento.

PTP — Procure to Pay: Se encargara de ver los incidentes reportados

relacionado a los procesos compras, abastecimiento y logistica.

RTR — Record to Report: Se encargara de ver los incidentes reportados
relacionado a los registros de operaciones, arrendamientos, cierre

financiero.

INTFRAESTRUCTURA: Se encargara de ver los incidentes reportados

relacionado a PC’s, Impresoras, redes, aplicaciones de software.

SOLMAN: Se encargara de ver los incidentes reportados relacionado al

uso de SAP Solution Manager 7.2.

Descripcion: Detallar el incidente.

Anexos: El usuario puede cargar ciertos documentos, imagenes en diferentes

formatos (Word, Excel, .JPG, etc).
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Figura 9 Crear Incidente

Simple IT Request ~

Categories (6) Detais
& Q -
| am the target of email abuse
-_@ | see the emor "Worksheet is i 8
Office Applications Clear Form | | Load Template | | [ Maintain Senice
. . ~ |T Request Details
g My Microsoft Outlook is not w...
" g Email abuse
SEC - Security D
Q‘/ Please check users created b... By 2 o L
Please help!
Sl - Other Secunty Incident
@ | hawe a security incident . .
Description {long)
Sl - Phishing
E | am the target of email abuse
v w

Fuente: SAP Solution Manager 7.2.

Prioridades: Los incidentes se han priorizado segun su impacto hacia la empresa. Las
prioridades seran desde: Muy Alto (1° Prioridad) hasta bajo (4° Prioridad), para ello se
considerara el tiempo.

Figura 10 Prioridades de Incidente

Incident (IT Service Management)

Information
*Title:
Priority | 3- Medium
1: Very High
2: High
- | 3:Medium
Description e

Al

Fuente: SAP Solution Manager 7.2.

Automaticamente, enviara una notificacién del incidente reportado por correo

electrdnico a equipo nivel 1.
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Los tiempos de atencion y solucion seran:

Tabla 11 Tiempos de Atencion de incidentes

Prioridad Tiempo de Primera Respuesta Tiempo de Solucién

1.- Muy alto 45 minutos (0.45 horas) 360 minutos (6.00 horas)
2.- Alto 180 minutos (1.00 horas) 720 minutos (12.00 horas)
3.- Mediano 360 minutos (6.00 horas) 900 minutos (15.00 horas)
4.- Bajo 540 minutos (9.00 horas) 1080 minutos (18.00 horas)

Fuente: Elaboracion propia

Mis Incidentes: El icono muestra la cantidad de mensajes creados por el usuario.

Mostraré una lista con la suficiente informacion para saber el estado del incidente

Figura 11 Mis Incidentes

Request Details

a
{3 REFRESH g Email abuse
B bl Status: NewfAssigned
1000000050 New/Assigned ) ) . ;
Last changed at. 27.05.2019 09:19.54
, | receive welrd emails
& 1000000044 n Process
i Something is wrong
' 1000000015 Proposad Solution
54 receive weird emails
= 1000000036 New/Assigned Request
52 Can | get emall help? Description Email abuse
— 1000000013 Customer Action
Priorty 2- High
—, Something weird happens with Description (long) Please help!
' 1000000016 Confirmad '
52 Fishing altack?

1000000012 n Process

Weird email received toda e

Fuente: SAP Solution Manager 7.2.
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Estado del incidente: Son los estados en el que se encuentra el incidente.

Figura 12 Estados de Incidente — SAP Solution Manager 7.2.

Nuevo > Anulado

En tratamiento > Transferido
¥
Propuesta de P
Solucion h
¥
Accidn de cliente > Cerrado

Fuente: Elaboracion Propia.

Toda la informacion de cambio de estado del incidente serd evidenciada a través de

correo electronico.
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Resolver y despachar incidentes: Sera la pestafia donde los gestores de incidentes de
los diferentes niveles de atencion, podran visualizar los incidentes que han sido

reportados por los usuarios y deberan ser atendidos.

Figura 13 Resolver y despachar Incidentes

Resolve and Dispatch Incidents v

Creation Time Frame Created On
(None)

Favorites

Al incidents 5 Adapt Filters (2)

Incidents (17) Standard © @
Favorite IRT Usage MPT Usage Priority Transaction ID Short Text Requester
w 0 2% o 1% 2: High 1000000050 Email abuse Etienne Requester

Status: New/Assigned

Processor: Alain Processor

Created On: 27.05.19

Las! Update: 27.05.19

b+ ¢ O 593% 0O 999% 3: Medium 1000000042 Human Resources issue #4 Theo Gayrard
Status: New/Assigned

Processor: Processor HR

Crealed On: 14.05.19

Last Update: 14.05.19

b3 O 584% O 146% 3 Medium 1000000045 My outlook is not working Lapin-BOT, Cascades
Status. New/Assigned

Processor ~

Status Service Team Processor

New -
New

New

New 1stLS 1st Level Support

New

Fuente: SAP Solution Manager 7.2.
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Configuracion de estructura organizacional para el equipo gestor de incidentes T1.
Nivel 1: Equipo Solman

Nivel 2: Gestores de incidentes especialistas en los procesos del negocio, estara

conformado de la siguiente manera:

1 lider de Incidente, que se encargara de dirigir y liderar a los gestores de

incidente.

3 gestores de incidentes para los procesos de RTR.

3 gestores de incidentes para los procesos de OTC.

3 gestores de incidentes para los procesos de PTM.

3 gestores de incidentes para los procesos de PTP.

3 gestores de incidentes para los procesos de HTR.

4 gestores de incidentes para los procesos de INFRAESTRUCTURA.
4 gestores de incidentes para los procesos de SOLMAN.

Nivel 3: En ese caso sera derivado a SAP SUPPORT vya que es el proveedor y

especialista en la herramienta (Fabricante).
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Figura 14 Estructura de Equipo Gestor de Incidentes Tl

F .
' Equipo
g Solman
=

/ / Lider de
i Incidentes
- Equipo Equipo Equipo Exquipo Equipo
g ETE. FTM PP 0TC INFRAESTRUCTURA
2 \\
"
- - -
g SAP SUPPORT

(Incidentss) desds

= zu plataforma

Fuente: Elaboracién Propia

Configuracion de roles para los usuarios de Alicorp.

Los consultores externos (Proveedores), se encargaran de crear roles para que los usuarios

puedan reportar sus incidentes T a través de SAP Solution Manager 7.2.

Configuracion de roles para el equipo gestor de incidentes T1.

Los consultores externos (Proveedores), se encargaran de crear roles para el equipo que
gestionara los incidentes Tl a través de SAP Solution Manager 7.2. dando a acceso a las

areas designadas que atenderan.
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Capacitacion a los usuarios de Alicorp.

Se capacitard a los lideres de las &reas de proceso a como reportar un incidente a través
SAP Solution Manager 7.2., luego, ellos demostraran a su equipo como reportar un

incidente.

Canales de atencion

La gestion de incidentes proporcionara una variedad de canales de atencion para

cualquier informacidn, consulta y notificacion:

Correo electrénico

Teléfono

Aplicaciones

La comunicacidn entre el usuario y los gestores incidentes (Nivel 1, nivel 2 y nivel 3),
también podra ser a través del médulo ISTM, con una copia de backup al correo

electrénico del usuario.

Configuracion de grupos correo electronico

Cada equipo gestor de incidentes tendra su propio correo electrénico, ya que en el

momento que sea asignado y/o derivado el incidente todo el equipo este informado.

Entrega de manuales

Los manuales seran compartidos a los usuarios para que puedan tener un mayor alcance

de como reportar un incidente en SAP Solution Manager 7.2.

56



6.2.5 Etapa5 - Evaluar:
Con la presente mejora, se logra verificar que hay un equipo comprometido al atender
los incidentes T1 de una manera mas eficiente, ya que habra un personal especializado

para atender los incidentes TI de su rama.

Ademas, se evaluaré la productividad en el sistema SAP S/4 HANA, ya que hay una
pronta respuesta en la atencion de incidentes que viene siendo gestionado por la

herramienta SAP Solution Manager 7.2.

6.2.6 Etapa 6 — Definir:

Usuario:

El usuario se encargara de reportar o anular sus incidentes a través del modulo Gestion
de Servicios TI dentro de la pestafia Crear Incidentes de SAP Solution Manager 7.2,
completando los campos de informacién, adjuntando la evidencia, tratando de facilitar

toda la informacion que este a su alcance de como ocurri6 el incidente.

En caso el incidente sea solucionado, el usuario aprobara la propuesta de solucién,
luego confirmard el incidente y el incidente seré cerrado, si el usuario crea un

incidente por error, el incidente puede ser anulado.

Nivel 1:

Estara conformado por el equipo SOLMAN, especialistas en la herramienta de SAP
Solution Manager 7.2., se encargara de revisar si ha sido reportado correctamente,
solicitara méas informacién del incidente solicitando al usuario e investigara el

incidente con el objetivo de proponer una solucion.
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El equipo Solman, utilizar la pestafia de Resolver y Despachar Incidentes, para poder
visualizar los incidentes que han sido reportados y ha sido asignado a un gestor del

equipo.

El equipo del Nivel 1, estara informado porque se creard un grupo de correo

electronico, para que reciban las notificaciones de los incidentes reportados.
En caso no pueda solucionar el incidente, se derivara al siguiente nivel
Nivel 2:

Estara conformado por el Lider de incidentes, se encargara de monitorear la atencion
de incidentes, recepcionar y derivar el incidente segln la categoria de procesos a los
Gestores especialistas del negocio, se encargaran de recepcionar el incidente,

investigar y proponer una solucion.

El lider y los gestores de incidentes, utilizaran la pestafia Resolver y Despachar
Incidentes, para poder visualizar los incidentes que han sido asignados a cada gestor

responsable de la atencién de incidentes.

El equipo del nivel 2, estara informado ya que el lider de proceso recibira un correo
electrdnico y el gestor especialista del negocio segun categoria, tendran un grupo de
correo electrdnico, para que reciban las notificaciones de los incidentes asignados por

el lider de incidentes.

En caso no pueda solucionar el incidente, el Lider de incidentes lo derivara al

siguiente nivel.
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Nivel 3:

Estara conformado por el fabricante de la herramienta (SAP), el lider de incidentes del
nivel 2 se encargara de derivar el incidente a SAP, a través del modulo Gestion de

servicios Tl

Un gestor de SAP, designado por el proveedor mismo, investigara con mayor detalle
el incidente y propondra la solucién del incidente al usuario a través de su misma

plataforma de soporte.
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Una vez definido toda la implementacion el flujo de atencién de incidentes T1 serd de la siguiente manera:

Figura 15 Diagrama de flujo de Gestion de Incidentes TI

GESTION DE INCIDENTES TI - SAP SOLUTION MANAGER 7.2.

Anula
Incidente
+| Incidente Incidente EIN
"l Resuslto Cerrado

Confirma |

Reporia
[ ot | Incidente .

USUARIO

Incidente [
Y

N Deriva Incidente
al siguiente Nivel

Recepciona Analiza el 3 Conversa con el N FPropone
el Incidente incidente

usuario solucion

MVEL 1

si

Deriva Incidente
al siguiente Nivel

Recepciona Analiza el Conversa con el FPropone
el Incidente incidente

usuario solucion

Recepciona Analiza el »|Soluciona el
el Incidente incidente incidente |
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6.2.7

6.2.8

Etapa 7 — Implantar

La implementacion del nuevo método se sub-divira en 5 fases:

Obtener la aprobacion de la gerencia de Business Partner Tl

Conseguir que acepte el cambio el jefe de la vicepresidencia de Tecnologia de

Informacién

Conseguir que acepten los usuarios interesados.

Capacitar el nuevo método a los usuarios.

Seguir de cerca la marcha del trabajo hasta tener la seguridad de que se ejecute como

estaba previsto.

Ademas, el equipo que se encargara de monitorear y gestionar la implementacion de

mejora, se consideraria los siguientes cargos:

1 lider de proyecto

1 asistente de proyecto

1 gestor logistico

2 gestores técnicos

Posteriormente a la implementacion, habra capacitaciones para preparar y ensefiar a

los usuarios a como utilizar y gestionar el sistema.

Etapa 8 — Controlar:
Luego de haber implementado se tomaré los tiempos de productividad al atender los
incidentes y se hara seguimiento a los incidentes constantes para realizar

capacitaciones al personal.



Incidentes Atendidos

Productividad de Incidentes =
roductividad de Incldentes = . "l de Incidentes Reportados

6.3 Resultados
En el presente capitulo 2 describe la problemética al atender los incidentes reportados
por los usuarios, debido a que el proveedor no se abastece en la atencion de incidentes
generando un encolamiento de incidentes no solucionados, ahora, con la propuesta de
mejora de procesos en la gestion de incidentes Tl a través de SAP Solution Manager 7.2
Alicorp tomaria el control de los procesos de gestion de incidentes T1 que detalla el

capitulo 6, siempre que se sigan las etapas de la Metodologia de estudio de trabajo OIT.

Resultados que se lograran con la propuesta de mejora de procesos en la gestion de

incidentes Tl a través de SAP Solution Manager 7.2:

En el proceso actual existen 10 pasos, para la atencién de incidentes TI entre el usuario
de Alicorp y proveedor, segun la figura 7, con la propuesta de mejora de atencién de
incidentes existira 18 pasos para la atencion de incidentes TI entre el usuario y el equipo
gestor de incidentes de Alicorp, inclusive se puede reducir los pasos segun el nivel de

atencion, segun la figura 15.

Establecer los tiempos de atencidn segun su prioridad e impacto al negocio, logrando
controlar de los tiempos de atencion de incidentes a través de los indicadores de IRT,

MPT vy otros KPI’s.

Clasificar debidamente los incidentes segun su prioridad y fecha de reporte, asi mismo
permitird al usuario y gestor de incidentes visualizar el estado en que se encuentre, con

el objetivo de mantenerlos informados.
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Definir apropiadamente los pasos a seguir segun sus roles y funciones tanto para los
usuarios, logrando registrar sus incidentes a través de SAP Solution Manager 7.2 y los

gestores de incidentes, puedan atender los incidentes reportados por los usuarios.

Alcanzar la satisfaccion del usuario ante la pronta e informada atencién de incidente,

generando un valor para el usuario y el negocio.
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7 CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
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7.1 Propuesta economica de implementacion

Los costos que se consideraron para la evaluacion financiera del proyecto fueron:

Adquisicion de Hardware y Software para el sistema SAP Solution Manager 7.2:
Tiene un costo de S/. 0.00 (Cero soles) debido a que la empresa ya ha adquirido el

software, para realizar la migracion de SAP R/3 a SAP S/4 Hana.
Mobiliario y equipo: Se considerd los montos de los siguientes articulos

Laptop: El costo de una Laptop Lenovo i5 por gestor de incidente, se estimaron segun la

siguiente tabla.

Tabla 12 Costo de Laptop

Laptop
Cantidad Unidad de Medida Costo Total
24 Und S/2,300.00 S/55,200.00

Fuente: Elaboracion Propia

Mobiliarios: El costo de los mobiliarios, casilleros por gestor de incidente se estimaron

segun la siguiente tabla.

Tabla 13 Costo de Mobiliarios

Mobiliarios

Cantidad Unidad de Medida Costo Total
24 Und S/ 300.00 S/7,200.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Sillon ergondmico: El costo de los sillones ergondmicos por gestor de incidente se

estimaron segun la siguiente tabla.

Tabla 14 Costo de Sillon Ergonémico

Sillones Ergonémicos

Cantidad Unidad de Medida Costo Total
24 Und S/ 140.00 S/ 3,360.00

Fuente: Elaboracion Propia

Equipo de Incidentes: El equipo estard conformado por 23 gestores de incidentes y un
lider de incidentes y los costos de remuneracién mensual se estimaron segun la

siguiente tabla.

Tabla 15 Remuneracion del Equipo de Incidentes

Equipo de Incidente

Cantidad Mes Costo Total
Gestor de Incidente 23 1 S/1,600.00 S/36,800.00
Lider de Incidente 1 1 S/2,000.00 S/2,000.00
Total Final S/38,800.00

Fuente: Elaboracién Propia

66



Proveedor: Los costos del proveedor se estimaron, segun la siguiente tabla.

Tabla 16 Costo del Proveedor

Costo del Proveedor

Cantidad Dias Costo Total
Consultor 7 30 S/ 100.00 S/ 21,000.00
Viatico 7 30 S/ 50.00 S/ 10,500.00
Movilidad 7 30 S/ 20.00 S/ 4,200.00
Sub Total S/ 35,700.00
Contingencia 15% S/ 5,355.00
Total Final S/ 41,055.00

Fuente: Elaboracién Propia

Capacitacion al Personal: Los costos del capacitador SAP, para que oriente a los
gestores y usuario sobre las nuevas actualizaciones, procesos entre otros, se estimaron,

segun la siguiente tabla.

Tabla 17 Costo del Capacitador

Costo del Capacitador - SAP

Cantidad Dias Costo Total
Capacitador 1 6 S/ 800.00 S/ 4,800.00
Alimento 1 6 S/ 5000 S/ 300.00
Movilidad 1 6 S/ 5000 S/ 300.00
Sub Total S/ 5,400.00
Contingencia 10% S/ 540.00
Total Final S/ 5,940.00

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 18 Evaluacion Financiera del Proyecto

PROYECTO "MEJORA DE PROCESOS EN LA GESTION DE
INCIDENTES TI1 EN ALICORP, LIMA - PERU"

Descripcién Costo

Adquisicion de Hardware y Software para el 5/ i
sistema SAP Solution Manager 7.2
Mobiliario y Equipo S/ 65,760.00

24 laptop S/ 55,200.00

24 mobiliarios S/ 7,200.00

24 sillones ergondémicos S/ 3,360.00
Personal para el equipo de Incidentes S/ 38,800.00
Proveedor S/ 41,055.00
Capacitacion al personal - SAP S/ 5,940.00
TOTAL S/ 151,555.00

Fuente: Elaboracion Propia



7.2 Calendario de actividades y recursos
Se estimara un tiempo de implementacion del proyecto de mejora de procesos de la

atencion de incidentes seré de 30 dias calendario, con un horario de 8:30 am a 6:00 pm.

La estimacion de recursos para la mejora de procesos de atencién de incidentes se

detallara en la siguiente tabla

Tabla 19 Personal asignado para la Mejora de Procesos

Equipo Cantidad de Personal

Proveedor 7

Equipo gestor de Incidentes 24
Equipo gestor de proyecto S
Usuarios por proceso RTR 8
Usuarios por proceso OTC 8
Usuarios por proceso PTP 8
8

Usuarios por proceso HTR
Total 68

Fuente: Elaboracion propia



Figura 16 Diagrama de Gantt - Mejora de procesos de la gestion de incidentes Tl

PROYECTO DE MEJORA DE GESTION DE INCIDENTES A TRAVES DE SAP SOLUTION MANAGER 7.2

id Modo de Nombre de tarea Duracion
@ rarea
o - Mejora de procesos en la Gestion de Incidentes 30 dias
1 - 1 Ci de de TI en SAP 19 dias
Manager 7.2.

2 - 1.1 Configuracién de los campos para reportar incidentes - Pestafia 2 dias
Crear Incidente

= - 1.2 Configuracién de los campos para visualizar incidentes creados - 2 dias
Pestaiia Mis incidentes

4 - 1.3 Configuracién de los campos para la atencién de incidentes - 2 dias
Pestafia Resolve and Dispatch Incidents

5 - 1.4 Configuracién de la categoria de procesos 3 dias

6 - 1.5 Ce i6n de ti de ion (Notificaciones, 1 dia
Advertencias)

7 - 1.6 Configuracién de estados de incidente 1 dia

8 - 1.7 Configuracién de estructura organizacional para el equipo gestor 1 dia
de incidentes T|

9! - 1.8 Configuracién de roles para los usuarios de Alicorp 3 dias

L

10 - 1.9 Configuracion de roles para el equipo gestor de incidentes Tl 2 dias

" - 1.10 Configuracion de canales de atencién 1 dia

12 - 1.11 Creacién de grupo de correos electronicos 1 dia

13 - 2 Prucbas y validaciones S dias

14 - 2.1 Pruebas de la gestionde incidentes Tl en SAP Solution Manager 3 dias
7.2.

15 - 2.2 Solucién de los problemas reportados durante las pruebas 2 dias

16 - 3 Capacitacién a los usuarios S dias

Tl = N -

18 - 4.1 Manuales 0.5 dias

19 - 4.2 Informe - Expediente 0.5 dias

% Resumen del proyecto r

tirisressessss Tareainactiva

Proyecto: Mejora de Procesos
Area: Estrategia y Digital HES: * ———
Resumen 1 Resumen inactivo '

D2

D1 o1 | o2

ps | D6 | D7

s2 s3 sa
ps | 0o | D10/ D11/ D12 D13/ D14 | D15 | D16 | D17 | D18 | D19 | D20 | D21 | D22 | D23 | D24 | D25 | D26 | D27 D28 | D29 | D30
1

Tarea manual

solo duracion

Informe de resumen manual e—

Resumen manual

—

solo el comienzo [

solo fin 3

Tarcas externas

Hito externo <

Fecha limite 3

Piogreso

Progreso manual

Adrian Herrera

Fuente: Elaboracion propia




8 CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



8.1

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Para finalizar, con el presente trabajo de suficiencia profesional, se enfocara a mostrar

las conclusiones y recomendaciones obtenidas a lo largo de del trabajo.

Lo anterior sera con el fin de que se pueda dar continuidad al trabajo, asi como los

beneficios logrados.

Conclusiones
Alicorp, mejorara sus procesos de Gestion de Incidentes Tl a través de SAP Solution

Manager 7.2.

Configurando el modulo de Gestidn de Servicios Tl en SAP Solution Manager 7.2 a
través de expertos en la herramienta, Alicorp, podra tratar sus procesos de gestion de

incidentes de Alicorp, reduciendo los costos por parte del proveedor.

Incremento de productividad en los procesos del negocio, debido a que existira personal
capacitado exclusivamente para cada proceso que atendera los incidentes reportados
segun la magnitud del incidente, respetando los tiempos asignados (SLA), ademas que

no existirdn condiciones de contrato ante un tercero.
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8.2 Recomendaciones
Mantener la mejora de procesos de Gestion de Incidentes T1 a través de SAP Solution
Manager 7.2., en caso exista una actualizacion del sistema, adaptar los pardmetros

establecidos en esta propuesta de mejora.

Contratar a una empresa experta en la herramienta SAP Solution Manager 7.2., para que
pueda realizar las configuraciones, cumpliendo con el tiempo y costo de servicio

estimado.

Identificar a los usuarios gque reportan constantemente incidentes, para conocer el
porqué, con la finalidad de capacitarlo y evitar un encolamiento de incidentes, también,
capacitar al equipo de gestores de incidentes, ya que debe estar preparado ante futuros
incidentes que no estaban en su alcance, a través de comités o reuniones, dando sus

comentarios de los diferentes incidentes reportados por los usuarios.
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