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RESUMEN

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de
Moquegua EPS MOQUEGUA S. A., actualmente se encuentra en una
situacién critica, segun las evaluaciones del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, con referencia a la Gobernabilidad y
Gobernanza. Uno de los problemas que contribuye en la crisis de la
Empresa, es no tener un mecanismo de control de las incidencias
operativas, ocurridas al llevar a cabo los procesos de la empresa;
determinando como objetivo general, proponer una metodologia para el

control de incidencias operativas, de los procesos de la empresa.

Se recolecté las incidencias mas representativas de 2 casos de
estudio de la empresa y con ello, se determiné qué procesos de ITIL

version 3 participaran en la elaboracion de la metodologia.

Por otro lado, se alineé los procesos de ITIL seleccionados, con las
perspectivas del CMI, elaborado en calidad de propuesta, en base al Plan
Maestro Optimizado y al Plan Estratégico de la Empresa, obteniendo el
Mapa Estratégico del CMI, con los indicadores clave de desempefio de la

metodologia.

XVi



Se ha denominado a la metodologia con el nombre CONIPRO
EPS, siendo el acrénimo del nombre del trabajo de investigacion; ademas,
se definié los roles y responsabilidades, formatos, reglas y procesos, que
en su conjunto, forman los entregables de la metodologia. Por ultimo, se
elaboré un plan de implementacion de la metodologia en la empresa,
indicando 3 fases, que involucran: capacitacion, definicion de roles y

responsabilidades, llenado de formatos y simulacros de escenarios.

Se concluyd que las actividades llevadas a cabo en el trabajo de
investigaciéon, determinan la propuesta metodolégica para el control de las
incidencias de los procesos de EPS MOQUEGUA S. A., en base a las

buenas practicas de ITIL y el CMIL.
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INTRODUCCION

Es magnifico ver, cémo la sociedad hoy en dia se organiza para
llevar a cabo sus actividades, no obstante, merece un reconocimiento
profundo por la obsesion de controlar las incidencias ocurridas, pasadas,
presentes y venideras, al realizar dichas actividades; y esa obsesion la
tuvo Flanagan, en 1954, con el disefio de la Técnica del Incidente critico,
como consecuencia de los estudios realizados en el Programa de
Psicologia, de la fuerza aérea, del ejercito de los Estados Unidos, en la
segunda guerra mundial, para desarrollar procedimientos de seleccion y

clasificacion de las tripulaciones aéreas.

Estas circunstancias y otras mas, han ocasionado paulatinamente
que se promueva el control de incidencias, definidas en el ambito donde
se desencadenan; citando como ejemplo, el control de incidencias
operativas, en una empresa de construccion, mediante los reportes de
incidentes para el analisis de las acciones y condiciones de trabajo
subestandar; asi también, el Sistema de Comando de Incidentes, que los
bomberos utilizan para el comando, control y coordinacion de las
operaciones de respuesta, para asegurar la vida de las personas,

estabilizar el incidente y conservar las propiedades. Y coGmo no mencionar



los incidentes informaticos, cuyo control se ha determinado mediante
varios mecanismos, uno en especial y de suma importancia para este
trabajo de investigacion, y que esta orientado al gobierno de tecnologias

de la informacion, el cual, es ITIL.

El trabajo de investigacién se divide en cuatro capitulos. En el
capitulo 1 se determina el planteamiento de la investigacion, que define,
la descripcion, formulacion y justificacion del problema, los alcances y
limitaciones, los objetivos y la hipétesis, que el estudio requiere, para el
desarrollo de la investigacion. En el capitulo 2, se encuentra el marco
tedrico, que determina los antecedentes del estudio, las bases tedricas y
la definicion de términos; en el capitulo 3, se define el marco metodolégico
del trabajo de investigacion, donde se encuentra el tipo y disefio de la
investigacion, que determina la parte técnica de la investigacion a realizar,
ademas, de la poblacién y muestra, las variables de estudio, las técnicas
e instrumentos a utilizar y por ultimo el procesamiento y andlisis de los
datos, para alcanzar objetivos y responder las preguntas de investigacion;
en el capitulo 4, se determina el desarrollo, los resultados y la discusion
del trabajo de investigacién. Y por ultimo, se muestra las conclusiones y
recomendaciones, como aporte, para los lectores interesados en este

trabajo investigativo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

EMPRE S. A. (2003) de Murcia en Espafia, elabora un manual de
procedimientos para la gestion de incidencias, con el afan de hacer frente
a las incidencias que se presentan al llevar a cabo los procesos
operativos, por lo que menciona: "En este documento se definen los
distintos significados que tiene para la empresa el término Incidencia, asi
como el modo de gestionarla (deteccion, registro, eleccion de la
correccion, etc.)" (p. 221). Haciendo referencia la importancia de entender
el término incidencia y permitir su tratamiento cuando se presente en las

actividades de los procesos.

EMPRE S. A. (2003) considera dentro del conjunto de incidencias
“[...] a las sugerencias, quejas y reclamaciones relacionadas con sus
clientes, proveedores o personal; la deteccibn de materiales no conformes

tanto durante el control de recepcion y almacenamiento, como en las labores



de corte o tras la entrega” (p. 221). EMPRE S. A. (2003) también indica que
las incidencias detectadas por el personal durante el transcurso de sus
actividades siguen un tramite similar durante su gestion mediante la
deteccion de la incidencia, la accion correctora aprobada, transmision de la

incidencia y registro de incidencias (EMPRE S. A., 2003, pp. 222-224).

eCOMMPITE (2013), programa de buenas practicas en flujos de
informacion, impulsada por la Direccion General de Nuevas Tecnologias
del gobierno de Aragdn en Espafia, determina criterios para la mejora del
flujo de informacion de la cadena de suministro. Tiene como objetivo
fortalecer a las empresas de eCommerce aragonesas mediante la mejora

de sus procesos logisticos, centrandose en sus flujos de informacién.

El programa determina dos fases, en la primera fase realiza un
diagnéstico de las tiendas virtuales en Aragon. En la segunda fase genera
un modelo de buenas practicas para los flujos de informacién y los
procesos logisticos identificados que favorezca la mejora competitiva de
las empresas de eCommerce aragonesas. El modelo sugerido por el
programa presenta un conjunto de 6 procesos desarrollados en el ambito
de la logistica, los cuales son el almacenamiento y gestion de stock,
recepcion y gestion de pedidos, actividades logisticas, transporte y

distribucion, logistica inversa, gestion de incidencias (eCOMMPITE, 2013, p. 6).



Con respecto al proceso de gestion de incidencias, el programa
establece como objetivo resolver cualquier incidencia de la forma mas
rapida y eficaz posible que pueda ser causa de la aparicion de un
problema posterior. Y con respecto de la gestion de incidencias,
eCOMMPITE (2013) menciona: “La gestion de incidencias esta orientada
a resolver todos los incidentes que pueden afectar a la realizacion de una
transaccion” (p. 24). Definiendo tres actividades a llevar a cabo: Atencion
al cliente, gestion de incidencias técnicas, gestibn de incidencias

operativas.

ECHEVARRIA (2013) en su trabajo “Redisefio del proceso de
gestion de incidentes para la continuidad de negocio AFT”, llevada a cabo
para el Administrador Financiero Transantiago (AFT) en Santiago de Chile
cuyo giro de negocio es recaudar, administrar y distribuir los ingresos
entre los operadores del sistema de transporte publico en el éarea
metropolitana de la ciudad de Santiago mediante la venta de cuotas de
transporte a través de tarjetas bip, plantea una mejora en los procesos de
negocio para asociar la gestidén de incidentes y utilizarla como herramienta

para generar continuidad operacional (Echevarria, 2013, p. 8).

Echevarria (2013) se baso en la aplicacion de patrones de

procesos de negocio (PPN) que permite alinear aspectos relevantes de la



organizacion y que unen en un hilo conductor desde la vision de la

empresa hasta la implementacion de soluciones tecnolégicas (p. 136).

Asimismo, Echevarria (2013) concluye:

Los incidentes que seran detectados seran gestionados en dos
instancias: la primera a través de un escalamiento oportuno, de tal
forma de manejar adecuadamente la contingencia apenas ésta [sic]
suceda; y, como segunda instancia, el andlisis respecto al origen
de ésta [sic], mediante la recopilacion de los antecedentes,
consecuencias y evidencias. Para esto se utilizar4 un mecanismo de
administracion de fallas, esto se traduce en una solucion tecnolégica

gue actualmente opera con el operador tecnolégico. (p. 137)

ORTIZ (2012), en su “Modelo de gestion de procesos de servicios
de Tecnologia de Informacién basado en Librerias de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién (ITIL) para la administracion Publica
Nacional”, para la Universidad Catdlica Andrés Bello de Venezuela, usa el
método Investigacion - Accion, enfocando su trabajo en sus fases que
esta establece. Asi, en la fase “Diagnéstico” realizé la revision documental
para el estudio de las disciplinas de ITIL y llevé a cabo el levantamiento
de la informacion en el Centro Nacional de Tecnologias de Informacion

(CNTI), que esta adscrita al Ministerio del Poder Popular para Ciencia y



Tecnologia de Venezuela. En la fase “Planificar la Accion” realizé la
adaptacion de la metodologia Investigacion - Accion. En la fase “Tomar
Accion” realizo el disefio de su modelo y el analisis de contexto. En la fase
“Evaluar” realizé el analisis de los resultados y el plan de implementacién
de su modelo. Y en la fase de “Especificar Aprendizaje” elaboré las

conclusiones y recomendaciones (p. 53).

Ortiz (2012), con respecto a su propuesta concluye:

El marco de trabajo propuesto ofrece un conjunto de tareas que
son necesarias cumplir a cabalidad para llevar a los departamentos
de TI, a trabajar orientados hacia la gestion por procesos. Esto les
permite operar basados en la satisfaccion del cliente y lograr esa
alineacién entre Tl y el negocio, basandose principalmente en los

objetivos de la organizacion. (p. 147)

Por otro lado, Ortiz (2012) con respecto a la adopcion de ITIL
recomienda: “Es necesario tener claros los procesos e imprescindible
tenerlos documentados, pues es requisito fundamental este insumo para
la adopcién de ITIL” (p. 149). Indicando al uso de procesos como requisito

para la utilizacion de ITIL.



1.1.2 PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

En los ultimos afios, segun el informe del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI) elaborado en conmemoracion del dia
mundial de la poblacién, la poblacion mundial ha ido creciendo
vertiginosamente, siendo al afio 1987 de 5 000 millones de habitantes, al
afio 1999 de 6 000 millones y al afio 2012 superd los 7 000 millones de
habitantes, teniendo una proyeccion de 9 000 millones de habitantes para

el afio 2050 (INEI, 2014, p. 1).

El Perl es participe de esta realidad. La poblacion en Perd como
se indica en las estimaciones y proyecciones de la poblacién del INEI se
ha incrementado, cuya poblacion es de 29 132 013 habitantes en el afio
2009 y su proyeccion al afio 2015 es de 31 151 643 habitantes (INEI,
2009), considerando al Perd como el octavo pais mas poblado de América

(INEI, 2014).

Dada esta situacion, se ve que las regiones del Pera sufrieron
estos crecimientos, siendo Lima la de mayor poblacion con 8 751 741
habitantes (INEI, 2009). No obstante, al incrementarse la poblacion, existe
el incremento de sus necesidades, citando asi, la necesidad de la
existencia de servicios de saneamiento de agua potable y alcantarillado,

fundamental para la vida.



Las sociedades se han organizado y han creado leyes para la
otorgacion de los servicios de saneamiento. Tal es asi, que en Peru se
cred la Ley 26338 (1994), que permitié crear las Empresas Prestadoras
de Servicios de Saneamiento (EPS), de ahi que dichas empresas
otorguen un buen servicio o un mal servicio y estas afecten directamente

a la poblacion (Oblitas de Ruiz, 2010, p. 55).

Las EPS en Peru vienen sufriendo un cambio drastico, pues no se
encuentran preparadas para atender los diversos problemas que se
suscitan, por el uso de las redes de agua y alcantarillado y estas las
atienden, agotando los recursos disponibles y las capacidades de su
personal, ocasionando un deficiente servicio y como consecuencia, hasta
la falta del servicio, tal y como lo hacen ver Monteverde et al. (2009), en
su publicacion: Falta de servicios de saneamiento, pobreza vy
enfermedades de origen hidrico: El caso del Conurbano Bonaerense: “[...]

incrementa significativamente el riesgo de padecimiento de diarreas [...]".

Una forma de medir esos problemas es mediante el nivel de
Gobernabilidad y Gobernanza (GyG), elaborada por el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS), bajo la Direccion
Nacional de Saneamiento (DNS), que realiza un analisis en base a ciertos

indicadores del desempefio de cada EPS a nivel nacional. Segun el



ranking de desempeiio global de GyG, las EPS se encuentran en el nivel

“‘Regular desempeio” y en el nivel “Bajo desempefio”.

TOTAL DE EPS MEJOR POSICION
LT 1. SEAM HUANGAYD
BUEN DESEPEAD (7501 1000) [ 0% EHSISTETINGS
3. EMAPISGO
REGULAR DESEMPERO (<500 A 75) A4 2% e

BAJ0 DESEMPERO (0 A 500) i 475% b. EPS TACNA

Figura 1. Niveles de desempefio global.
Fuente: Resultados de GyG en 40 EPS (DNS, 2014).

Se puede apreciar en la figura 1, extraida del informe Resultados
de GYG en 40 entidades prestadoras de servicio de saneamiento del
MVCS publicado en el afilo 2014 y con referencia al desempefio global
que 21 EPS se encuentran en el nivel "Regular desempefio” (+500 a 750)
con un 52,5 % y 19 empresas se encuentran en el nivel "Bajo Desempefio”

(0 a 500) cuyo porcentaje es 47,5 % (DNS, 2014).
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Figura 2. Desempefio global de GyG - EPS medianas.
Fuente: Resultados de GYG en 40 EPS. (DNS, 2014).

Como se observa en la figura 2, de los promedios ponderados de
las empresas medianas con regular desempefio, aproximadamente el 65 %
estan entre 500 y 600 puntos de promedio ponderado (incluyendo a EPS
MOQUEGUA S. A), lo que se traduce que, si estas empresas toman
decisiones erréneas o desestiman optar nuevas medidas o mejorar las

medidas existentes, caeran a un nivel de “Bajo Desempeno”.

Con referencia a la evaluacion de Gobernabilidad, EPS
MOQUEGUA S. A. se encuentra en el nivel “Bajo Desempefio”, cuyo
resultado presenta un promedio ponderado de 470. En la tabla 1, se

muestra los resultados de esta evaluacion, a las 40 EPS.
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Tabla 1.

Panorama general de desempefio, de Gobernabilidad.

GOBERNABILIDAD

TRANSPARENCIA EN
Nro. E.P.S. LAGESTIONDELA  ATENCION  GESTION SOCIALE TOTAL
EPS (PUBLICACION AL CLIENTE  INSTITUCIONAL DE (1000 DESEMPENO
EN EL PORTAL) (200 PTOS)  LAS EPS (200 PTS)  PTOS)
(600 PTOS)

EPS TACNA S. A. 875

2 EMAPISCO S. A. 550 130 150 830

3  SEADACAJS. A. 595 125 100 820

4 EPSEL S. A. 525 125 150 800

5 EPSASA 445 175 150 770

6 EMAPAVIGSSA 520 150 100 i

7 EMUSAP S.R.L. 500 200 50 750 REGULAR
8  SEMAPACH S. A. 445 200 100 745 REGULAR
SEMAPA BARRANCA
9 500 125 100 725 REGULAR
S. A
EMAPA
10 480 180 50 REGULAR
HUANCAVELICA
SEDAM HUANCAYO
11 485 125 100 REGULAR
S. A
AGUAS DE TUMBES
12 505 105 100 REGULAR
S. A
EMUSAP ABANCAY
13 390 150 150 REGULAR
SAC
14 EPS CHAVIN S. A 480 105 100 REGULAR
EPS SEDALORETO S.
15 A 535 100 50 REGULAR
16 SEACUSCO S. A. 490 125 50 REGULAR
17 EPS MANTARO S. A. 430 180 50 REGULAR
18 SEDA HUANUCO S. A. 420 125 100 REGULAR
19 EMAPA CANETE S. A. 385 150 100 REGULAR
20 SEDALIBS.A. 485 100 50 REGULAR
21 EPS GRAU SA 445 130 50 REGULAR
22 EPS.EMAPICAS. A. 415 105 100 REGULAR
23 EMSAPUNO S. A 410 155 50 REGULAR
24  SEDAPARS. A. 395 150 50 REGULAR

12



EMAPA SAN MARTIN
25 = 415 155 0 570 REGULAR

26 EMAPACOPSA 420 100 50 570 REGULAR
27 EPSILO 415 100 50 565 REGULAR

EPS MOYOBAMBA
28 340 200 0 540 REGULAR
SRLTDA.

29 SEDACHIMBOTES. A 385 100 50 636 REGULAR

30 SEDAJULIACAS. A. 215 155 100 470 BAJO

31 EPS MOQUEGUA 270 100 100 470 BAJO

32 EPS EMAQ SRL 295 150 0 445 BAJO
33 EMAPAB 190 100 50 340 BAJO
34 EPSNORPUNOS. A 210 130 0 340 BAJO
35 EMAPA HUACHO 170 100 50 320 BAJO
36 EMSAP CHANKA SRL 150 150 0 300 BAJO
37 EMPSSAPALS. A. 80 180 0 260 BAJO
38 EPSEMAPAY 0 180 50 230 BAJO
39 EPS MARANON 75 130 0 205 BAJO

40 EPS EMASAPA CALCA 0 100 50 150 BAJO

Fuente: Resultados de GYG en 40 EPS. (DNS, 2014).

Asi, en la figura 3, se muestra el indicador mas critico de esta
evaluacion para EPS MOQUEGUA S. A.: “Tiempo promedio de atencion
de solicitudes en servicios operativos”. EPS MOQUEGUA S. A. toma mas
de cuatro dias para atender las solicitudes técnicas, sin considerar

emergencias ni la instalacion o reparacion de medidores:

13



ENMAFA CANETE S. A,
EMAPAVIGSSA
EMUSAF ABANCAY SAC
EMUSAP S. 8. L.

EPS EMAQ SRL

EFPS MOYOBAMEBA SRLTDA.
EFPS TACNA S.A.
ErPsSASA

EFPSEL S.A.

SEOA HUANLUCO S.A.
SELDACAJ S A,
SEOACUSCO S.A.
SEDAM HUANCAYO S.A.
SELAFPAR 5.A,

SEMAPA BARRANCA 5. A,
SEMAPACH S. A,

AGUAS DE TUMBES S.A.
EMAPA HUANCAVELICA
EPS MANTARCO S.A.
EMAPISCO S.A,
EMPSSAPAL S.A.
EMSAPLUNG S.A,
EPS EMAPA ¥

EPS MARANON

ERPS NOR PUNO 5. A,
EPS EMAFPICA S. A,
SEOASULIACA S.A.
EMAPA SAN MARTIN S5.A,
EPS CHAVIN S.A.

EPS GRALN 5..A,

EMSAFP CHANKA SRL
EPS EMSAFA CALCA
EPS MOQUEGUA

EPS SEDALORETO S.A.
SELALIE S.A.
EMAPAHUACHD
EnMAPAE

EMAPACOFSA
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SEOACHIMBOTE 5. .A.
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Figura 3. Desempefio de Gobernabilidad. Tiempo promedio
de atencién de solicitudes, de servicios operativos.

Fuente: Resultados de GYG en 40 EPS. (DNS, 2014).

Con referencia a la evaluacion de Gobernanza, EPS MOQUEGUA
S. A. se encuentra en el nivel Regular Desempefio, cuya evaluacion la
coloca con un promedio ponderado de 600, asi como se muestra en la
tabla 2. A pesar de este resultado la empresa tiene falencias notorias
pues no se encuentra en el nivel de Buen Desempefio, como

consecuencia de la falta del control y mejoramiento de sus procesos.

[ERN
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Tabla 2.

Panorama general de desempefio, de Gobernanza.

GOBERNANZA

DESEMPENO FORTALE-

SOSTENIBILIDAD GLOBAL DEL CLIMA

CIMIENTO TOTAL
FINANCIERA DE PMO LABORAL (1000 DESEMPERO

INSTITU-
LA EPS 300 (ESTUDIO (300 PTOS)

PTOS) TARIFARIO) (ZgBOF’,\‘TAOLS) PTOS)
(200 PTOS)

REGULAR

SEDAM HUANCAYO S. A.

2 DESAPARS.A. 550 200 150 100 REGULAR
3 EPS GRAU SA 595 200 150 200 REGULAR
4 AGUAS DE TUMBES S. A. 445 200 100 200 REGULAR
5  SEDAHUANUCO S. A. 520 200 100 150 REGULAR
6  EPS MARARON S. A. 500 200 0 250 REGULAR
7 EMSAP CHANKA SRL 445 100 100 200 REGULAR
8 EPS MOQUEGUA 500 200 150 150 G008 REGULAR
9 DESALIBS.A. 480 200 100 200 REGULAR
10 EPSCHAVIN S. A. 485 200 50 200 REGULAR
11 SADACUSCO S. A. 505 100 50 250 REGULAR
12 EMAPA HUACHO 390 200 100 200 REGULAR
13 EMAPISCO S. A. 480 200 100 150 REGULAR
14 EMUSAP SR.L. 535 100 200 150 REGULAR
15 EMUSAP ABANCAY SAC 490 200 0 100 REGULAR
16 EMAPACOPSA 430 100 100 150

17 EPSEL SA 420 200 50 100

18 EPSTACNAS. A 420 200 50 100

19  EPS EMAQ SRL 385 0 200 100

20  EPS SEDALORETOS. A. 485 200 100 150

21  SEMAPACH S. A. 445 200 100 150

22 EPSEMAPAY 415 0 0 200

23 EMAPAVIGSSA 410 200 0 150

24 EPSASA 395 100 150 100

25 EPS EMSAPA CALCA 415 100 0 200

26 EPSILO 420 200 0 200
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27  EMPSSAPAL S. A. 415 200 0 100

28 SEMAPA BARRANCA

s A 340 200 0 100
29  SEDAJULIACAS. A. 385 0 50 200
30  EPS MANTARO S. A. 215 0 0 150
31 EFP{?T'\QTOBAMBA 270 0 0 300
32  SEDACAJS.A. 295 0 100 200
33  EPSEMAPICAS. A. 190 0 0 200
34 SEDACHIMBOTE S. A. 210 100 0 100
35 :I\/I:PA SAN MARTIN - . . -
36 EMAPAB 150 0 0 50
37  EMSAPUNO S. A. 80 0 100 50
38 EPS NOR PUNO S. A. 0 0 0 100
% EmmAVEUCA 8 0 0 50
40  EMAPA CANETE S. A. 0 0 0 50

Fuente: Resultados de GYG en 40 EPS (DNS, 2014).

Por esta y otras razones es que algunas EPS han evolucionado la
realizacion de sus actividades mediante la gestién por procesos. Tal es
asi que Sanin (1999) en su publicacién para la Comisién Econémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL), indica que: “[...] en esencia toda
institucién es operadora de procesos con los cuales pretende satisfacer

las necesidades de sus clientes y producir cambios en su entorno” (p. 13).

Otra referencia con respecto a la gestion por procesos es la citada
por Zaratiegui (1999), que indica: "[...] los procesos se consideran

actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y
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gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un namero

creciente de empresas” (p. 81).

Dada la implementacion de los procesos en las EPS, estos se
llevan a cabo mediante la realizacion de actividades especificas; de ahi
que son afectados por eventos denominados incidencias y asi, se habla
de incidencia, como todo aquel suceso que tiene relacion directa o

indirecta, sobre la marcha normal de las actividades (EMPRE S. A., 2003).

Estos eventos se dan en todas las areas de la organizacién y es
asi que cuando se hacen presentes impiden el desarrollo normal de los
procesos de las EPS, teniendo la necesidad de solucionar estos eventos
inesperados; asi como lo menciona Beltran en su Guia para una gestion
basada en procesos con respecto al mantenimiento de la infraestructura,

por citar uno de los casos (Beltran et al., 2002):

[...] a la organizacion le interesa conocer en qué medida se
producen averias o desajustes (pudiéndose entender por averia o
desajuste como cualquier incidencia en la infraestructura que
disminuya la capacidad de algun o algunos procesos para producir
productos conformes). Los tipos de resultados que orientan de qué
manera el proceso se dirige hacia su propdsito podrian estar

referidos a cantidad de averias, pérdida de capacidad productiva
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y/o [sic] a unidades defectuosas por desajustes en equipos, entre

otros aspectos. (p. 36)

Dichas averias o desajustes han aparecido en nuestra sociedad en
las diversas formas, tipos o clases y cuya nhaturaleza depende
basicamente del entorno donde se manifiesta, acarreando problemas de

baja intensidad hasta problemas que afectan a toda una nacion.

Tal es asi que existen incidencias naturales o artificiales que
ocasionan accidentes tales como incendios, inundaciones, fenémenos
naturales; asi como también ocasionados por el ser humano como
accidentes de transito, el calentamiento global, contaminacion; los que
ocasionan pérdidas materiales o retrasos como en el caso de las obras
publicas mal ejecutadas o postergadas, la propia corrupcion que coexiste
con las organizaciones estatales o privadas, la deficiencia en la ejecucién
de las actividades en una empresa que ocasionan pérdidas de tiempo y
de recursos; incidencias sociales, incidencias politicas, incidencias
bioldgicas, incidencias médicas; de indole legal, psicolégico, educativo,

tecnoldgico, informatico, organizacional, entre otros.

Segun Tapia (1994), en su articulo: Incidencia: concepto,
terminologia y analisis dimensional, define incidencia como: “[...] es una

magnitud que cuantifica la dinamica de ocurrencia de un determinado
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evento en una poblacion dada. Habitualmente, la poblacion esta formada
por personas y los eventos son enfermedades, pero esto es sélo uno de
los posibles casos particulares” (p. 140). Haciendo referencia a las
incidencias de indole médico y siendo el &mbito donde se manifiestan es

la salud poblacional.

Una de las EPS que padece de estas caracteristicas es EPS
MOQUEGUA S. A. Esta organizacion tiene unidades organizativas criticas
gue afectan a los objetivos estratégicos de nivel empresarial, citando a la
Oficina de Informética (Ol), al Departamento de Mantenimiento (DM),
ademas del Departamento de Logistica (DL), Departamento de
Contabilidad (DC), el Departamento de Atencion al Cliente (DAC) y
Recursos Humanos (RRHH) como unidades criticas en esta empresa. En
este trabajo de investigacion se consideran las dos primeras unidades

organizativas.

EPS MOQUEGUA S. A. actualmente lleva a cabo sus actividades
con la acreditacion de la norma ISO 9001-2008, desde el afio 2009 y
como tal tiene implementado el Sistema de Gestion de Calidad (SGC). La
norma contempla la gestion de No Conformidades y es delegado a un
responsable que estd a cargo de su seguimiento, ademas de las
responsabilidades que tiene, como trabajador de la empresa. Las no

conformidades son determinadas por los hallazgos encontrados en los
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procesos, durante las auditorias internas o externas. Estas auditorias se
llevan a cabo en periodos de tiempo prolongados y teniendo como
referencia, el estudio realizado por el Instituto Americano de Investigacion
(IAl), en la Division Delco-Remy de la General Motors Corporation, en el
afo 1949, el cual, se utiliza La Técnica del Incidente Critico de Flanagan,
para determinar cuanta informacion de incidentes se olvida, al realizar el
registro en un tiempo determinado, el cual, determind, que al registrar las
incidencias transcurrida la semana, se olvida aproximadamente el 50% de
los incidentes que se hubieran registrado diariamente; no obstante, al
registrar las incidencias al final del periodo de dos semanas, se olvida el
80% de incidentes que se hubieran registrado diariamente (Flanagan,
1954, p. 5); cuyos resultados, indican exactamente lo que sucede con la
gestion de calidad de la EPS MOQUEGUA S. A., por lo que, se pierde
informacion de los incidentes que deterioran los procesos que se llevan a
cabo, por registrarlos solo cuando suceden las auditorias internas o

externas y estas, no se realizan diariamente.

Con respecto al DM, ademas de carecer de personal y
presupuesto, presentan diversas incidencias que afectan el desempefio
del trabajo en conjunto, el cual, afecta a la organizacion y especificamente
a la Gerencia Comercial (GC). La manera en que corrigen las incidencias

es ineficiente, ocasionando retrasos en el cumplimiento de sus actividades
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asi como sobrecarga laboral, estrés en el personal y sobre todo y a nivel
institucional ocasiona malestar a la poblacion, que observa la baja calidad

de gestidn ante el servicio que ofrece la empresa.

También, la Ol padece de estos sucesos, afectando los servicios
informaticos y los procesos propios de la oficina. Estas incidencias son
atendidas por la Ol a pesar de carecer de personal, equipamiento y
presupuesto pero con una baja calidad de gestién, ocasionando estrés
laboral y retrasos en la realizacion de las actividades, tanto de la Ol como
de las oficinas que consumen los servicios informaticos; en otras
palabras, ocasionan la interrupcion o incumplimiento de los procesos de la
Ol asi como la interrupcién o incumplimiento de los procesos de las
unidades organizativas dependientes y conlleva a cometer errores que a
nivel institucional son presenciados inclusive por la poblacion que también

utiliza los servicios informaticos de la empresa.

DELIMITACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Tomando como referencia a Carrasco (2005), que indica que es de
vital importancia la delimitacion del problema para el investigador por
circunscribirse en un ambito espacial, temporal y teorico (p. 87); se

determina las delimitaciones del problema de investigacion.
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Delimitacion espacial. El trabajo investigativo se realiza en las
instalaciones de la EPS MOQUEGUA S. A., tanto en las oficinas de la
sede principal como en la planta de Chen Chen; en el distrito de

Moquegua, provincial Mariscal Nieto, Departamento Moquegua.

Delimitacion temporal. El trabajo investigativo tiene como
delimitacién temporal la jornada de trabajo de 8 horas, en el periodo

octubre - diciembre del afio 2015.

Delimitacion teorica. En la tabla 3, se muestra la delimitacion

tedrica del trabajo de investigacion.

Tabla 3.

Delimitacion teérica, del problema de investigacion.

DOMINIO TEORICO DEL TRABAJO INVESTIGATIVO

TEORIA 1 Conceptos sobre incidencias.
TEORIA 2 Gestion basada en procesos.
TEORIA 3 Conceptos de ITIL.

TEORIA 4 Conceptos de CMI.

TEORIA 5 Conceptos de BPMN.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Considerando los antecedentes que hacen referencia a una gestion
especifica de incidencias y la problematica de la investigacion descrita, se
plantea la siguiente pregunta: ¢Cudles son las incidencias ocurridas al
llevar a cabo los procesos de la EPS MOQUEGUA S. A. y como afectan?
Y habiendo identificado las actividades y sus incidencias, ¢es ITIL version
3 un mecanismo que apoyara en la gestion de control de las incidencias?;
y si lo es, ¢de qué manera ITIL participard en el control de las incidencias
ocurridas en los procesos de EPS MOQUEGUA S. A.? Por otro lado, ¢ es
el CMI un mecanismo que apoyara en la gestion de control de las
incidencias?; y si lo es, ¢de qué manera participara el CMI en el control de
incidencias ocurridas en los procesos de EPS MOQUEGUA S. A.? Y una
vez determinado el mecanismo para el control de incidencias, ¢cémo se
podrd implantar el mecanismo de control de incidencias en los procesos

de EPS MOQUEGUA S. A.?

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Se formula el problema del trabajo de investigacion de la siguiente
forma: ¢(De qué manera se podra llevar a cabo el control de las
incidencias, ocurridas en los procesos de EPS MOQUEGUA S. A., basado

en ITIL version 3 y el CMI?
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1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Este trabajo de investigacion pretende explotar en su maxima
capacidad el proceso de gestion de No Conformidades de la ISO 9001-
2008, proponiendo el proceso de gestion de incidencias como un socio
aliado que permita monitorear, controlar y medir las actividades
realizadas, ademas de contribuir en el flujo de la comunicacién entre los

responsables de los procesos.

Con respecto a la justificacion legal, el propdsito de la metodologia
de control de incidencias es identificar aquellas incidencias que ocasionen
problemas legales para la empresa, es decir, incidencias que obstaculizan
la resolucion de un problema en las redes de agua y desague, el cual, la
poblacion entabla denuncias penales a la empresa por ser afectados por

estos acontecimientos, por la deficiente accién que toman.

Por otro lado, en el Reglamento de Calidad de la prestacion de
servicios de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento -
SUNASS (2007), cuyo objetivo es regular las caracteristicas de calidad
gue debe tener la prestacion de los servicios de saneamiento en el Perq,
en su articulo 54 inciso a) del subcapitulo 1: “Control de calidad del agua

potable”, menciona:
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La EPS debe contar con un registro de todas las actividades del
control de la calidad del agua en formatos propios, en los que se
indicara la frecuencia de control de los parametros, los resultados
obtenidos, las incidencias presentadas y las acciones correctivas

adoptadas.

Dando referencia a realizar (dentro de otros aspectos) un registro
de incidencias que influyen en la calidad de la produccién del agua

potable.

Asi también, en el art. 57 inciso d) del subcapitulo 2: “El proceso de
tratamiento”, menciona: “Las EPS deberan registrar en un Cuaderno de
Ocurrencias, las incidencias que se presentan en el proceso de
tratamiento, asi como de las medidas adoptadas en su atencién y las que
se encuentren pendientes”. Indicando asi realizar un control de las

incidencias que se presenten en el proceso.

Ilgualmente, en el art. 65 inciso d) del subcapitulo 3: “Proceso de
desinfeccion del agua”, menciona: “Las EPS deberan registrar en un
Cuaderno de Ocurrencias, las incidencias que se presentan en el proceso
de tratamiento, asi como de las medidas adoptadas en su atencion y las
gue se encuentren pendientes”. Dando referencia una vez mas, al control

de las incidencias ocurridas en el tratamiento del agua.
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Por otro lado, en el Anexo 4: “Procedimiento de Contrastacion de
Medidores de Agua Potable”, en la seccion 6: “Aspectos técnicos para la

contrastacion”, item 6.1.1, menciona:

Antes de realizar la contrastacion, la Contrastadora descartara
visualmente que el medidor presente sus mecanismos alterados.
Adicionalmente verificara si existen las condiciones hidraulicas
requeridas para realizar la contrastacion, debiendo dar cuenta de
cualquier incidencia al respecto; esta informacién debe ser

registrada en el acta de contrastacion.

Haciendo referencia a las incidencias ocurridas al momento de

realizar el proceso de contrastacion del medidor.

Con respecto a la justificacion teorica, la propuesta de elaborar una
metodologia para el control de incidencias aporta en la creacion de
conocimiento, con respecto al control de las incidencias operativas que
ocurren en los procesos de una organizaciéon (eCOMMPITE, 2013). De tal
manera, se estudia las ocurrencias en las actividades operativas de la

EPS MOQUEGUA S. A.

Esta empresa tiene vigente la norma ISO 9001-2008 y esta
pendiente del borrador ISO 9001-2015 (aun no publicado como norma) el

cual se acerca al proposito de este trabajo, mediante su gestion de lideres
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de procesos y gestion de riesgos, mas no lo implementa en su totalidad.
Aparte de este caso, no se ha encontrado especificamente un estudio

similar.

Con respecto a la justificacibn metodoldgica, el trabajo de
investigacion pretende determinar una metodologia como instrumento
para el control y medicién de las incidencias ocurridas en los procesos de

la organizacion, basado en el enfoque de ITIL y el CMI.

Con respecto a la justificacién econémica, EPS MOQUEGUA S. A.
se encuentra en el régimen de apoyo transitorio del Organismo Técnico
de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS). Esta
situacién se da porque la empresa se encuentra en riesgo de liquidez
financiera y considerando un incidente mayor como el robo de un millén
de nuevos soles en el aflo 2013, no cuenta con financiamiento para
atender eficazmente sus procesos, por lo que estd sometida a
financiamientos de terceros o donaciones. La metodologia de control de
incidencias propone disminuir los gastos economicos al llevar a cabo
actividades innecesarias y que no estan relacionadas a los procesos
operativos, entregando los procedimientos para el registro, seguimiento,
control y medicion de las incidencias operativas y de esta manera utilizar

mejor el tiempo y los recursos existentes.
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Con respecto a la justificacion social, la metodologia de control de
incidencias beneficia a la poblacion, permitiendo que los procesos
operativos de la empresa se lleven a cabo agilmente, identificando las
incidencias para contrarrestarlas; pudiendo responder a los pedidos,
solicitudes, reclamos (entre otras) de la poblacion en el menor tiempo

posible.

La investigacion a realizar pretende mostrar a los directivos de la
empresa la importancia de prestar atencién a las incidencias operativas
gue ocurren en los procesos de la organizacion y atenderlas mediante la
propuesta metodologica para gestionar su control respectivo y ahorrar
recursos, tiempo, dinero y contribuir en la mejora de los procesos y la

gestion de calidad vigente.

1.4 ALCANCESY LIMITACIONES

1.4.1 ALCANCES

Se hara una descripcién de las actividades de los casos de estudio
Ol y DM de EPS MOQUEGUA S. A. Luego, se elaborara un mapa de
incidencias operativas de los casos de estudio para su andlisis,
determinando la urgencia y el impacto que ocasionan al desencadenarse

en los procesos de las unidades en estudio y en base a las opiniones de
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los responsables de los procesos, con la finalidad de consolidar los
procesos que definirdn las actividades de control de las incidencias en la

propuesta metodoldgica.

Por otro lado, se hard un diagnéstico de los procesos de las
mejores practicas del ITIL, definiendo los procesos a utilizar en la
metodologia en base al mapa de incidencias, antecedentes investigativos
y recomendaciones de investigadores; ademas, se hara un diagndstico de
las perspectivas del CMI de EPSMQUEGUA S. A., que se disefara
utilizando como referencia el trabajo de investigacion de Alarco (2014),
gue elabora un CMI para la empresa SEDAPAL mediante los criterios de
Vogel (2011), que plantea la construccion facil de un CMI a través de
cinco pasos (Alarco, 2014, p. 43); no obstante se realizara el diagnostico
mediante el objetivo general y los procesos seleccionados para la
propuesta metodoldgica y se determinara a qué perspectivas se alineara
la metodologia. A su vez se determinara dos indicadores por perspectiva y
los indicadores clave de desempefio principales de la propuesta

metodologica.

Se elaborara el conjunto de procedimientos de la metodologia
compuesto de formatos, reglas, roles y responsabilidades, la explicacion y

representacion de los procesos mediante diagramas con notacion BPMN,
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indicando la secuencia a seguir en la metodologia y ademas se definira

un plan de implementacion para adecuar la metodologia en la empresa.

1.4.2 LIMITACIONES

Para la realizacién del trabajo de investigacion se presenté una
solicitud requiriendo el acceso a las instalaciones y las facilidades para la
realizacion de las observaciones y entrevistas con los responsables de los
procesos ademas de la revision documental, asi también se solicito dar la
connotacion de caracter prioritario en la unidades organizativas donde se
realice el estudio. La alta direcciébn de la empresa determiné que se
realice el estudio solo en dos unidades organizativas, limitando la
poblacion de incidencias a ser analizadas. Asi también, no se clasificé al
estudio como prioritario, causando el desinterés y falta de apoyo por parte
de los responsables de las unidades que se tuvo acceso asi como del

personal que labora en dichas unidades organizativas.

El trabajo de investigacion se limita a realizar las observaciones y
entrevistas en la Ol y el DM. Esta limitante se debi6 al recelo de la alta
direccién de proporcionar informacién de otras unidades organizativas
como el DL, que también posee un alto indice de necesidades y el DC

con las mismas caracteristicas.
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Por otro lado, para realizar el trabajo investigativo, el personal
técnico y administrativo presentaron un nivel de rechazo y recelo al
proporcionar informacion de las actividades realizadas, por temor a ser
reprendidos o adquirir memorandums hacia ellos, por lo que el trabajo se
limité a realizar las observaciones respectivas ademas de la revision de la
documentacion que solo ellos proporcionaron, para obtener la informacion

requerida.

El trabajo de investigacion tiene la limitante de no realizar una
herramienta informatica para la metodologia dado que se denegd alguna
implantacion por encontrarse en un régimen de apoyo transitorio
ejecutada por OTASS. Ademas, el estudio se limita a realizar una
investigacion de enfoque cualitativo - descriptivo con un componente
cuantitativo, dado que no se permite la modificacion de las actividades o

procesos, una vez mas por encontrarse en réegimen transitorio.

Por otro lado, no se ha encontrado algin estudio similar, con
respecto al control de incidencias operativas de los procesos de la EPS
MOQUEGUA S. A, por lo que este trabajo investigativo se limita a ser un
trabajo de investigacion empirico, basandose en las observaciones,
entrevistas y revision de documentos que los actores y responsables de

los procesos nos puedan proporcionar.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer una metodologia para el control de las incidencias
ocurridas en los procesos de EPS MOQUEGUA S. A., basado en ITIL

version 3y el CMI.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar el mapa de las incidencias operativas ocurridas en los
procesos de los casos de estudio de la empresa, utilizando los

instrumentos para la recopilacion de informacion.

Determinar los procesos de ITIL que participardn en la

metodologia, de control de incidencias.

Determinar las perspectivas del CMI que se alinearan con la

metodologia, de control de incidencias.

Elaborar los procedimientos de la metodologia, la diagramacién de
los procesos utilizando la notacibn BPMN y el plan para su

implementacion.
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1.6 HIPOTESIS

Carrasco (2005), con referencia a la investigacion descriptiva

menciona;

La investigacion descriptiva responde a las preguntas: ¢cémo
son?, ¢dbénde estan?, ¢cuantos son?, ¢quiénes son?, etc., es
decir, nos dice y refiere sobre las caracteristicas, cualidades
internas y externas, propiedades y rasgos esenciales de los hechos
y fendmenos de la realidad, en un momento y tiempo histérico

concreto y determinado. (pp. 41-42)

Hernandez et al. (2006) mencionan: “En la mayoria de los estudios
cualitativos no se prueban hipoétesis, estas se generan durante el proceso
y van refinAndose conforme se recaban mas datos o son un resultado del
estudio” (p. 8). Por otro lado, también indican que las hipotesis se
modifican sobre la base de los razonamientos del investigador y desde

luego no se prueban estadisticamente (Hernandez et al., 2006, p. 533).

Tomando en cuenta las citas anteriores, en el presente trabajo de
investigaciéon no se formula hipoétesis, ya que se considera como una
cuasi respuesta del problema, ademas que, mediante la observacion y

datos analizados se puede llegar a los objetivos definidos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

ALARCO (2014), en su tesis: “Mejora del proceso de gestion en
una empresa prestadora de saneamiento basado en Balanced Scorecard”
para la Universidad San Martin de Porres, plantea mejorar el proceso de
planificacion estratégica de las empresas prestadoras de saneamiento
mediante la metodologia Balanced Scorecard; se enfoca en la empresa
de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima (SEDAPAL) que da
servicio en las zonas de Lima y Callao, el cual indica que presenta un
inadecuado modelo de gestién de indicadores que afecta la calidad del
servicio que presta y centra el estudio en un indicador importante para
esta empresa y es el indice de Agua No Facturada (ANF), ya que para
SEDAPAL (y para otras empresas de servicio de saneamiento) es

constante la problematica de reducir los servicios clandestinos.

Alarco (2014), para desarrollar su trabajo de investigacion, analiza
el modelo de gestion actual en la empresa de saneamiento enfocandose

en la mision y visidbn de la organizacion; luego, identifica los procesos



criticos y restricciones que limitan el desarrollo de la empresa; ademas,
implementa un modelo integral de gestion con el CMI, elaborando el mapa
estratégico que permitird visualizar de qué manera se va a trasladar a la
accion cada objetivo estratégico; también, elabora la matriz del CMI para
incorporar en ella las perspectivas, los objetivos y los indicadores de
desemperio, para después evaluar el modelo a través de los indicadores

de gestion (p. 43).

Alarco (2014), al respecto concluye:

[...] se concluye que implementar un modelo de gestion de
indicadores basado en el Balanced Scorecard ha permitido a la
empresa crecer, cumplir con las metas establecidas, debido a que
se controla y evalla cada uno de los indicadores, tomando las
medidas necesarias (preventivas y correctivas) para el

cumplimiento de los objetivos. (p. 85)

Refiriéndose a Balanced Scorecard (BSC) como el CMI. Por otro
lado, indica también que el control de gestibn mediante indicadores ha

permitido un crecimiento organizacional de la empresa.

También, Alarco (2014) con referencia a la aplicacion del BSC,
recomienda: “Aplicar la metodologia Balanced Scorecard a cualquier

empresa prestadora de saneamiento, inclusive las cincuenta EPS que son
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supervisadas por la SUNASS, asi como organizaciones de similares
caracteristicas a SEDAPAL o que formen parte de la Corporacion
FONAFE” (p. 88). Siendo FONAFE el Fondo Nacional de Financiamiento

de la actividad empresarial del Estado.

AGUIRRE (2013), en su tesis "Mejora de procesos para la Gestion
de Incidentes y Gestidbn de Requerimientos en el area de Tecnologia de
Informacién basados en ITIL v3 aplicado a una entidad bancaria de Peru-
ALFA" para la Pontificia Universidad Catélica del Perq, elabora un ciclo de
mejora, implementando los procesos de Gestion de Incidentes y de

Peticiones, en base a las buenas practicas de ITIL ver. 3.

Aguirre (2013), realiza una evaluacion inicial de los procesos antes
de la adopcién de las buenas practicas de ITIL ver, 3, determinando un
nivel de cumplimiento del proceso de Gestién de Incidentes en un 23 %y
una evaluacion final después de la adopcion, determinando un nivel de
cumplimiento en un 47 %, concluyendo que: "Se logro la adopcion de las
buenas practicas de ITIL sobre el proceso de Incidentes de Alfa en la
Gerencia de Tl desde 17 % hasta un 68 %, asimismo, fue para la Gestion
de Peticiones que alcanz6 desde el 20 % a un nivel de cumplimiento del
56 %" (p. 49). Indicando que el proceso de la gestion de incidentes

incrementa su rendimiento bajo el enfoque ITIL.
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Ademas, para empresas que estén adoptando las buenas préacticas
de ITIL v3, Aguirre (2013) recomienda: “Se recomienda empezar el piloto
por el Area de Tecnologia, ya que son ellos quienes tienen que estar con
las bases fuertes para cuando el producto salga a toda la organizacion,
luego al area que tiene mayor indice de necesidades en la atencién de
una solicitud o en la solucion de una incidencia y por ultimo, desplegarlo a

la organizacion” (p. 50).

Refiriendose a la priorizacion de las unidades organizativas a
realizar las pruebas piloto del software de soporte para el registro de

incidencias y de peticiones.

Con respecto al uso de ITIL, Aguirre (2013) recomienda: "Se
recomienda en caso no se haya implementado ningin proceso de ITIL
empezar por la Gestion de Peticiones y la Gestion de Incidentes por ser los

mas solicitados por los usuarios de la organizacion en el dia a dia" (p. 50).

Y con respecto a la realizacion de la herramienta software de
soporte, Aguirre (2013) recomienda: "Se recomienda realizar el disefio de
los procesos y procedimientos, definir los roles, las métricas y levantar la
informacion de hallazgos antes de proceder con la implementacién en la

herramienta” (p. 50).
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LLAMOSAS (2015), en su tesis: "Calidad en el Modelamiento de
los procesos de Negocio del Centro Pre Universitario de la Universidad
Jorge Basadre Grohmann de la ciudad de Tacna del afio 2014", propone
la utilizacion del estandar Business Process Model and Notation (BPMN),
establecida por el Object Management Group (OMG) junto con el
Business Process Management Initiative (BPMI), para el incremento en la
calidad del entendimiento y modificacion de los procesos e indica que su
propuesta verifica la calidad en cada modelado de procesos del negocio,
a través de la valoracion de los principales actores que interactian en el
flujo de informacion, el cual, y con respecto a la calidad de los diagramas

con notacion BPMN, Llamosas (2015) concluye:

Se concluye que los diagramas elaborados contienen Calidad con
respecto a la Entendibilidad y Modificabilidad evaluada al personal
gue labora en el centro preuniversitario. Terminando el analisis de
los indicadores para evaluar la calidad del modelamiento se puede
concluir que la Calidad con respecto a la Entendibilidad y
Modificabilidad, las cuales son subcaracteristicas de la Usabilidad y

Mantenibilidad, son eficientes. (p. 198)

Cuyos diagramas representan al modelado de procesos del

negocio usando la notacién BPMN.
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Por otro lado, y con respecto a la utilizacién de la notacion BPMN,

Llamosas (2015) recomienda:

Se sugiere, la evaluacion de la calidad basada en diagramas
BPMN a otras instituciones, empresas o centros de formacion;
como fue demostrado en la presente tesis, toda empresa,
institucion o centro de formacion tienen procesos que estan
relacionados con la satisfaccion del cliente, este trabajo solo es un

alcance para futuras investigaciones. (p. 201)

Dando énfasis en el uso de la notacion BPMN en cualquier
organizacién, para proporcionar un alto grado de calidad en el

entendimiento y modificabilidad de los procesos.

2.2 BASES TEORICAS

En esta seccion se describe el Estado del Arte y que segun la Real
Academia de la Lengua Espafiola (RALE) en su diccionario electrénico,
menciona al respecto que: “Se recomienda sustituirlo por las expresiones
estado o situacion actual, ultimos avances o estado de la cuestidn, segun

los casos.”
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Considerando la recomendacion descrita en esta seccion, se
describe la situacion actual de las bases tedricas, que estan asociadas al

problema de investigacion, el cual, son las siguientes:

2.2.1 EPS MOQUEGUA S. A.

PRESENTACION DE LA EMPRESA

La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de la ciudad
de Moquegua Sociedad Andénima - EPS MOQUEGUA S. A., se encuentra
ubicada en el departamento de Moquegua y provincia Mariscal Nieto, al
sur del Perq; su principal objetivo es brindar los servicios de agua potable

y alcantarillado sanitario a clientes permanentes y temporarios.

Por otro lado, en la memoria institucional de EPS MOQUEGUA S. A.
(2014), define su misibn como: “Somos una entidad prestadora de
servicios de agua potable y alcantarillado con estandares de calidad, que
contribuye a elevar el nivel de vida de la poblacion, preservando el medio
ambiente mediante la mejora continua, en beneficio del desarrollo de
Moquegua” (p. 5); y como vision, EPS MOQUEGUA S. A. (2014) define:
“Ser la entidad prestadora de servicios de saneamiento lider del sur,

brindando servicios de agua potable y alcantarilado de calidad,
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comprometidos con la mejora continua y la proteccion del medio

ambiente” (p. 5).

Por otro lado, se describe a EPS MOQUEGUA S. A. mediante su
Manual de Calidad, emitida el afio 2008 y actualizada el afio 2013, el cual
cita la organizacion de la Entidad y mediante sus unidades
organizacionales (EPS MOQUEGUA S. A., 2013). En el anexo N° 2 se

adjunta el organigrama de EPS MOQUEGUA S. A.

REGIMEN DE APOYO TRANSITORIO (RAT)

Mediante la Resolucion de Concejo Directivo de OTASS, Nro. 002-
2014-OTASS/CD, emitida el 23 de diciembre de 2014 y de acuerdo a sus
considerandos establecidos, se resolvid declarar el inicio del Régimen de
Apoyo Transitorio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

de Moquegua Sociedad Andénima - EPS MOQUEGUA S. A.

Por otro lado, mediante la Resolucion Ministerial, Nro. 021-2015-
VIVIENDA, emitida el 30 de enero de 2015 y de acuerdo a sus
considerandos, se resolvié ratificar el acuerdo adoptado por el Concejo
Directivo del OTASS, a través del cual, se declara el inicio del Régimen de
Apoyo Transitorio - RAT de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento de Moquegua Sociedad Anénima- EPS MOQUEGUA S. A,
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conforme a lo dispuesto en sesion Nro. 002-2014 y en la Resolucion de

Consejo Directivo Nro. 002-2014-OTASS/CD.

CASOS DE ESTUDIO

Se optd por elegir como casos de estudio la Ol, por ser la unidad
organizacional encargada de entregar los servicios informaticos y el DM
considerado actualmente como una de las unidades organizaciones
criticas para la empresa; considerando la recomendacion de priorizar el
area de tecnologia de informacion y luego el area con un alto indice de

necesidades (Aguirre, 2013, p. 50).

OFICINA DE INFORMATICA (Ol)

La Ol tiene como responsabilidad la tarea de proveer los diversos
servicios informéticos a las unidades organizativas de la empresa,
servicios como desarrollo de software, mantenimiento de los equipos
informaticos, seguridad informatica, red informatica, internet, por citar
algunos. También se encarga de dar soporte a los sistemas informaticos
de gestion como el sistema comercial SIINCO, el sistema administrativo

AVALON vy sistema de trdmite documentario SISTRAM.

Por otro lado, es responsable del estado de las antenas de
comunicacion instaladas en las sucursales de la empresa. En la tabla 4,

se muestra los procesos de la Ol, segun el SGC de la empresa:
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Tabla 4.

Procesos de la Ol.

IO 05.01 GG  Ejecucion de BackUp.
10 05.02 GG Proteccién Antivirus.
IO 05.03 GG Desarrollo de Software.

Mantenimiento de computadoras y soporte informéatico al

10 05.04 GG .
usuario.

IO 05.05 GG  Seguridad Informética.

IO 05.06 GG Uso de la Red Informatica.

Fuente: Adaptado del Manual de Calidad (EPS MOQUEGUA S. A., 2009).

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

El DM tiene como responsabilidad la tarea de ejecutar los planes y
programas de mantenimiento de las redes de agua potable y desagte,
debidamente aprobados mediante resolucion de Gerencia General,
programa que contempla las actividades preventivas y correctivas de
acuerdo a la resoluciéon de Concejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD,
ademas de cumplir con el reglamento de prestacion de servicios de EPS
MOQUEGUA S. A,, aprobado y en vigencia, de acuerdo a la ley general
de saneamiento. Los requerimientos sobre la atencién de reclamos o
reparaciones en el sistema bajo responsabilidad se atienden en el menor

tiempo posible, con la finalidad de garantizar la calidad del servicio
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(ademas de la oportunidad y cantidad), las mismas que tienden a cumplir
con los indicadores de gestion definidos por la alta direccion. En la tabla

5, se muestra los procesos del DM, segun el SGC de la empresa:

Tabla 5.

Procesos del DM.

10 05.01 GO Mantenimiento de captacion y galerias filtrantes.
|0 05.02 GO Mantenimiento de lineas de conduccion.
IO 05.03 GO Mantenimiento de planta de tratamiento.
IO 05.04 GO Mantenimiento de Reservorios.

IO 05.05 GO Mantenimiento de Grifos Contra Incendios.
10 05.06 GO Mantenimiento de Clorinadores.

IO 05.07 GO Mantenimiento de redes de agua.

10 05.08 GO Mantenimiento de Valvulas.

IO 05.09 GO Mantenimiento de redes de desagtie.

IO 05.10 GO Mantenimiento de Buzones.

10 05.11 GO Lagunas de oxidacion.

IO 05.12 GO Mantenimiento de Tableros Eléctricos.

10 05.13 GO Mantenimiento de Equipos especiales.

10 05.14 GO Mantenimiento de Grupo Electrogeno.

10 05.15 GO Mantenimiento de Electro Bombas.

Fuente: Adaptado del Manual de Calidad (EPS MOQUEGUA S. A., 2009).
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2.2.2 BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE

INFORMACION (ITIL)

HISTORIA

ITIL naci6 en la década de 1980, a través de la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico (Central
Computer and Telecommunications Agency-CCTA), que ided y desarrollé
una guia para que las oficinas del sector publico britanico fueran mas
eficientes en su trabajo y por tanto se redujeran los costes derivados de
los recursos TI. Sin embargo, esta guia demostré ser Gtil para cualquier
organizacién, pudiendo adaptarse segun sus circunstancias Yy
necesidades. De hecho resulté ser tan util que actualmente ITIL recoge la
gestion de los servicios Tl como uno de sus apartados, habiéndose
ampliado el conjunto de “buenas practicas” a gestion de la seguridad de la
informacion, gestibn de niveles de servicio, perspectiva de negocio,
gestion de activos software y gestion de aplicaciones. Estas buenas
practicas provienen de las mejores soluciones posibles que diversos
expertos han puesto en marcha en sus organizaciones a la hora de
entregar de servicios Tl, por lo que en ocasiones el modelo puede carecer

de coherencia (Rios, s. f., p. 4).
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ITIL, no comenz6 a ser utllizada de manera comun hasta
aproximadamente 1990; desde esa fecha, el crecimiento de la libreria se
situ6é en aproximadamente 30 publicaciones, que hacian de su utilizacion,
un proceso complejo. Se hizo necesaria, por tanto, una revision, que
agrupase los libros, segun conjuntos estructurados de procesos, que
estuvieran mas intimamente relacionados, enmarcando la gran cantidad
de publicaciones, existente en ocho volimenes y denominandose desde

entonces como ITIL versién 2.

En diciembre de 2005, la Oficina de Comercio Gubernamental
(OGC), anuncio la actualizacién a ITIL versién 3, publicandose ésta en
mayo de 2007. La publicacion de ITIL version 3, incluye cinco libros
principales concretamente: Estrategia del Servicio (Service Strategy),
Disefio del Servicio (Service Design), Transicidon del Servicio (Service
Transition), Operacién del Servicio (Service Operation) y Mejora Continua
del Servicio (Service Improvement); consolidando buena parte de las
practicas actuales de la version 2, en torno al ciclo de vida del servicio

(Ruiz, 2010).

ITIL, se construy6 en torno al modelo de control y de gestion de las
operaciones, atribuido a Deming (estadistico estadounidense, profesor
universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad

total. Su nombre estd asociado al desarrollo y crecimiento de Japon
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después de la Segunda Guerra Mundial) y fue publicado como un
conjunto de libros, cada uno dedicado a un area especifica dentro de la
gestion de Tl (Ruiz, 2010, p. 81). En la actualidad ITIL pertenece a la
Oficina de Comercio Gubernamental (Office of Government Commerce -

OGCQC), pero puede ser utilizado para su aplicacién libremente.

DESCRIPCION DE ITIL

En esta evolucién de ITIL se pretende mostrar la idea del ciclo de
vida de un Servicio de las tecnologias de informacién. En la figura 4, se

muestra como podria desarrollarse un ciclo de vida de ITIL:

=
Continual
Service
Improvement

Service
Transition

Service
Strategy

Service ic ~l !

Design

%

Figura 4. El ciclo de vida de ITIL.
Fuente: ITIL versidn 3. Service Operation (OGC, 2007).
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En la tabla 6, se muestra los enfoques que actualmente presenta

ITIL v3:

Tabla 6.

Enfoques de ITIL.

Service Strategy (SS)
Service Design (SD)

Service Operation (SO)

Continual Service Improvement (CST)

Service Transition (ST)

Estrategia del Servicio.
Disefio del Servicio.
Operacion del Servicio.
Mejora Continua del Servicio.

Transicion del Servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3 CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI)

HISTORIA

Todo inicié por iniciativa de Nolan Norton Institute en 1990 al

realizar un estudio de un afio de duracién, acerca de la medicién de los

resultados en la empresa del futuro, dado que los enfoques de ese

entonces (segun menciona) estaba volviéndose obsoletos. Creian que los

enfoques existentes sobre la medicion de la actuacion dependian de las

valoraciones de la contabilidad financiera (Chavez, 2007, p. 16).
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Representantes de una docena de empresas, fabricantes y de
servicios, de la industria pesada y de alta tecnologia se reunieron a lo
largo de 1990 para desarrollar un nuevo modelo de medicién de la
actuacion. La empresa Analog Device fue el primero en utilizar un cuadro
de mando corporativo, incluia ademas de indicadores financieros,
mediciones de actuacion relacionadas con los plazos de entrega a los
clientes, la calidad y los tiempos de los ciclos de los procesos de
fabricacion y la eficacia de los avances de los nuevos productos (Chavez,

2007, p. 16).

Las discusiones del grupo condujeron a una expansion del cuadro
de mando, hasta llegar a lo que se etiqueta como un Cuadro de Mando
Integral, también conocido como Balanced Scorecard (BSC), organizado
en torno a cuatro perspectivas muy precisas: la financiera, la del cliente, la
interna y la de innovacién y formacion —formacién y crecimiento— (Chavez,

2007, p. 17).

La conclusion del estudio, en diciembre de 1990, documento la
viabilidad y los beneficios resultantes de un sistema de medicion
equilibrado. En 1993, una alianza entre Renaissance Solutions, Inc. (RSI)
y Gemini Consulting ofrecio la oportunidad de integrar el CMI en los
grandes programas de transformacion. Esta alianza refiné las uniones

estratégicas del cuadro de mando, demostrando como los 20 a 25
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indicadores entre las cuatro perspectivas podian comunicarse y ayudar a

poner en practica una sola estrategia (Chavez, 2007, p. 17).

Las experiencias adquiridas pusieron de manifiesto que los
directores generales utilizaban el CMI, no solo para clarificar y comunicar
la estrategia, sino también para gestionarla. Por lo que el CMI habia
evolucionado de un sistema de indicadores mejorado a un sistema de

gestion central (Chavez, 2007, p. 19).

DESCRIPCION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

El CMI proporciona a los directivos los instrumentos que necesitan
para navegar hacia un éxito competitivo futuro. Hoy en dia las
organizaciones estan compitiendo en entornos complejos y por lo tanto,
es vital que tengan una exacta comprension de sus objetivos y de los

métodos que han de utilizar para alcanzarlos.

El CMI traduce la estrategia y la misidon de una organizacion en un
amplio conjunto de medidas, que proporcionan la estructura necesaria
para un sistema de gestion y medicién estratégica. EI CMI pone énfasis
en la consecuciébn de objetivos financieros, pero también incluye
inductores de actuacién de esos objetivos que organizados como un
conjunto coherente de indicadores de actuacion se enfocan desde cuatro

perspectivas diferentes (Martin y Reyes, s. f.).
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Con respecto al sistema de gestion basado en el CMI, Martin y
Reyes (s. f.) indican que se puede definir la direccion estratégica como el
proceso en el que la empresa analiza su entorno competitivo, sus
recursos y capacidades internas, para determinar sus fortalezas y obtener

una ventaja competitiva (p. 21).

El proceso de direccion estratégica puede esquematizarse como se

muestra en la figura 5:

Analisis
Externo
M'?"O,n ¥ Disefo de Evaluacion y
Objetivos opciones seleccion de Puestaen J__| ool
Empresa estratégicas estrategias Practica
Analisis
Interno
Orientacion Diagnostico Estrategias Adecuacion Soporte, planificacion ~ Revision del
basica de la DAFQO cooperativas y factibilidad y y estrategias proceso de
Empresa competitivas aceptabilidad funcionales D.E.
N J AN J
Y Y Y
ANALISIS ESTRATEGICO FORMULACION IMPLANTACION ESTRATEGIAS
ESTRATEGIAS

Figura 5. Facesy areas del proceso de direccion estratégica.

Fuente: Adaptado de El Cuadro de Mando Integral por Martin y Reyes (s. f., p. 22).

El CMI se enmarca entre las fases de puesta en practica y control
que pertenecen al area de Implantacion de Estrategias, el cual se define

como (Martin y Reyes, s. f.):
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La Implantacion Estratégica es el proceso por el cual se pone en
marcha la opcidn/es estratégica/as elegida/as, teniendo en cuenta
otros factores como la capacidad del equipo directivo para
estimular la actividad de recursos humanos de modo que los
objetivos sean conseguidos efectivamente, asi como de la
estructura organizativa y la cultura empresarial que sirvan de
soporte a la implantacion. Este proceso se completa con la
planificacion y control estratégico, de tal forma que se verifiquen los
resultados obtenidos con la misién y los objetivos previamente
planteados. Por otro lado, los elementos que componen al CMI
dentro del proceso de direccion empresarial son: Mision, Vision,
mapas estratégicos, perspectivas, objetivos estratégicos,

indicadores, metas y acciones. (p. 22)

Segun Martin y Reyes (s. f.), una vez descrito el CMI en el proceso
de direccion empresarial, se describen los elementos que lo componen
para posteriormente abordar su proceso de creacién. Se define los
elementos importantes del proceso de direccion estratégica en la seccion
Definicion de términos de éste documento. En la figura 6, se muestra el
proceso de direccidn estratégica y la interaccion del CMI dentro del

mismo:
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El CMI en el proceso de direccion estratégica

Mision
¢ Por qué existimos?
Valores
;Que es importante para nosotros?
Vision
: Qué queremos ser?

Estrategia
¢ El plan de actuacion?

Cuadro de Mando Integral
Medir y centrar
Metas Iniciativas

¢ Traducimos a términos operativos de la estrategia?

Objetivos personales
Lo que es necesario hacer

RESULTADOS ESTRATEGICOS

Procesos Trabajadores

Clientes
Satisfechos

Accionistas
Satisfechos

Eficientes y motiivados y
Eficaces cualificados

Figura 6. EI CMI dentro del proceso de direccién estratégica.
Fuente: Adaptado de El Cuadro de Mando Integral por Martin y Reyes (s. f., p. 23),
basado de Martinez y Milla (2005).

Este proceso debe finalizar alineando las iniciativas de cambio de
la unidad de negocio con los objetivos, indicadores y metas del CMI. En la

figura 7, se muestra el proceso de implantacion del CMI:
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Seleccionar la Identificacion de
Unidad de vinculos
Negocio empresa / negocio

Arquitectura del

prgrama de indicadores

Desarrollar e
plan de

Sesion de
sintesis

Taller ejecutivo
tercera Ronda

Primera ronda
de entrevistas

Implantacién

Construir el plan de 4 PROCESO DEL Definir los objetivos
implantacién cmI estratégicos

Taller ejecutivo
primera ronda

Finalizar el plan
de implantacion

Seleccionar los

indicadores estratégicos

Reuniones de Taller ejecutivo
subgrupos segunda ronda

Figura 7. Esquema proceso de desarrollo e implantacién del CMI.
Fuente: Fuente: Adaptado de El Cuadro de Mando Integral por Martin y Reyes (s. f., p. 30).

Martin y Reyes (s. f.) indican también que el CMI mide la actuacion
de la organizacién desde cuatro perspectivas equilibradas: las finanzas,
los clientes, los procesos internos, y la formacion y crecimiento y que
permite que las empresas puedan seguir la pista de los resultados
financieros al mismo tiempo que observan los progresos en la formacion
de aptitudes y la adquisicion de los bienes intangibles que necesitan para
un crecimiento futuro. En la figura 8, se muestra las perspectivas del CMI

y su interaccion entre ellas:
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Perspectiva Financiera

& Qué objetivos se

derivan de las Objetivo valordel  |Acciones
expectativas estratégico |Indicador  [Objetivo estrategicas
financieras de

nuestros

inversores?

Perspectiva Clientes 4,0ué abjetives Perspectiva de Procesos

deben fijarse, con

éQué objetivos
deben fijarse, con
respecto a la . respecto a

estructuray las Objetive Valordel |Acdones Vision y nuestros proce-  |Obistiva Walordel  |Acciones
fasde estratégico |Indicador_[Objetivo _|estratégicas Estrategia s0, para pud:er estratégico |Indicador |Objetiva |estratégicas
cumplir los obje-

nuestros clientes,
para alcanzar los
objetivos
financieros?

tivos de las pers-
pectivas finan-
cieras y clientas?

Perspectiva Potenciales
2Que objetivos
deben fijarse,
con respecto a
nuestros poten-
ciales para estar
ala altura de los
desafios presen-
tes y futuros?

Objetivo Walordel |Acciones
estratégico |Indicador  |Objetivo estratégicas

Figura 8. Perspectivas del CMI.
Fuente: Adaptado de El Cuadro de Mando Integral por Martin y Reyes (s. f.), basado
de Horvéth y Partners (2007).

Por otro lado, Kaplan y Norton (2000), con respecto a las

perspectivas, mencionan:

Las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando permiten un
equilibrio entre los objetivos a corto y largo plazo, entre los
resultados deseados y los inductores de actuacion de esos
resultados y entre las medidas objetivas, mas duras y las mas
suaves y subjetivas. Aunque la multiplicidad de indicadores en un
CMI, aparentemente puede confundir, los Cuadros de Mando

construidos adecuadamente como veremos, contiene una unidad
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de proposito, ya que todas las medidas estadn dirigidas hacia la

consecucion de una estrategia integrada. (p. 39)

En la figura 9, se muestra las perspectivas del CMI propuesto por

Kaplan y Norton (2000):

p Clientes
dComo

deberiamos .

aparecer ante & 5?‘ o J{‘S‘
nuestros .§ ‘é? ‘55] 5
accionistas & ‘gé? &/

para tener

éxito

financiero?

¢Como | ¢Enque

C rocesos

deberiamos & " r & o
& /& & debermos ser & /& @
aparecer ante L/ [E TSRS S
moestros & /F5/8 ) F .. excelentes para EfF)S )5

- SIE ST & Vision y satisfacer a SSE /T &
clientes para [ ES £ . nuestros o /& =
alcanzar Estrategla

nuestra visién?

accionistas y
clientes?

éComo

mantendremos y o
sustentaremos F/E
nuestra capacidad /. F
de cambiar y
mejorar para
conserguir
alcanzar nuestra
vision?

Figura 9. CMI, con una estrategia de Administraciéon de Sistemas. Harvard Business
Reviere (Enero-Febrero, 1996).

Fuente: Adaptado de El Cuadro de Mando Integral, por Kaplan y Norton (2000).
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2.2.4 BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION (BPMN)

HISTORIA

El BPMN nacié del Lenguaje de Modelado de Procesos de Negocio
(BPML) el cual no tenia una representacion gréafica; los proveedores y
personas involucrados decidieron que una notacion orientada hacia las
necesidades del usuario era necesaria. EI Notation Working Group que

fue fundado en 2001 desarroll6 BPMN ver. 1.0 (White y Miers, 2009, p. 24).

El objetivo de BPMN es proporcionar un mecanismo para generar
procesos ejecutables no siendo todos los modelos ejecutables, pero para
aquellos procesos destinados a la ejecucion BPMN proporciona los
mecanismos para pasar del disefio original hasta la ejecucion. En mayo
del 2004 fue publicada la especificacion BPMN 1.0; en febrero del 2006 la
especificacion 1.0 fue adoptada como un estandar del Grupo de Gestion
de Objetos (OMG). En febrero del 2008, la OMG publicé la version final de
BPMN 1.1, la cual se encuentra disponible para descargar publicamente

en la pagina web oficial www.bpmn.org (White y Miers, 2009, p. 25).

En marzo del 2011 oficialmente se publico la versibn BPMN 2.0 y el

cual también esta publicado en la pagina web oficial (OMG, 2011).
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DESCRIPCION DEL MODELADO DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPMN)

El propdsito de usar BPMN es por la flexibilidad y especificacion de
Su uso, por lo que se puede acoplar a la propuesta metodolégica que se
presenta en este trabajo de investigacion. Freund, Rucker e Hitpass
(2014) mencionan: "BPMN se concentra en el modelamiento de los
procesos y no de otras estructuras organizacionales por lo que fue
concebida para realizar ello. Los modelos BPMN pueden relacionarse con

otros modelos de una arquitectura empresarial” (p. 29).

Las organizaciones de hoy centran su atencibn en mejorar la ma-
nera en que las cosas se hacen, el cual es el fin de la Gestién de Procesos
de Negocio (BPM, siglas en idioma inglés). Ademas, cuanto mas tiempo
una organizacion haya estado recorriendo este camino, mas maduros son
Sus procesos, mas repetibles y escalables son sus operaciones y es mejor

su desemperio en general (White y Miers, 2009, p. 20).

Se debe considerar que los procesos ayudan a la comunicacion.
Las personas usan estos modelos para respaldar sus conversaciones,
ayudando a la comunicacion y comprensiéon, actuando como respaldo
para practicamente todos los programas de mejora. Tales modelos forman
la base de una referencia global del negocio, detallando como la

operacion que se integra forma parte del material de capacitacion, y
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actlan como base para compartir las buenas practicas dentro de la

empresa (White y Miers, 2009, p. 21).

2.3 DEFINICION DE TERMINOS

CONTROL

Segun la pagina web “www.definicion.de” la palabra control
proviene del término francés “contréle” y significa comprobacion,
inspeccion, fiscalizacién o intervencion. También puede hacer referencia

al dominio, mando y preponderancia o a la regulacién sobre un sistema.

Segun Reyes (2004), control es: "[...] la medicion de los resultados
actuales y pasados en relacién con los esperados, ya sea total o
parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos planes” (p.
440). Con lo que Pérez y Schoenherr (1987) lo clasifica en: "Control
directo: se ejerce mediante la imposicion de 6rdenes. Control estructural:
corresponde a los niveles mas formalizados de la organizacion y Control
completamente difuso: no opera directamente sobre el proceso de la toma

de decision, sino sobre sus presupuestos culturales" (p. 126).

FACTOR CRITICO DE EXITO
Es aquello en que las empresas han de superarse si quieren

sobrevivir o bien aquél que es de extrema importancia para el éxito
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corporativo. Estas cuestiones estratégicas determinan las ventajas
competitivas de la empresa. Los factores criticos de éxito estan
relacionados con las cuatro perspectivas referidas al CMI y por esto

forman parte integral de la vision corporativa (Chavez, 2007, p. 72).

GOBERNABILIDAD

Consiste en analizar el equilibrio y la capacidad de la EPS para
operar dentro de un marco politico e institucional externo y desarrollar una
gestion social adecuada, frente a un entorno dinamico y con distintos
grupos de interés, que afectan y son afectados por la actividad de las

empresas de saneamiento (DNS, 2014, p. 8).

GOBERNANZA

Consiste en analizar la dimensién interna de la EPS y da cuenta de
los procesos de gestion, el cual estd orientada a lograr un manejo
equilibrado de los diversos recursos y activos de la EPS para que con
base en una buena organizacion y gestion empresarial se logren los

resultados del negocio (DNS, 2014, p. 8).

INCIDENCIA (INCIDENTE)
Segun la pagina web “www.definicion.de”, el término tiene su
origen en el vocablo latino “incidens”. Es una circunstancia o suceso

secundarios que ocurre en el desarrollo de un asunto 0 negocio, pero que
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puede influir en el resultado final. Por ejemplo: “El Dr. Scott se dirigia a la
fiesta cuando un repentino incidente alterd sus planes”, “Tras el incidente,
los empleados regresaron a la oficina y prosiguieron con sus actividades

habituales”, “El banco cerr6 sus puertas a causa de un incidente en la

zona de cajas”. Segun Maldonado y Mini (2009), incidencias son:

Aquellos sucesos de la préactica cotidiana (extraidos de la propia
experiencia), que nos impactan o sorprenden (por su buen o mal
curso) y que motivan o provocan pensamiento (reflexién). No
necesariamente son situaciones criticas por la gravedad extrema o
por el riesgo vital. En este contexto asociamos critico a
sorprendente, inesperado o inquietante para el profesional que

analiza su propia practica. (p. 1)

Segun el diccionario Cambridge, mediante su pagina web
"http://dictionary.cambridge.org”, el término en inglés incident tiene como
definicion "an event that is either unpleasant or unusual” que traducido al
espafol es "un evento desagradable o inusual’. Por otro lado Flanagan

(1954), con respecto al término incident, indica:

Por incidente se entiende toda actividad humana observable que
sea suficientemente completa en si misma para permitir que se

hagan inferencias y predicciones acerca de la persona que realiza
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el acto. Para ser critico, un incidente debe ocurrir en una situacion
en la que el propdsito o intencidén del acto parezca bastante claro
para el observador y donde sus consecuencias sean lo
suficientemente definidas como para dejar poca duda acerca de

sus efectos. (p. 1)

Haciendo referencia a las acciones de las personas y las
consecuencias que se producen en el acto cometido en los vuelos
realizados, siendo los incidentes de indole personal y definida en el

ambito de las misiones de bombardeo.

INDICADORES DE ACTUACION

Los indicadores de actuacién son las reglas de calculo o ratios de
gestién que sirven para medir y valorar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Su seleccion y definicion es lo que determina que la
empresa tome uno u otro rumbo, de tal modo que un indicador mal
seleccionado puede inducir a una desviacion en el comportamiento
empresarial, materializandose en el no cumplimiento de la estrategia

empresarial (Martin y Reyes, s. f., p. 63).

MAPA ESTRATEGICO
Es una representacion simplificada de la realidad, ayudando a la

direccidon de la empresa a situarse en su contexto y saber hacia donde ir;
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debe proporcionar de un modo simple la descripcion de la estrategia de la
empresa. Los mapas estratégicos deben recoger el conjunto de objetivos
estratégicos, ordenandolos en diferentes perspectivas y representando las

relaciones causa-efecto entre objetivos (Martin y Reyes, s. f., p. 24).

METODOLOGIA

Segun la pagina web “www.definicion.de”, es un conjunto de
métodos que se siguen en una investigacion cientifica, un estudio o una
exposicion doctrinal. También menciona que es un vocablo generado a
partir de tres palabras de origen griego: meta (“mas alla”), odos (“camino”)
y logos (“estudio”). Ademas, menciona que el concepto hace referencia al
plan de investigacion que permite cumplir ciertos objetivos en el marco de

una ciencia.

Por lo tanto, puede entenderse al término metodologia como el
conjunto de procedimientos que determinan una investigacion de tipo

cientifico o marcan el rumbo de una exposicién doctrinal.

MISION
Define la identidad de la empresa e indica su razon de ser, también
indica para qué existe la empresa y por qué, cuales son sus objetivos

principales (Martin y Reyes, s. f., p. 23).
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Son el fin deseado clave para la organizacion. Todos los objetivos
estratégicos deben interrelacionarse y afectarse los unos a los otros

(Martin y Reyes, s. f., p. 24).

OTASS
Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento. Segun el articulo 1 del Reglamento de Organizacion y

Funciones (ROF) de la OTASS, menciona:

El Organismo técnico de la administracion de los servicios de
saneamiento, en adelante OTASS, es un organismo publico técnico
especializado adscrito al Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, en adelante MVCS, que tiene personeria juridica de
derecho publico interno, con autonomia funcional, econdmica,
financiera y administrativa para el ejercicio de sus funciones y
constituye un pliego presupuestal. Tiene su domicilio legal y sede

principal en la ciudad de Lima.

PERSPECTIVAS DEL NEGOCIO
Contextos que definen los objetivos estratégicos, sus indicadores y
metas, asi como las acciones estratégicas. Se pueden distinguir de forma

general dos perspectivas, una interna y otra externa. Dentro de la
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perspectiva externa se engloban los resultados de la actuacion de la
organizacioén, entre los que cabe destacar: los financieros y la perspectiva
del cliente. Dentro de la perspectiva interna se marcan los objetivos en los
gue la compaiiia tiene margen de actuacion, tales son: procesos internos

y los potenciales (Martin y Reyes, s. f., p. 24).

PROCESO

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que al
interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en
resultados. Son medibles, controlables y mejorables. Segun Colin (2002),
es una "[...] secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras
se produce un determinado producto o servicio a partir de determinadas
aportaciones. Todas las actividades de la organizacion se enmarcan

dentro de procesos, que se identifican, gestionan y mejoran” (p. 184).

Por otra parte Beltran et al. (2002), mencionan que:

El enfoque basado en procesos enfatiza como los resultados que
se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente si
se consideran las actividades agrupadas entre si, considerando, a
su vez, que dichas actividades deben permitir una transformacion

de unas entradas en salidas y que en dicha transformacion se debe
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aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto

de actividades. (pp. 13 - 14)

UNIDAD ORGANIZACIONAL (ORGANIZATIVA)

Segun la pagina web "www.administracionmoderna.com"”, en su
publicacién Unidades Organicas en las Organizaciones, indica que las
unidades organicas son los elementos o partes de la organizacion que
forman un organigrama. Por otro lado, el decreto supremo N° 043 - 2006 -
PCM, lo indica como: "Es la unidad de organizacion que conforma los

organos contenidos en la estructura organica de la entidad" (p. 9).

VISION

Identifica el objetivo a largo plazo de la empresa y marca el camino
de crecimiento y transformacion a seguir para conseguirlo. Indica hacia
donde se dirige la empresa, ademas de intentar determinar como
pretenden llegar hasta alli basandose en los valores (Martin y

Reyes, s. f., p. 23).
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO, DE LA INVESTIGACION

3.1.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se enmarca en un enfoque mixto, el cual
Hernandez et al. (2006), menciona al respecto que: "[...] €s un proceso
gue recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un
mismo estudio 0 una serie de investigaciones para responder a un
planteamiento del problema (Teddlie y Tashakkori, 2003; Creswell, 2005;

Mertens, 2005; Williams, Unrau y Grinnell, 2005)" (p.755).

No obstante, se responden las preguntas de investigacion
mediante el enfoque cuantitativo y el enfoque -cualitativo, el cual
Hernandez et al. (2006), indican: "Asimismo, el enfoque mixto puede
utilizar los dos enfoques para responder distintas preguntas de

investigacion de un planteamiento del problema.” (p.755).

El trabajo investigativo se desenvuelve bajo el disefio dominante o

principal (Hernandez et al., 2006, p. 773). La realizacion del trabajo



investigativo se ubica en la perspectiva del enfoque cualitativo el cual
prevalece, pero manteniendo un componente cuantitativo (Hernandez,

2006, p. 773).

Con respecto al tipo de investigacion, Carrasco (2005) considera
cuatro tipos de investigacion: investigacion basica, investigacion aplicada,

investigacion sustantiva y la investigacién tecnoldgica (pp. 43-45).

El presente trabajo es de tipo investigacion Sustantiva, debido a
que el propoésito de la investigacion es dar respuesta a la interrogante
principal, el cual es: ¢de qué manera se podra lleva a cabo el control de
las incidencias ocurridas en los procesos de la EPS MOQUEGUA S. A.
basado en ITIL version 3 y el CMI?, con el objetivo de contribuir en la
estructuracion de una teoria cientifica en el estudio de las incidencias
operativas de una organizacion, el cual, es la propuesta metodoldgica pa-
ra el control de las incidencias operativas, cuyo ambito donde se desarro-
lla es en la realidad social-empresarial y que estara disponible para los fi-

nes de la investigacion tecnoldgica y aplicada (Carrasco, 2005, p. 44).

Hernandez et al. (2006) hacen referencia al estudio descriptivo
indicando: "En un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas,

para asi (valga la redundancia) describir lo que se investiga” (p. 102).
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El presente trabajo de investigacion se encuentra en el nivel de
investigacion Sustantiva - Descriptiva, que, segun Carrasco (2005): "[...]
describe o0 presenta sistematicamente las caracteristicas y rasgos
distintivos de los hechos y fendmenos que estudia (variables) [...]" (p. 44);
diferencidndose del otro nivel que es la investigacion Sustantiva -
Explicativa, debido a que no se realiza una explicacion del porqué las
incidencias operativas tienen un determinado comportamiento, con

determinadas caracteristicas (Carrasco, 2005, p. 44).

El estudio de las incidencias operativas en los procesos de EPS
MOQUEGUA S. A, consiste en detallar como son y como se manifiestan,
especificando sus caracteristicas, tales como las causas y los efectos,
ademas de las soluciones realizadas para hacerles frente. Asi también, se
describe a las incidencias por su nivel de abstraccion (Facal, 2015), y se

clasifican por el nivel de impacto y el nivel de urgencia (itSMF, 2008).

3.1.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se enmarca en un disefio no
experimental, pues no se ha manipulado la variable de estudio para
obtener los resultados esperados (Carrasco, 2005, p. 71). No obstante, se
observaran los fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos (Hernandez et al., 2006, p. 205).
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En el enfoque cuantitativo de la investigacion, el presente trabajo
de investigacion se enmarca en el tipo de investigacion no experimental

transeccional descriptivo.

Es de tipo transeccional, debido a que se recolectaran las
incidencias operativas en un solo momento en que se desencadenan,

pues suceden en un tiempo unico (Hernandez et al.,2006, p.209).

Es de tipo transeccional descriptivo, debido a que la variable de
estudio —operacionalizado por su nivel de abstraccién, descrito por Facal,
(2015)— determinara un grupo de situaciones, denominadas incidencias
operativas, para asi describir su comportamiento mediante sus
caracteristicas, tales como: la denominacion, la causa, el efecto, la
solucién, y clasificarlas mediante su nivel de impacto y prioridad,
determinado por itSMF (2008); todo esto con la finalidad de realizar el
analisis y determinar la importancia en el tratamiento de las incidencias
operativas de los procesos de la empresa (Hernandez et al., 2006, p.

210).

En el enfoque cualitativo de la investigacion y considerando el
trabajo de Ortiz (2012), que aplica para el disefio de su trabajo de
investigacion, los procedimientos del disefio Investigacion - Accion, el cual

menciona;
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Se usO el método de Investigacion - Accion, esta surge de las
ciencias del comportamiento, por lo que se aplica en la observacion
de los sistemas de actividad humana llevados a cabo durante la
resolucion de un problema. El investigador se vuelve un
participante en la accion, y el proceso de cambio en si, se vuelve

un objeto de estudio de la investigacion. (Checkland, 1993). (p. 51)

El presente trabajo investigativo utiliza el disefio cualitativo
Investigacion - Accion y que Vargas (2010), en su Guia practica para
saber qué es la investigacién en general y como hacerla, elaborada para
la Unidad Académica de Contexto de la Universidad Jesuita de

Guadalajara de México, describe:

[...] sirve al propésito de la construccidén de sentido en los términos
que a las distintas ciencias sociales les son utiles, debido a que,
aunque la observacion esta centrada en la accion de las personas
ylo [sic] grupos sociales, el interés epistemoldgico esta ubicado en

la construccidon de conocimiento tedrico [...]. (p. 35)

Haciendo referencia a la construccion del conocimiento como parte

importante de este método.

Asi como en el trabajo de Ortiz (2012), el trabajo investigativo se

enfoca en el método de Investigacion - Accion, adoptando las 5 fases que
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son: el diagndstico, la planificacion de acciones, la toma de accion, la
evaluacion y la especificacion de aprendizaje (Baskerville, 1999, p. 13).

En la figura 10, se muestra las 5 fases:

Diagnosing F\

- Action
fpec'!‘ﬂﬂﬂ Planning
eaming
Evaluating #‘iﬁ%

h—-—._,_,_r'/
Client-System
Infrastruture

Figura 10. Fases del método Investigacion - Accion.

Fuente: Investigar los sistemas de informacién con Investigacion - Accién
(Baskerville, 1999).

Asi también, en la tabla 7, se describe el comportamiento de cada

fase del método Investigacion - Accion (Baskerville, 1999, pp. 15-17):
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Tabla 7.

Fases del método Investigacién - Accion.

FASE

ACCION

Diagnéstico
(Diagnosing)

Planificacion
de acciones
(Action
planning)

Toma de
accion (Action
taking)

Evaluacién
(Evaluating)

Especificacion
de aprendizaje
(Specifying
learning)

Corresponde a la identificacion de los principales problemas
gue afectan a la organizacién y que motivan su deseo de
cambiar. Envuelve todo lo referente a la interpretacion del
problema complejo de la organizacion.

Esta actividad especifica las acciones organizacionales que
deberian tomarse para relevar o mejorar los problemas
detectados al diagnosticar. ElI descubrimiento de los planes de
accion es guiado por el marco teérico, el cual indica el estado
futuro deseado por la organizacién y los cambios requeridos
para alcanzar dicho estado. El plan establece el objetivo del
cambio y el enfoque para cambiar.

Esta actividad indica la implementacion de la accion planeada.
Se participa en la intervencién activa en la organizacion,
realizando los cambios necesarios, adoptando varias formas de
estrategia de intervencibn ya sea de tipo directiva (la
investigacion dirige el cambio) o no directiva (se busca el
cambio indirectamente).

Finalizada la implementaciébn de acciones, se procede a la
evaluacion de los resultados. Se determina si los efectos
tedricos de la accién fueron realizados y aliviaron los
problemas. Si se tuvo éxito al aplicar los cambios, se evalla los
factores que ocasionaron el éxito y si no se tuvo éxito, se
evalla el siguiente ciclo de iteracion.

La actividad de especificar el aprendizaje es un proceso
continuo. El conocimiento adquirido en la Investigacion - Accién
esta dirigido a 3 audiencias: En primer lugar, la restructuracion
de las normas organizacionales, para reflejar los nuevos
conocimientos obtenidos por la organizacion durante la
investigacion. Segundo, donde los cambios no tuvieron éxito.
El conocimiento adquirido puede proporcionar fundamentos
para el diagnéstico en otras intervenciones de investigacion -
accion. En tercer lugar el éxito o fracaso del marco teérico que
provee conocimiento importante para la comunidad cientifica
con ajustes en futuras investigaciones.

Fuente: Investigating Information Systems with Action Research. (Baskerville, 1999).
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Aplicando el método Investigacion - Accion al trabajo de investiga-
cion, en la tabla 8, se muestra las actividades a realizar, con la distribu-

cion de las fases del método y las etapas de la investigacion.

Tabla 8.

Fases del método Investigacion - Accion, aplicado al trabajo de investigacion.

FASE ACTIVIDADES

DIAGNOSTICO Describir las observaciones hechas en los casos de
estudio de la empresa prestadora de servicios de
saneamiento de Moguegua.

Elaborar el mapa de las incidencias operativas
ocurridas en los procesos internos de los casos de
estudio de la empresa.

PLANIFICACION Adaptacion de la metodologia Investigacion - Accion.
DE ACCIONES
Elaboracion del marco metodoldgico de la investigacion.

TOMAR ACCION Determinar los procesos de ITIL que participaran en la
metodologia de control de incidencias.

Determinar las perspectivas del CMI que se alinearan
con la metodologia de control de incidencias.

Elaborar el reglamento, formatos, roles y responsabi-
lidades, descripcion de procesos y su diagramacion en
notacion BPMN, de la propuesta metodolégica.

Elaborar el plan de implementacion de la metodologia.

EVALUACION Analisis de los resultados obtenidos y realizacion de las
discusiones con respecto a trabajos anteriores.

ESPECIFICACION  Conclusiones y recomendaciones.
DEL
APRENDIZAJE

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 POBLACION Y MUESTRA

Con respecto a la poblacion, se considera a todas las incidencias

operativas presentes en los procesos de la empresa.

Con respecto a la muestra se optdo por el muestreo por
conveniencia, debido a que las muestras a obtener son casos disponibles
a los cuales se tiene acceso (Hernandez et al., 2006, p. 571), obtenidos

de los casos de estudio, permitidos por la empresa.

Cabe mencionar que ademas del uso de este tipo de muestreo, se
opté por el tipo muestreo por oportunidad, el cual, Hernandez et al.
(2006), lo define como “[...] casos que de manera fortuita se presentan
ante el investigador, justo cuando este los necesita. O bien, individuos
gque se requieren y que se reunen por algin motivo ajeno a la
investigacién, que proporcionan una oportunidad extraordinaria para

reclutarlos” (p. 569).

3.3 VARIABLES

3.3.1 IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable de estudio: Incidencias operativas.
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3.3.2 DEFINICION DE LA VARIABLE

Para este trabajo de investigacion, se define a las incidencias
operativas, teniendo en cuenta los dos tipos de incidencias que define
eCommpite (2013); ademas de ello, también se considera a aquellos
sucesos que interfieren en el desarrollo normal de las actividades de los
procesos de la empresa, que se distribuyen en los ambitos: administrativo,
comercial, operacional y gerencial, y que se realizan en las unidades

organizativas de la empresa.

Por otro lado, se define a la variable, segun el nivel de abstraccién
definido por Facal (2015, p. 58) y segun la clasificacion de Carrasco

(2005, pp. 224-225).

Incidencia: Considerando lo descrito por Tapia (1994), Maldonado
y Mini (2009) y EMPRE S. A. (2013), se concluye que incidencia es: Una
magnitud cuantificable de eventos o sucesos que ocurren en algun ambito
determinado; sea social, poblacional, politico, natural, tecnoldgico,
bioldgico, empresarial, entre otros; y en alguna unidad de tiempo, que
provocan pensamiento o reflexién y que tiene relacion directa o indirecta
sobre la marcha normal de las actividades; pudiendo ser imperceptibles o

criticos segun el contexto que se le establezca.
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Incidencia operativa: Tomando como referencia a eCommpite
(2013), que define dos tipos de incidencias: las incidencias técnicas y las
incidencias operativas (pp. 26-27), y ademas, considerando lo descrito por
Flanagan (1954) y Beltran (2002), se concluye que incidencia operativa es:
Toda actividad observable y suficientemente completa en si misma para
realizar inferencias y predicciones claras; ocurridas dentro de un proceso
empresarial e influyendo positiva 0 negativamente en su capacidad para
producir los resultados esperados; cuyos ambitos son: el administrativo,

comercial, operacional, gerencial u otro que tenga vinculo empresarial.

Tomando como referencia la clasificacion de incidencias, que
realiza itSMF (2008, pp. 33-35) y OGC (2007, pp. 92-95), del Volumen
Operacién del Servicio, para la gestibn de incidencias, asi como la
definicion de variables empiricas de Carrasco (2005, p. 225) y ademas de
la opinién de los responsables de los casos de estudio, se define la
variable Incidencia operativa, segun su nivel de urgencia y su nivel de

impacto:

Incidencia operativa grave (I0OG): Son incidencias operativas que
detienen un tiempo prolongado el proceso que se lleva a cabo,
incrementando el tiempo de ejecucion del proceso y dificultando la labor

del responsable del proceso.
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Incidencia operativa moderada (IOM): Son las incidencias
operativas que detienen un tiempo corto el proceso que se lleva a cabo,
incrementando el tiempo de ejecucion del proceso; asi también, dificulta

las labores del responsable del proceso.

Incidencia operativa leve (IOL): Son las incidencias operativas
gue no incrementan el tiempo de ejecucion del proceso que se lleva a

cabo, pero si dificultan la labor del responsable del proceso.

Incidencia operativa neutra o positiva (ION): Son las incidencias
operativas que no incrementan el tiempo de ejecucion del proceso y no
dificultan la labor del responsable del proceso. No obstante, puede

contribuir al resultado esperado.

Incidencia operativa de impacto alto (IlA): Son las incidencias

operativas que afectan a los procesos de varias unidades organizativas.

Incidencia operativa de impacto medio (IIM): Son las incidencias
operativas que afectan a mas de 2 procesos de la unidad organizativa que

los contiene o que afectan solo una unidad organizativa distinta.

Incidencia operativa de impacto bajo (IIB): Son las incidencias
operativas que afectan a varios procesos de la unidad organizativa que

los contiene.
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Incidencia operativa de impacto nulo (lIN): Son las incidencias
operativas que afectan solo al proceso donde se desencadenan, de la

unidad organizativa que los contiene.

3.3.3 CLASIFICACION DE LA VARIABLE

Por su naturaleza: Naturaleza Cualitativa. En el trabajo de
investigacion se observa a la poblacién de incidencias operativas, las que
se desencadenan en las actividades laborales de las unidades
organizativas. Segun Facal (2015) en su guia para la elaboracién de
proyectos de investigacién social, con respecto a la naturaleza cualitativa
de las variables, indica: “Aquellas cuyos elementos de variacidn son
cualitativos 0 no numéricos, como por ejemplo la variable estado civil” (p.
56). Por otro lado, Carrasco (2005), indica: “[...] aquellas que son
susceptibles de variacion cualitativa y su medicibn no puede ser

expresada numéricamente” (p. 222).

Por los valores que presenta para su medicion: Medicion
Discreta. Debido a que las cantidades son atémicas y se contabilizan con
nameros naturales, el cual, no posee divisiones intermedias. Carrasco
(2005) con respecto a la medicién discreta, menciona que: "[...] son las

gue no pueden tomar valores intermedios entre dos intervalos” (p. 222).
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Por su propiedad o numero de categorias: Propiedad Politomica.
Las incidencias operativas estan representadas en cuatro niveles de
prioridad: incidencia operativa grave, incidencia operativa moderada,
incidencia operativa leve, incidencia operativa neutra. Facal (2015) con
respecto a la propiedad Politbmica, menciona que son “aquellas que

pueden expresarse en distintas categorias [...]” (p. 56).

Por su nivel de abstraccion: Abstraccion Intermedia. Ya que tiene
un nivel de abstraccion parcial. Su nivel abstracto superior es la variable
incidencia y su nivel menor (empirico) se compone de dos tipos de
variables empiricas (indicadores), definidos por su nivel de urgencia y su
nivel de impacto (itSMF, 2008, pp. 34-35). Facal (2015), con respecto a la
abstraccion intermedia, menciona: "Expresan dimensiones 0 aspectos
parciales de las variables generales [...]" (p. 58). Por otro lado, Carrasco
(2005), con respecto a la variable intermedia, también menciona: "Se
refiere a las variables que aproximan mas a la realidad factica y presentan

aspectos parciales de las variables generales" (p. 224).

Por su escala de medicion: Escala Ordinal. Debido a que la
variable es susceptible de medir, mediante el siguiente orden: incidencia
operativa grave, incidencia operativa moderada, incidencia operativa leve,
incidencia operativa neutra. Facal (2015), con respecto a la escala ordinal,

menciona: "Clasifican a los individuos por el orden que ocupan respecto a
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una determinada caracteristica” (p. 57). Hernandez et al. (2006), al
respecto, mencionan que: “[...] en este nivel hay varias categorias, pero
ademas éstas mantienen un orden de mayor a menor. Las etiquetas o los

simbolos de las categorias si indican jerarquia” (p. 304).

3.3.4 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

En la tabla 9, se muestra la operacionalizacion de las variables,

segun el nivel de abstraccion definido por Facal (2015, p. 58) y segun la

clasificacion de Carrasco (2005, pp. 224-225):

Tabla 9.

Operacionalizacién de variables.

var. var. var. var. Indicadores Dimensién
Abstracta Intermedia Empiricas  Empiricas
Inc. Inc. operativa
operativa impacr':o alto Nro. 10G.
- Nro. llA. i i
grave (I0G) (IIA) Incidencias
n operativas
@
= Inc. Inc. operativa en Ol
" IS operativa 1k Bl - Nro. IOM.
G o impacto
S o moderada medio (IIM) - Nro. 1IM.
o
o e (I0M)
=) =
e e Inc. Inc. operativa N
= o . . . - Nro. IOL. . .
] operativa impacto bajo Nro. [IB Incidencias
2 leve (IOL) (11B) T operativas
Inc. Inc. operativa en DM.
operativa impacF':o nulo Nro. [ON.
- Nro. IIN.
neutra (ION) (lIN)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS, PARA LA RECOLECCION DE

DATOS

Tomando como referencia las técnicas e instrumentos que
recomiendan Hernandez et al. (2006, pp. 583-604) y Vargas (2010, pp.
59-60), en la tabla 10, se muestra las técnicas e instrumentos a utilizarse

en el trabajo investigativo.

Tabla 10.

Técnicas e instrumentos, del trabajo de investigacion.

TECNICAS INSTRUMENTOS

Observaciéon directa de Formato ficha de observacion de las

Campo. actividades.
Entrevistas abiertas. Formato guia de entrevista .

e Libros, informes, documentos de valor de la
Analisis Documental.
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la técnica de observacion directa, el formato de
registro de las observaciones se encuentra en el Anexo 14. Ademas, con
respecto a la técnica de entrevistas abiertas, el formato de la guia de la
entrevista realizada se encuentra en el anexo 15. Con referencia a la
revision documental, en el anexo 3 se muestra el formato del documento

RIO 05.04.03 GG en el que se registra las actividades del soporte

82



informatico de la Ol. Con respecto al DM, se analizara los reportes de las

ordenes de trabajo de las actividades de mantenimiento.

3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Con referencia a la medicion de los datos recolectados para un

enfoque cualitativo, Hernandez et al. (2006) mencionan:

Para el enfoque cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la
recoleccion de datos resulta fundamental, solamente que su
propdsito no es medir variables para llevar a cabo inferencias y
analisis estadistico. Lo que se busca en un estudio cualitativo es
obtener datos (que se convierten en informacién) de personas,
seres vivos, comunidades, contextos o situaciones en profundidad;

en las propias "formas de expresion" de cada uno de ellos. (p. 583)

En el trabajo de investigacion, cuyo enfoque dominante es
cualitativo, se realiza la recoleccion de datos mediante las observaciones
del investigador, las que se traducen en anotaciones de campo; asimismo
se obtendra informacibn mediante entrevistas elaboradas a los
responsables de los procesos en los casos de estudio; por otro lado se

recoge informacion de la documentacién de valor que se tenga acceso,
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todo ello con la finalidad de analizarlos, comprenderlos y responder a las

preguntas de investigacion (Hernandez et al., 2006, p. 583).

Con referencia al analisis de datos, en la tabla 11, se muestra las
unidades de analisis para este trabajo investigativo. Segun Hernandez et
al. (2006), se refiere a las unidades de analisis como ambientes naturales

y cotidianos de los participantes (p. 583).

Tabla 11.

Unidades de andlisis, en el trabajo investigativo .

UNIDAD DE ANALISIS DESCRIPCION

Como unidad de analisis principal pues se
analizara los sucesos dramaticos y sobresalientes

Episodios :
gue interrumpen en normal desarrollo de los
procesos y sus resultados.
El andlisis con referencia a la funcion que
Papeles (roles) desempefian responsables de los procesos en la
empresa.
Andlisis de la interaccion de los grupos de
Grupos

trabajadores en los casos de estudio.

Fuente: Adaptado de Metodologia de la Investigacion de Hernandez et al. (2006).

Con referencia al rol que desempenfa el investigador en este trabajo
investigativo, se adopta el rol Amigo y que Hernandez et al. (2006) lo
describe indicando que "[...] el investigador no asume una autoridad
especifica, sino que trata de establecer una relacion positiva y cercana

con los participantes, ya que se amplia sustancialmente la apreciacion. Es
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el mejor de los roles que podemos adoptar en una investigacion

cualitativa” (p 586).

Con referencia a la técnica de observacion directa en campo, se
realiza la observacion de las actividades (acciones), individuales y
colectivas, que realizan los responsables de los procesos, de los casos de

estudio y que Hernandez et al. (2006), lo describen como:

¢, Qué hacen los participantes?, ¢a qué se dedican?, ¢cuando y
coémo lo hacen? (desde el trabajo hasta el esparcimiento, el
consumo, el uso de medios de comunicacién, el castigo social, la
religion, la inmigracion y la emigracion, los mitos y rituales, etc.),

propdésitos y funciones de cada una. (p. 588)

Por otro lado, se realiza la observacion de artefactos, que utilizan los

participantes y las funciones que cubren (Hernandez et al., 2006, p. 588).

Ademas, se realiza la observacion de los hechos ocurridos en los
ambientes fisico, social y a individuos, que se pueden presentar en una
cronologia de sucesos u ordenados por su importancia (Hernandez et al.,

2006, p. 588).
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Por otro lado, en la tabla 12, se muestra la participacién del
observador, el cual indica el papel que podria adoptar un observador en el

caso de la observacioén cualitativa:

Tabla 12.

Papeles del observador.

No Participacion Participacion Participacion Participacion
participacion pasiva moderada activa completa

Por ejemplo: Esta presente Participaen  Participa en la Se mezcla

cuando se el observador algunas ac- mayoria de las totalmente el

observan pero no inter- tividades pe- actividades pero observador
videos actla. rono en no se mezcla como un par-
todas. completamente ticipante mas.

con los partici-

pantes.

Fuente: Adaptado de Metodologia de la Investigacion de Hernandez et al. (2006, p. 596).

Considerando la aplicacion de la técnica del incidente critico, el
cual, el IAl de Estados Unidos, determind que se olvida 50 % de los
incidentes al ser registrados pasado una de semana, asi como también,
se olvida el 80 % de los incidentes al ser registrados pasado dos semanas
(Flanagan, 1954, p. 5); en el trabajo de investigacion el papel del
observador es de participacién completa, dado que se sabe poco de la

situacion o contexto (Hernandez et al., 2006, p. 596), pues no se tiene
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informacion de las incidencias operativas, de los procesos de la entidad y

se requiere de su registro diario para tener informacion veridica.

El andlisis de los datos recolectados se realiza elaborando mapas
de informacion, que consiste en cuadros de informacién, en forma de
matrices, que permite hacer cruces de informacion entre las técnicas
utilizadas, con la finalidad de obtener las incidencias operativas de los

casos de estudio.

Con respecto a las incidencias detectadas, el andlisis se hace
mediante la descripcién de la causa, su efecto y su respectiva solucion
por cada incidencia operativa y para su clasificacion, se toma como
referencia la operacionalizacion de la variable de estudio, que se basa en
la clasificacibn mediante el impacto y urgencia, definido por itSMF (2008,
pp. 34-35), con referencia a la gestion del incidente, con la finalidad de

elaborar el mapa de las incidencias operativas.

Una vez determinada la existencia de incidencias operativas en los
casos de estudio, se realiza el analisis bajo el enfoque ITIL en base a las
incidencias detectadas, para determinar los procesos a utilizar en el
control de las incidencias operativas. Por otro lado, los procesos
seleccionados son materia para analizar a qué perspectiva del enfoque

CMI se alinean al llevar a cabo el control de incidencias, elaborando un
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CMI en calidad de propuesta y determinando los indicadores de gestion,
por perspectiva, ademas de los indicadores clave de desempefio, de la

propuesta metodoldgica.

Por otro lado, se realiza los formatos, roles y responsabilidades, el
reglamento y la definicion de los procesos de la propuesta metodoldgica y
se grafican los procesos mediante la notacion BPMN para determinar una
mejor interpretacion y entendimiento; y por ultimo, se elabora un plan de
implementacion de la metodologia, determinando las actividades en las

fases de implementacion.

Con respecto de la validacién y confiabilidad del instrumento ficha

de observacion, Hernandez et al. (2006) mencionan que :

A diferencia de la observacién cuantitativa (donde usamos formatos
o formularios de observacion estandarizados), en la inmersion
inicial regularmente no utilizamos registros estandar. Lo que
sabemos es que debemos observar todo lo que consideremos

pertinente (el formato es el propio juicio del investigador). (p.591)

Considerando lo anterior el formato de registro de la ficha de
observaciéon utilizado, permite recolectar los datos en general para asi
descubrir y analizar las incidencias operativas en los procesos de la

empresa.
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Con respecto de la validacion y confiabilidad del instrumento Guia
de entrevista, se determina para el trabajo de investigacion, el tipo
Entrevista Semiestructurada (o abiertas), el cual Hernandez et al. (2006)

indican que:

Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se basan en una
guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener
mayor informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas
las preguntas estan predeterminadas). Las entrevistas abiertas se
fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador
posee toda la flexibilidad para manejarla (€l o ella es quien maneja

el ritmo, la estructura y el contenido de los items). (p. 597)

Por otro lado, con referencia al tipo de preguntas, en la entrevista
se considera las clases Preguntas Generales y Preguntas para
Ejemplificar, clasificadas por Grinnell (1997, p. 118), tanto para entrevistas
cuantitativas como cualitativas (Hernandez et al., 2006, p. 598). También
se considera los tipos de preguntas de opinion, de conocimiento y de
antecedente, clasificado por Mertens (2005), propiamente para entrevistas
cualitativas (Hernandez et al., 2006, p. 599). Esta tipificacion de preguntas

permite profundizar en los hallazgos de incidencias.
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CAPITULO IV

DESARROLLO, RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 DESARROLLO

4.1.1 MAPAS DE INCIDENCIAS, DE LOS CASOS DE ESTUDIO

Se realizé un conjunto de observaciones para los casos de estudio
durante el periodo septiembre - diciembre de 2015 en el lugar de accién,

otorgando informacién enriquecida de incidencias operativas.

OBSERVACIONES LOGRADAS EN OFICINA DE INFORMATICA

Se utilizé las técnicas observacion directa en campo, revision de
documentacion y entrevistas con el Jefe de la Ol; también se obtuvo
informacion de mi experiencia obtenida como Jefe de informatica en el
periodo Septiembre 2014 a febrero 2015. En la tabla 13, se muestra la
ficha mas resaltante, no obstante, las deméas fichas se encuentran
anexadas en la carpeta digital del CD adjunto, en la ruta:

...\MaterialAdjunto\FichasObservacion\FichasObservacion_OTI_2015.doc



REDACCION DE OBSERVACIONES

Tabla 13.

Ficha de observacion de Ol.

FICHA DE OBSERVACION NRO. 01

Fecha: 2015-10-20 Hora 7:30 h Hora 12:30 h
inicio final

Lugar: Oficina de Informatica (Ol).

Observador: Omar David Tarrillo Vargas

Episodi Desde que el responsable o responsables de los procesos
pisodio: _ _
ingresan a laborar hasta que terminan su labor.

Redaccion:

Son las 7:31 horas del lunes 20 de octubre de 2015; se inician las actividades
laborales en la Ol y todo se encuentra en calma. En la sala de espera, el
vigilante abre las puertas de entrada de la Institucion, abre presuroso para que la
gente que se encuentra afuera, ingrese. Se ve bastante gente que ingresa
alborotadamente y forman una cola improvisada para coger un tique del
dispensador de tiques, para ser atendida por los encargados del area de

atencion al cliente.

La Ol se encuentra detras de la Oficina de Control Patrimonial (ACP) y a un
costado de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto (OPP) —me indican que
dentro de poco en esa oficina estara el Area de Relaciones Publicas (RRPP)-.
Todas estas oficinas se encuentran a un costado de la sala de espera para los
usuarios de EPS MOQUEGUA S. A., el cual, son atendidos por el Departamento

de Comercializacion (DC).

En la Ol se aprecia que hay dos estantes para documentos, una mesa larga de

madera, dos escritorios y varios kit de herramientas, una pizarra acrilica al fondo
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de la oficina, ademas de contar con un anexo telefénico. También, al costado de
la oficina se encuentra la sala de servidores (bastante ruidosa) y que se separa
con una pared de vidrio grueso, pero a su vez, se unen por un grueso cordén de
cables de red y estos se distribuyen a través de canaletas que estan pegadas a

la pared; es una situacion de desorden.

También se ve unos monitores en un lado, un teclado abierto, una impresora en
el suelo como si no funcionara; se notan papeles en el escritorio, uno sobre otro,
y en un costado un soplete marca Boch. El Jefe de la Ol me explic6 que esta asi
porque vinieron a trabajar el domingo y se quedaron hasta altas horas de la

tarde.

También indic6 que un equipo servidor, que se encuentra en la sala de
servidores, ha dejado de funcionar, lo que desencadené su venida el fin de
semana. Le pregunté mas acerca del servidor que no funciona, indicando él, que
esta tecnologia es antigua, dado que fueron comprados en el afio 2008 bajo el
Programa Nacional para la Actualizacion Permanente (PRONAP); este equipo
otorga servicio de dominio y de base de datos para el sistema SIOP, por lo que
dispuso del fin de semana para dar solucién al problema. Le pregunté un poco
mas del suceso y dijo que hace unos dias hubo corte de luz y a su parecer, eso
desencadené que fallara el equipo de computo. También indicé que dos de los
UPS instalados (baterias de resguardo) no funcionan, lo que ocasion6 que se

apagasen inmediatamente y altere el funcionamiento de la memoria RAM.

Pasan los minutos, ya son las 7:48 horas y alun no empieza la atencion, y se
observa gque la gente se empieza a impacientar (esto sucede al momento que el
Jefe de la Ol se encuentra haciendo los Ultimas pruebas con el equipo servidor).
Mientras tanto, llega mas gente y el televisor que muestra los numeros del

sistema de colas es encendido por el Jefe de la Ol.

A las 7:50 horas aparece un problema, el dispensador de tiques del Sistema de

Colas no funciona; el Jefe de la Ol va inmediatamente a ver la situacion; el
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papel se ha atascado, lo que genera un malestar a la gente que esta esperando
obtener un tique para ser atendido. El personal del Area de Atencion al Cliente
(AAC) ya se encuentra laborando. En esos momentos se escucha a una persona
decir jarreglen ese equipo y que cambien al personal, no tengo tiempo para
esperar, siempre es lo mismo en esta empresal; se evidencia un malestar
generalizado en la sala de espera de usuarios, y se les escucha hacer
murmuraciones. El jefe de la Ol soluciona con prontitud el problema suscitado en

el dispensador de tiques y se procede a emitir los tiques.

Mientras tanto, en la Ol empieza a sonar el teléfono incesantemente. La
contadora llama al anexo de la Ol desesperadamente para que se dirijan a su
oficina, ya que un equipo de cémputo del area, al encenderlo muestra destellos
de color azul con blanco en la pantalla del monitor, y no funciona el sistema
operativo. Luego recibe otra llamada, es del ACP, le indican al Jefe de la Ol que
no se puede imprimir un reporte de todos los activos de la empresa y los activos
declarados en baja, ademas del reporte de depreciacién de los activos. Por lo
gue el Jefe de la Ol le indica que ird tan pronto como pueda. El personal del ACP
le increpa que es muy urgente el reporte pues hay reunién en gerencia a las 8:30
horas (todos los martes la Gerencia convoca a los jefes de linea y gerentes para
reportar del estado situacional de las oficinas a su cargo, pero esta vez lo

convoco el lunes ya que el Gerente se va de viaje el martes).

Luego de unos minutos, el servidor terminé de iniciar los servicios y al personal
del DC se les indica que enciendan sus equipos de computo para continuar la

atencion a las personas.

Al estar cerca al ACP, el Jefe de la Ol va en apoyo al personal del dicha area. En
la oficina se siente la tension existente en el personal del ACP, que se encuentra
ordenando los archivos que se encuentran en el armario del &rea y los que se
encuentran en el escritorio; haciendo a su vez el despacho del dia (respondiendo
los documentos que se remiten a su oficina) y esperando que la computadora se

reponga, para registrar informacién de depreciaciones de bienes. Al realizar la
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inspeccion del equipo de computo, el Jefe de la Ol evidencia que el cable de red
se encuentra desconectado del equipo de computo, lo que le indica al
responsable del area: jtenga mas cuidado con los cables de red!, el que a su vez
responde que el personal de limpieza pudo desconectarlo al mover los equipos
de cOmputo para limpiar. Ademas de verificar el cable de red, siendo las 8:22
horas, el Jefe de Ol verifica que el software de la impresora instalada en el
equipo se ha desconfigurado, lo que identifica que el puerto LPT1 del equipo de
cOmputo no se encuentra redirigido a la impresora compartida en la red de datos,
gue se encuentra en la OPP.

Se dirige al equipo de cémputo de la OPP para configurar la impresora,
utilizando el comando NET USE LPTL1 para configurar el puerto, siendo ya las
8:26 horas. Mientras tanto, en el celular del jefe de la Ol llegan mensajes de
texto —los que son enviados por el personal del Area de Logistica (AL)—

indicando que no tiene la unidad de red, T.

Se dirige a Departamento de Contabilidad (DCO) y verifica el suceso descrito por
el Contadora. Al llegar al DCO, siendo las 8:46 horas, la Contadora, con el gesto
fruncido, se encuentra conversando con su asistente. Al ver llegar al Jefe de la
Ol, comienza a increparle por el estado del equipo de computo: jporqué sucede
esto al equipo de computo, justo hoy que tengo que presentar el Balance
General a Gerencia! jToda la informacién esta en ese equipo de cémputo!,
itienes que arreglarlo ahora, sino haré mi descargo en un informe, echando toda

responsabilidad a informatica!

Por otro lado, el Asistente Técnico ha llegado tarde a la oficina (pues la hora de
ingreso es a las 7:30 horas) e inmediatamente va en apoyo a Jefe de la Ol,
conversando con él para realizar las acciones respectivas. En tanto, proceden
con llevarse el equipo de codmputo del Asistente Contable para darle una pronta
solucion y recuperar los archivos que necesitan imprimir, pues tienen que estar

para la reunién de Gerencia que se lleva a cabo.
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El Jefe de la Ol intenta calmar a la Contadora pidiéndole un momento para
revisar el equipo de computo, mientras le dice que el Jefe de la Ol anterior no ha
cumplido con llevar a cabo el mantenimiento preventivo de los equipos de
coOmputo. Mientras tanto, se oye gritar: ¢puedes venir ayudarme? jno puedo
imprimir y de paso vez mi unidad T! (son palabras del jefe del DL que se
encuentra cerca al DC). Ha sido un dia dificil para la Ol. A los 10 minutos de
haber asistido a la Contadora, el Asistente Técnico coordina con la Contadora
para imprimir la informacién que se encuentra en el equipo de cémputo dafiado;
sustrajo el disco duro y lo conectd a su equipo de cOmputo que se encuentra en
la Ol. La Contadora le indica la informacién a imprimir e inmediatamente se

reincorpora a la reunion de Gerencia, que va iniciado hace 1:30 horas.

Siendo las 10:30 horas, la Secretaria de Gerencia General llama al Jefe de la Ol
por anexo, indicando que no puede convertir archivos de formato pdf a word y
gque necesita que le apoye, esto por encargo del Gerente General. Siendo las
11:02 horas todo parece estar en calma en la Ol y estando los dos encargados
de la Ol, atienden a los usuarios de los servicios informaticos, a través del
anexo, yendo y viniendo a las oficinas, haciendo mantenimiento correctivo y

preventivo de los equipos.

Se evidencia que el Asistente Técnico toma decisiones propias, no informando
(en su mayaria de veces) de las acciones que realiza al momento de atender a
los usuarios, a excepcion de si el Jefe de la Ol le pregunta de alguna situacion.
Les pregunto si los acontecimientos de la mafiana se dan con regularidad, a lo

gque ambos asienten con la cabeza afirmativamente.

En la Ol se predisponen a elaborar un plan para el trabajo semanal, ya que
tienen mucho por hacer; diagnostican que el corte de luz va a incrementar la
carga de trabajo. El Asistente Técnico menciona que varios equipos de cémputo
deben haber sufrido algan dafio. Utilizan la pizarra acrilica para colocar gréaficos

y mapas e identificar los puntos criticos. El jefe de la Ol mientras tanto comenta:
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imenos mal que el apagdn no llegé a las instalaciones de Chen Chen!, indicando

que en las instalaciones de Chen Chen se encuentra la Gerencia de Operaciones.

En esos momentos suena el teléfono, y al contestar, indican que estan llamando
desde las instalaciones de Chen Chen. Es el Supervisor del Departamento de
Mantenimiento (DM), he indica que no tiene habilitado el SIOP (Sistema de
Informacion Operacional) y lo necesita con urgencia, ya que no puede ver las
ordenes de trabajo y los reclamos operacionales que registra el AAC. Se le
indica al trabajador de esa area que lo vera en estos momentos y que espere la
llamada telefénica. El Asistente Técnico menciona que es raro que esté fallando
el sistema SIOP ya que en el ACC no mencionaron algo al respecto, pues
utilizan el mismo sistema, por lo que se dirige a esa area para verificar si el
sistema esta funcionando correctamente. El usuario encargado le indica que no
lo esta utilizando y no estad registrando los reclamos operacionales, y la
coordinacion lo hace via telefénica. Por otro lado el Jefe de la Ol hace lo mismo
mediante su equipo de computo, comprobando que estd en correcto
funcionamiento. El jefe de la Ol se dispone a revisar nuevamente el servidor
donde yace la base de datos del sistema SIOP, y revisa que todo esté

funcionando correctamente.

Luego se le oye decir: jEncontré el problema, el punto de red del que se conecta
las antenas transmisoras con el switch general no esta parpadeando pero esta
encendido!, lo que motivoé al Jefe de la Ol a deducir que la antena instalada en el
reservorio N° 2 no se encuentra encendida o estd fallando nuevamente.
Entonces se regresa a su escritorio para realizar la prueba de ping y
efectivamente, la antena que se encuentra en el reservorio no esta funcionando,
y decide ir con el Asistente Técnico al reservorio a inspeccionar la antena, y de

ahi irse a almorzar, ya que el horario de almuerzo es a las 12:30 h.

Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTAS
La redaccion de las entrevistas encuentran anexadas en la carpeta
digital del CD adjunto, en la ruta: ..\MaterialAdjunto\Entrevistas

\Entrevistas_OTI_ 2015.doc.

REVISION DE DOCUMENTOS

Mediante la Gestion de Calidad de la empresa, se obtuvo el
documento RIO 05.04.03 GG "Registro de Soporte Informatico", en él se
registra informacién de las causas que condujeron ejecutar el soporte

informatico. En el anexo Nro. 2, se encuentra el formato del documento.

Se ha revisado los registros del soporte informatico efectuado por
la Ol, no obstante dicha informacién se encuentra anexada en la carpeta
digital del CD adjunto, en la ruta: ...\MaterialAdjunto\Documentos\OTN\RIO

05.04.03 GG _20150712.xIsx.

OBSERVACIONES LOGRADAS EN DEPARTAMENTO DE

MANTENIMIENTO

Se utilizo las técnicas observacion directa en campo y entrevista
para recolectar informacion. De las observaciones llevadas a cabo, en la
tabla 14, se muestra la ficha mas resaltante; no obstante las demas fichas
se encuentran anexadas en la carpeta digital del CD adjunto, en la ruta:

...\MaterialAdjunto\FichasObservacion\FichasObservacion_DM_2015.doc
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REDACCION DE OBSERVACIONES

Tabla 14.

Ficha de observacion de DM.

FICHA DE OBSERVACION NRO. 01

Hora Hora
Fecha: 2015-09-15 8:30 h ) 12:00 h
inicio final
Planta de Tratamiento Chen Chen - Departamento de

Lugar: o
Mantenimiento (DM).

Observador Omar David Tarrillo Vargas

Episodi Desde que el responsable o responsables de los procesos
pisodio: _ _
ingresan a laborar hasta que terminan su labor.

Redaccion:

Son las 8:03 de la mafiana del 15 de septiembre del 2015 y nos dirigimos a las
instalaciones de la planta de Chen Chen, donde se encuentra el DM. Al llegar a
la puerta de la planta, me recibe un vigilante, que muy amablemente me
pregunta a quién estoy buscando, respondiéndole que deseo conversar con el
Gerente de Operaciones y el Jefe del DM, dado que me encuentro haciendo un
trabajo de investigacion. El Vigilante realiza unas llamadas y luego procede a

pedir mis datos y me permite pasar.

La planta de Tratamiento de Chen Chen, es un lugar lleno de vegetacion por los
costados, cerca de la puerta de entrada se encuentra la mayoria de las oficinas,

y mas abajo, se puede divisar los grandes reservorios de agua.

El camino de entrada es una pista de trocha, el cual, se levanta bastante polvo
cuando los vehiculos de carga pesada y livianos entran y salen de la planta. En

el transcurso de mi estadia en la planta, vi que entraron y salieron varios
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vehiculos cisternas, llevando agua para un proyecto de construccién de
carreteras que ha empezado ya un tiempo atras en Moguegua, segun me cuenta
el Vigilante de la entrada. Por otro lado al dirigirme a la oficina del Gerente de
Operaciones, observo que hay una especie de taller mecanico que tiene una
rampa de estacionamiento y en el fondo tiene tres ambientes, el cual, diviso que
hay como herramientas de trabajo. Al estar cerca de la oficina de la Gerencia de
Operaciones (GO), se ve que hay una rotonda pequefia (que de seguro lo
utilizan los vehiculos pequefios para dar vuelta), y a los costados bastante
vegetacion; un lugar acogedor y tranquilo para trabajar. Al ingresar al edificio de
un piso, noto que hay mas personas trabajando dentro el ambiente, me presento
a una de ellas y pregunto por el Gerente. Muy amablemente me indica que su
oficina se encuentra en la parte de al fondo del ambiente; aprovecho en
preguntar qué departamentos se encuentran en este ambiente, y con paciencia y
calma me explica que se encuentran el Departamento de Ingenieria (DI) y el
Area de Catastro Técnico (ACT).

Me dirijo hacia la oficina del Gerente, siendo las 9:00 horas, el cual, me recibe
con algo de apresuramiento y me pide que me siente. A lo que se encuentra
atendiendo una llamada telefonica, se le oye decir: ¢ AUn no se ha restablecido el
servicio, en el sector Cristo Blanco?, ¢;qué es lo que falta para detectar la
obstruccién del servicio?, con lo que recibe la informacion y termina la llamada.
Se dirige a mi persona preguntando el motivo de mi visita. Le explico que me
encuentro haciendo un trabajo de investigacién, el cual necesito los permisos
para poder acceder a la informacion y poder estar en calidad de observador,
indicandole que la Gerencia General esta enterada de la situacion y que habia

presentado un documento a mi peticion.

Muy amablemente me indica que no estaba enterado y que coordine con el Jefe
del DM, indicandome doénde se encuentra la oficina. Por lo que me dispongo a
salir del ambiente en busca del Jefe del DM y de regreso al ambiente que parece

un taller, me encuentro con un trabajador y lo pregunto por el Jefe del DM,
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indicAndome que se encuentra fuera y que en breve llega a su oficina, me
muestra donde queda su oficina y aprovecho en preguntarle qué sucedia en el
sector "Cristo Blanco" con respecto al servicio de agua — desagle, él, muy
atento, me comentd que esa zona no tenia servicio de agua potable y no podian
hallar el problema del desabastecimiento, y que estan es esa situacion ya mas
de una semana (una situacion urgente). Procuré preguntarle algo mas, en lo que

se ocup0 y no pude conversar un tiempo mas con el trabajador.

Esperando al Jefe del DM, mientras el reloj marca las 9:33 horas veo llegar al
taller mecanico un vehiculo con cuatro personas y por el atuendo que llevan
entendi que son trabajadores de la GO. Me acerqué a uno de ellos, dandole el
saludo y pregunté si son del DM, asinti6 con la cabeza afirmativamente y me
pregunté a quién busco; aproveché en conversar un poco con el trabajador,
explicAndole que me encuentro haciendo un analisis de las actividades de la
empresa y que ahora estoy en el DM, para aprender las actividades que se

llevan a cabo y que busco al Jefe del DM.

Me atendié cordialmente y me presentd a sus compafieros de trabajo, con lo que
entendi que él es como una especie de supervisor o jefe de equipo; este
Supervisor me dijo que tiene asuntos por hacer y que podia conversar con la
gente. Procedi a conversar con uno de ellos (el que no se encontraba ocupado)
y le pregunté acerca del desabastecimiento de agua en el sector "Cristo Blanco”,
indicandome que el problema es que no se pueden encontrar las valvulas que
determinan el abastecimiento. Ademas indicé que esas valvulas eran faciles de
ubicar pero que en esa zona un proyecto de mejoramiento de vias —ejecutada
por el Municipio— asfalto la via y posiblemente enterré las valvulas o las retird. En
ese momento que empieza a explicar, llega un segundo vehiculo camioneta al
estacionamiento de la zona que parece un taller mecanico y con rapidez
descargan las herramientas que transportan. jEllos vienen de otro punto de la

ciudad, en donde sucedi6 un atoro de desague!, me explicé aquel trabajador.

Luego de realizar la descarga y usar los servicios higiénicos, proceden a reunirse
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en conjunto para hablar acerca del sector "Cristo Blanco"; antes de empezar la
conversacion, los trabajadores se bromean en entre ellos, diciendo frases
humoristicas o haciendo gestos graciosos. Uno de ellos empieza hablar con el
Supervisor y hablan de unos planos; con lo que el supervisor le indica que diga a
todos lo que sabe y recuerda acerca de las valvulas en ese sector. El trabajador
empieza a exponer lo que sabe y utiliza una hoja en blanco para dibujar un plano
improvisado. El trabajador expone en dénde podrian estar las valvulas y para
ello, hace uso de los recuerdos de trabajos anteriores en la zona, y mediante el
plano improvisado, explica lo que recuerda. Es el trabajador mas antiguo y todos

le escuchan atentamente.

Una vez terminada la explicacion, los trabajadores se preparan para salir
nuevamente y no hablan a donde van a ir. Siendo las 10:15 horas, un vehiculo
enciende su motor y luego de unos minutos, procede su marcha con algin
destino. Un segundo vehiculo también enciende el motor, el cual, me subo en él
junto con los demas trabajadores (ellos se dirigen al punto donde van a buscar

las valvulas).

Cuando llegamos al punto de trabajo, noté que estabamos en la interseccién de

un pasaje de trocha y una avenida principal de la zona.

Ya estando en el punto donde van a buscar las valvulas, empiezan a descargar
las herramientas que en el vehiculo alistaron para realizar las actividades de
busqueda; pregunto a uno de ellos cual es el plan para el trabajo que van a
realizar en este punto. Este trabajador me indicé que con lo que explicd su
compafiero ellos tienen que buscar la valvula con un detector de metales,
aunque con un gesto de resignacion, me dijo que al usar el detector no tenian
certeza de encontrar la valvula ya que un dia anterior, hicieron el mismo trabajo
con el detector de metales y lo que encontraban eran clavos o laminas pequeias

cuando procedian a realizar la excavacion.

Entonces le pregunté nuevamente cual es el procedimiento para este dia, y me
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dijo que seguiran con el mismo método hasta tener algin resultado o por lo
menos encontrar la ubicacion de la red de agua que abastece a esa zona.
Entonces, ingenuamente pregunté si tenian un plano para ayudarse en este
trabajo, a lo que dijo que el catastro de las redes de agua y desaglie estan
desactualizados, que no hay personal que realice ese trabajo y por lo tanto

tienen que buscar una forma de solucionar ese problema.

También me dijo que dias atras, ellos encontraron una valvula que se encuentra
mas abajo del punto donde nos encontramos, por lIo que en esta zona existen
dos valvulas, segun lo explicado en la planta. Nos dirigimos hacia la valvula
encontrada y el trabajador decidio6 realizar pruebas con ella, cerrando y abriendo
la valvula para verificar si esa era la valvula que estaba fallando. Descubrimos
que de un lado de la valvula, en una vivienda cercana que se conecta a la red y
donde esta instalada la valvula, existe bastante presién, pues abrimos la llave
principal de la calle de esa vivienda; sin embargo, del otro lado de la vélvula, la
presidon es muy baja, por lo que se verific6 mediante la conexion de otra vivienda
cercanay que se conecta a otro punto de la red de agua; el acto de abrir y cerrar
la valvula no afectaba a la presion débil de ese punto, por lo que la véalvula

encontrada no es la valvula que estamos buscando.

Entonces procedi con ayudar en la busqueda, escarbando junto con ellos y
buscando las valvulas con el detector de metales. En una ocasion encontré algo
con el detector y me predispuse a escarbar en ese sector, pero resultaba ser, un
aro de metal pequefio, con ello, comprobé lo que dijeron al inicio de la jornada.
Estuvimos asi por un largo tiempo trabajando bajo el sol, siendo las 11:00 horas
y el sol estando muy fuerte en Moquegua (durante el mediodia ain mas fuerte).
Aun asi, los trabajadores estan haciendo su labor, traen puesto parte de su
equipo de proteccién personal pero les faltaba mascarilla y unos cortavientos

para el cuello que, durante el dia, protege el cuello y la cabeza, del sol.

Al preguntarles si esos implementos la empresa les otorgaba, ellos asintieron

positivamente, pero me indicaron que cuando se trabaja en excavaciones, la
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mascarilla no ayuda en la respiracion y literalmente te asfixias, por el constante
jadeo que realiza tu cuerpo (en esta situacion le doy la razén por haber tenido
una experiencia similar al trabajar en la altura para la construccién de los
reservorios de agua para la empresa AngloAmerican, el cual, se hacian
excavaciones y bastante fuerza para la carga de objetos pesados, por lo que las
mascarillas para filtrar el aire te impide respirar con profundidad). Por otro lado,
les pregunte con respecto al cortavientos del cuello y me dijeron que la empresa
les ha dado pero ya un buen tiempo atrds y solo unos cuantos, y que los
trabajadores comparten esos implementos, por lo que normalmente no llegan a

tenerlos o trabajan sin ellos.

Ademas, también pude apreciar, que al trabajar un buen rato bajo el sol, en
ocasiones los trabajadores mencionan tener sed, observando que tampoco les
dan bebidas hidratantes al trabajar durante el dia, ocasionando que los
trabajadores realicen su labor mas lentamente, ya que realmente trabajar en

Moquegua en pleno sol es muy agobiante y muy cansado.

Ya siendo las 11:51 horas, la camioneta que nos dejo en el punto de trabajo ha
regresado; quien la maneja es el Supervisor o Jefe de grupo quien verifica el
trabajo realizado; se acerca a conversar con nosotros, preguntando: ¢han
encontrado las valvulas? Inmediatamente uno de los trabajadores explica que no
y que si se tuviera el apoyo de una maquinaria pesada se avanzaria en la
busqueda; ademas dijo: jEstar aqui excavando manualmente es una pérdida de
tiempo!, jde esta manera nos demoraremos mas y pasard otra semana, y la
poblacion va a hacer més problemas! Mientras tanto, se oye que el Supervisor
recibe la llamada del Jefe del DM y se le oye decir que estan mandando la

cisterna para entregar agua a los pobladores de la zona afectada.

Uno de los trabajadores menciona: jNo se puede estar dando agua en cisterna
més tiempo; tenemos que hacer algo y pronto! Entonces los trabajadores
conversaron con el Supervisor. Mencionaron que esta zona fue asfaltada por la

empresa Superconcreto tiempo atrds (esta empresa actualmente viene haciendo
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la renovacion de las redes de agua y alcantarillado en el cercado de la ciudad).
Por lo dicho, el Supervisor decide llamar al Supervisor del proyecto de
Superconcreto, el cual, le pide que venga al punto de trabajo para cruzar
informacién, explicandole la situacion actual. Luego, nos dirigimos al puesto de
una sefiora que vende refrescos, el cual, cada trabajador compra su propio
refresco (ya que el calor a esta hora es insoportable). Luego de ello, se tomaron
un descanso hasta que llegue el personal de Superconcreto, para corroborar el
trabajo que hicieron en esas fechas.

Como a las 12:20 horas, una camioneta se acerc6é donde estamos nosotros,
indicando que son personal de Superconcreto. Nos dirigimos al punto de trabajo
y los supervisores conversaron de la situacion. El Supervisor de Superconcreto
vino con un trabajador que particip6 en el trabajo en esa zona y le cedi6 la
palabra para explicar el trabajo que hicieron. Este trabajador explicé que ellos al
abrir la zanja en la interseccion de las calles en donde nos encontramos,
encontraron dos valvulas: una al frente de la calle y otra por donde estabamos
parados; estas dos valvulas se retiraron y se colocé una conexion directa (ellos
hicieron la renovacion de las redes de agua en esta zona). Por lo que explicaba

por qué no hallaron la valvula en esa zona.

Luego de las explicaciones del personal de Superconcreto, se acercO el
trabajador (el trabajador mas antiguo) que conoce la zona y que en la mafiana
explico por donde se tenia que trabajar (este trabajador esta gozando su dia libre
gue le corresponde), y dio més sugerencias de por donde podria estar esa
segunda vélvula. Luego se fue y nosotros recogimos las herramientas en la

camioneta para retirarnos a la planta.

Fuente: Elaboracién propia.
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ENTREVISTAS
La redaccién de las entrevistas encuentran anexadas en la carpeta
digital del CD adjunto, en la ruta: ..\MaterialAdjunto\Entrevistas\

Entrevistas DM_2015.doc

REVISION DE DOCUMENTOS
Se realizd la revision de documentos de valor del DM como son:
informes emitidos a la gerencia de operaciones y oOrdenes de trabajo

emitidos por el Sistema de Informacién Operacional (SIOP).

INCIDENCIAS OPERATIVAS EN LOS PROCESOS DE LOS CASOS DE

ESTUDIO DE EPS MOQUEGUA S. A.

Para la elaboracion del mapa de incidencias, se realiz6 el analisis
de los datos recolectados mediante las fichas de observacion, las

entrevistas y la revision documental.

INCIDENCIAS OPERATIVAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA

En la tabla 15, se muestra las incidencias mas resaltantes de la Ol
y sus caracteristicas como son: la denominacién, causa, efecto, solucién y
la clasificacion de cada una mediante los niveles de impacto y urgencia;
no obstante, las demas incidencias se encuentran anexadas en la carpeta
digital del CD adjunto, en la ruta: ..\MaterialAdjunto\Incidencias\

Incidencias_OTI_2015.docx
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Tabla 15.

Mapa de incidencias de Ol.

MAPA DE INCIDENCIAS

INCIDENCIA )
CAUSA EFECTO SOLUCION NIVEL
OPERATIVA
Interrupcién Accidente de Equipo de coém- Revision del equi- 10G
del fluido eléc- transito. puto servidor da- po de cémputo y A
trico. flado. reemplazo de ac-
cesorios dafados.
Apagado inespe- Interrupcion Restriccion de los Conectar en UPS 110G
rado de los equi- del fluido eléc- servicios inform&- que funciona bien A
pos de coOmputo trico. ticos. todas las maqui-
servidores. Dafio en los e- &S .para tener
quipos de compu- aproximadamente
w 10 a 15 minutos y
apagarlos correc-
tamente.
Quemado de la Variacion de Restriccion de Retiro y reempla- [10G
memoria RAM. voltaje en flui- servicios inform&- zo de la memoria A
do eléctrico ticos que brinda RAM del equipo
por falta de el servidor afecta- de coOmputo.
estabilizador  do.
de corriente.
Atasco de papel Mueble de ma- Desorganizacion . IOL
en dispensador dera mal dise- en las colas de IIN
detiques. fiado. atencion al cliente.
Rollo sale con Malestar de los
mucha dobles usuarios del Sis-
cuando esta a tema de Colas.
¥ de uso.
Falta de acce- Cable Restriccion del Revision del cable  I1OL
so a sistemas desconectado. acceso a la red de red en el equi- A
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de la empresa.
Area  Control
Patrimonial.

Falta de acce-
so a los sis-
temas de la
empresa.
Departamento
de Logistica.

Falta de acce-
SO0 a sistemas
de la empresa.

Planta Chen
Chen.
Quemado de

estabilizador de
corriente, insta-
lado en antena
que esta en R2.

Quemado de
fuente de po-
der en Servidor

instalado en
planta Chen
Chen.

Cable
desconectado.

Equipo switch
inalambrico de
antena, dafa-
do.

Interrupciones
seguidas del
fluido eléctrico
por las obras
realizan en re-
servorio R2.

Falta de man-
tenimiento
preventivo.

informatica.
Restriccion del
acceso a la red
informatica.
Restriccion  del
acceso a la red
informatica.
Alteracion del
Switch inalam-
brico de una
antena.
Restriccion  del
acceso a la red
informatica.
Restriccion  del

servicio de archi-
vo y de copia de
seguridad.

po de cémputo.

Revision del cable
de red en el equi-
po de coOmputo.

Colocacion del
switch inalambrico
de antena de
transmision

almacén central, a
antena de
transmision, planta
Chen Chen.

Reemplazo del es-
tabilizador de co-
rriente y cables de
corriente instalados
en la antena en
reservorio R2.

Cambio de equipo
de cdmputo servi-
dor.

IOL
A

I0G
A

I0G
A

I0G
A

Fuente: Elaboracion propia.
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INCIDENCIAS OPERATIVAS EN EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

En la tabla 16, se muestra la incidencias mas resaltantes del DM y
sus caracteristicas como la denominacion, causa, efecto, soluciéon y la
clasificacion mediante los niveles de impacto y urgencia; no obstante las
demas incidencias se encuentran en el documento digital almacenado en

la ruta: ...\MaterialAdjunto\incidencias\ Incidencias_ DM_2015.docx.

Tabla 16.

Mapa de incidencias del DM.

MAPA DE INCIDENCIAS

INCIDENCIA
OPERATIVA

CAUSA EFECTO SOLUCION NIVEL

No ubicacién Desconocimiento Demora en el Intervencion con 10G

de las vélvulas de la ubicacién restablecimiento todo el equipo de A

reguladoras en de las valvulas. del servicio de mantenimiento y

sector “Cristo agua potable en é&rea de distribu-
Blanco” para sector  "Cristo cién y control de
su manteni- Blanco". pérdidas.
miento.

Codificacion de
las valvulas y bu-
zones con nume-
ros correlativos.

Utilizacion de la
experiencia y co-
nocimiento de la
zona de trabaja-
dores antiguos.
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Falta de docu-
mentos gréfi-

cos para el
andlisis y pla-
nificacion de
las

actividades en
campo.

Falta de catas-
tro técnico des-
actualizado del
sector “Cristo
Blanco”.

Falta de equipo
para busqueda

de valvulas en
sector “Cristo
Blanco”.

Equipo de pro-
teccién perso-
nal no adecua-
do en el traba-
jo de campo,

realizado en
sector “Cristo
Blanco”.

No tienen a la
mano un plano
de la ciudad, pa-
ra coordinar las
actividades.

Falta de iniciativa
gerencial y asig-
nacion de presu-
puesto.

Falta de presu-
puesto en el de-
partamento.

Desinterés  en
implementar po-
liticas de seguri-
dad para el tra-
bajador.

Falta de adqui-
sicion de imple-
mentos de segu-
ridad.

Desorganizacion
e improvisacion
en las activida-
des de manteni-
miento en la
ciudad.

Baja calidad del
mantenimiento

en las redes de
agua y desagle.

Lentitud para lle-
var a cabo las
actividades de
mantenimiento.

Afectaciones di-
rectas a la salud
sobre los traba-
jadores de man-
tenimiento.

Bajo rendimien-
to al llevar a
cabo actividades
en campo.

Plotear  planos
de la ciudad para
los equipos de
trabajo.

Gestionar finan-
ciamiento o rea-
lizacién del ca-
tastro por parte
de empresas pri-
vadas.

Realizar un cro-
nograma de ca-

tastro técnico
con apoyo del
personal de

mantenimiento.

Compra de equi-
pos especializa-
dos.

Sensibilizaciéon
del correcto uso
del equipo de
proteccion perso-
nal.

Determinar politi-
cas de seguridad
para el trabaja-
dor.

IOM
IIN

IOM
1Y

IOM
IIB

IOL
=]
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Inadecuadas
condiciones
para el trabajo
en campo en
sector “Cristo
Blanco”.

Excavacion de
zanjas de for-
ma manual
para busque-
da de valvulas

en sector
“Cristo
Blanco”.
Conflicto
social por el
problema de
rotura de la
red principal

de agua en el
sector “El Si-
glo”.

Desinterés  por
parte de la em-
presa en el cui-
dado de la inte-
gridad del tra-
bajador.

Ausencia de ma-
quinaria pesada
propia.

Malestar de la
poblacién por los
dafios ocasiona-
dos por la rotura
de la red princi-
pal de agua po-
table.

Bajo rendimiento
al llevar a cabo
actividades en
campo.

Deficiente traba-
jo para el resta-
blecimiento del
servicio de agua
potable en el
sector.

Detenimiento del
mantenimiento
de la red de
agua.

Determinar las
condiciones ade-
cuadas para el
trabajo en cam-
po, mediante la
implantacion de
politicas de tra-
bajo en campo.

Planificacion de
trabajo en cam-

po.

Intervencién de
las autoridades
locales en el

mantenimiento
de las redes de
agua.

IOL

IIB

IOM

1B

10G

IIB

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2 PROCESOS DE ITIL EN LA PROPUESTA METODOLOGICA,

PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS

Para determinar qué procesos de ITIL participan en la propuesta
metodoldgica se toma en cuenta los antecedentes del trabajo investigativo

y los antecedentes del estudio definidas en la seccion del Marco Tedrico.

Por otro lado, se realiz6 el andlisis en base a las incidencias
obtenidas en las fichas de observacion. En la tabla 17, se muestra los
procesos del enfoque Estrategia del Servicio y su seleccion para el trabajo

investigativo:

Tabla 17.

Seleccion de procesos, del enfoque Estrategia de Servicios.

ENFOQUE ESTRATEGIA DEL SERVICIO - SS

PROCESO DESCRIPCION SELECCION

Gestion Financiera Considera los costes de los servicios, No Candidato.
determina el valor del servicio. No

aplicable para el trabajo investigativo.

Gestion de lacarte- Considera el ciclo de vida de los No Candidato.

ra de servicios servicios. No aplicable al trabajo

(SPM) investigativo.

Gestion de necesi-  Considera las necesidades el cliente. No Candidato.
dades No aplicable al trabajo investigativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 18, se muestra los procesos del enfoque Disefio del

Servicio y su seleccion para el trabajo investigativo:

Tabla 18.

Seleccidn de procesos, del enfoque Disefio de Servicios.

ENFOQUE DISENO DEL SERVICIO - SD

PROCESO DESCRIPCION SELECCION

Gestion del Catadlogo Recomendado por Flores (2011). Candidato.
de Servicios (SCM)

Gestion del Nivel de Recomendado por Evangelista (2014). Candidato.
Servicios (SLM)

Gestion de Capaci- Considerado en el Modelo de Gestion Candidato.
dades de Incidencias de Flores (2011).

Gestion de la Conti- Considerado en el Modelo de Gestion Candidato.

nuidad del Servicio de Incidencias de Flores (2011).

Gestion de la Segu- Considera los aspectos de seguridad No Candidato.
ridad de la Informa- de informacion. No aplicable al trabajo

cion (ISM) investigativo.

Gestion de Provee- Considera la realizacion de los contra- No Candidato.
dores tos y seguimiento.

Fuente: Elaboracién propia.

112



En la tabla 19, se muestra los procesos del enfoque Operacion del

Servicio y su seleccién para el trabajo investigativo:

Tabla 19.

Seleccidn de procesos, del enfoque Operacion de Servicios.

ENFOQUE OPERACION DEL SERVICIO - SO

PROCESO

Gestion de

Eventos.

Gestion del

Incidente

Gestion de
Solicitudes

Gestion del

Acceso

Proceso de
Gestion del

Problema

Centro de

Servicios

DESCRIPCION

Considera cualquier ocurrencia detectable e
importante para Tl y los clasifica en informa-

tivos, alertas y excepciones.

Considera todo tipo de incidencias como fallos,
preguntas o consultas de usuarios o personal.

Recomendado por Aguirre (2013).

Considera solicitudes de informacion, aseso-

ramiento, cambio 0 acceso a servicios.

Considera el derecho de usar un servicio

mediante usuario autorizados.

Considera la prevencion de problemas e inci-
dencias, incluye actividades para diagnosticar

causa de incidencias y solucionar problemas.

Considera el registro de los incidentes, siendo
el Unico punto de contacto con el cliente-
usuario. Relaciona los procesos y actividades

de la operacion del servicio.

SELECCION

Candidato.

Candidato.

No Candidato.

No Candidato.

Candidato.

Candidato.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 20, se muestra los procesos del enfoque Transicion del

Servicio y su seleccion para el trabajo investigativo:

Tabla 20.

Seleccion de procesos, del enfoque Transicién de Servicios.

ENFOQUE TRANSICION DEL SERVICIO - ST

PROCESO DESCRIPCION SELECCION

Gestion del Cam- Considerado en el Modelo de Gestion de Candidato.

bio Incidencias de Flores (2011).

Gestion de Confi- Considerado en el Modelo de Gestion de Candidato.
guraciones y Ac- Incidencias de Flores (2011).

tivos

Gestion del Cono- Recomendado por Chaifia (2013). Candidato.
cimiento

Soporte y Planifi- Considera el control de riesgos. No Candidato.

cacion de la Tran-

sicion

Gestion de Des- Considera la elaboracion de nuevos No Candidato.

pliegue de Ver- servicios.

siones

Validaciones y Considera la gestién de los SLA, y pru- Candidato.
Pruebas de los ebas en los servicios brindados.

Servicios

Evaluacién Considera las evaluaciones del servicio. = No Candidato.

Fuente: Elaboracién propia.
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En la tabla 21, se muestra los procesos del enfoque SM y su

seleccion para el trabajo investigativo:

Tabla 21.

Seleccion de procesos, del enfoque Mejora Continua de Servicios.

ENFOQUE MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO - SM

PROCESO DESCRIPCION SELECCION

_ _ Considera la forma de medir y ge- _
Mejora en siete pasos _ No Candidato.
nerar informes.
Considera la validaciéon antes de
Medida de Servicios tomar decisiones requeridas para No Candidato.
tomar medidas.
Considera informacién de todos

Informe de Servicios No Candidato.
los procesos de ITIL.

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se toma en cuenta la conclusion de Flores (2011), en

su trabajo de investigacion, el cual indica:

Se puede reducir significativamente los costos de soporte,
mediante reduccién de tiempo en la atencidon de incidencias y
resolucién de problemas; lo cual implica que se debe de prestar
atencion, de maxima prioridad, a la ocurrencia de incidencias en

una organizacion. (p. 282)
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Determinado los procesos candidatos para la metodologia de

control de las incidencias, en la tabla 22, se muestra los procesos que

participan en la metodologia:

Tabla 22.

Procesos de ITIL, candidatos a participar en la construccion de la metodologia.

PROCESO

BENEFICIOS

RIESGOS

DECISION

Gestiéon del Ca-
tdlogo de Servi-

cios

Gestion del Ni-
vel de Servi-

cios.

Gestion de Ca-
pacidades

Familiaridad de los u-
suarios de negocio
con los servicios pro-
porcionados.

Familiaridad de la or-
ganizaciéon de TI con
las tecnologias que

soportan los servicios.

Supervision de los a-
cuerdos de nivel de
servicios y los acuer-
dos de nivel opera-

tivo.

Exactitud de las pre-
dicciones de negocio.
Habilidad para demos-
trar la eficiencia en

costes.

Informacion dema-
siado detallada para
poderla  mantener
de modo preciso 0 a
un nivel demasiado
alto, para que pue-
da aportar algun

valor.

Recursos de perso-
nal, utilizado para

esta gestion.

Creacion de proce-
sos burocraticos o
intensivos en mano
de obra.

Desligado de la na-

turaleza del trabajo.

Participa.

No Participa.

No Participa.
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Gestion de la
Continuidad

del Servicio

Gestion de Even-

tos

Gestion de In-

cidencias

Gestion del Pro-
blema

Centro de Servi-
cios

Gestion del

Cambio

Los servicios se pue-
dan suministrar y res-
taurar de acuerdo con
los objetivos del clien-

te.

Considera todo tipos
de eventos, incluidos

los incidentes.

Es la esencia del tra-

bajo de investigacion.

Se considera como un
paso siguiente a la

implementacion de la

gestion de inciden-
cias.
Grupos  especializa-

dos de usuarios.
Resolucion mejor 'y
mas rapida de las pe-
ticiones de clientes y
usuarios.

Definicion de todos
los cambios a ocurrir

en los procesos.

Falta de recursos o
presupuesto.

Excesivo aislamien-
to del andlisis para
la gestion de inci-

dencias.

No poder conseguir
los fondos suficien-
tes para cubrir en el
momento del des-
pliegue los agentes

de monitorizacion.

Esta fuera de la
naturaleza de la in-
vestigacion.
Falta de recursos
para la implemen-

tacion.

Falta de recursos y
personal para dedi-

cacion exclusiva.

No Participa.

No Participa.

Participa.

No Participa.

Participa.

No Participa.
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Gestion de Con-
figuraciones vy

Activos

Gestion del Co-

nocimiento

Validaciones vy
Pruebas de los

Servicios

Aumenta la visibilidad
y el rendimiento del
servicio, la version o

el entorno.

Menos informes inne-
cesarios de errores,
debido a una mejor
orientacion de la
transferencia de cono-

cimiento.

Considera la cate-
gorizacion del ries-
go, que esta fuera
de la naturaleza del

trabajo investigativo.

Importancia excesi-
va de los aspectos
técnicos sobre los
servicios y las ope-

raciones.

Analizar el riesgo
desde distintos pun-
tos de vista y com-
prender el impacto
de los riesgos sobre
la transicion del ser-
vicio.

Esta fuera de la na-
turaleza del trabajo

investigativo.

No Participa.

Participa.

No Participa.

Fuente: Elaboracién propia.
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Luego de haber realizado el analisis critico y teniendo en cuenta el
propésito del trabajo de investigacion, en la tabla 23, se muestra los

procesos a ser considerados en la metodologia de control de incidencias:

Tabla 23.

Procesos del enfoque ITIL, en la propuesta metodoldgica.

PROCESOS DE ITIL EN LA PROPUESTA METODOLOGICA

Procesos del Procesos Porcentaje
ENFOQUE o o »
Enfoque Participantes Participacion
ESTRATEGIA DEL 3 procesos 0 procesos 0%
SERVICIO - SS
DISENO DEL 6 procesos 1 proceso 16 %
SERVICIO - SD
OPERACION DEL 6 procesos 2 procesos 33 %
SERVICIO - SO
TRANSICION DEL 7 procesos 1 proceso 14 %
SERVICIO - ST
MEJORA 3 procesos 0 procesos 0%
CONTINUA DEL
SERVICIO - SM
TOTAL 25 procesos 4 procesos 16 %

Fuente: Elaboracion propia.
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Se determina con un 33 %, al enfoque Operacion de Servicios
como el mas utilizado para esta metodologia. Le siguen con un 16 % y un
14 %, los enfoques Disefio de Servicios y Transicion de Servicios

respectivamente.

4.1.3 PERSPECTIVAS DEL CMI QUE ALINEAN LA METODOLOGIA,

PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS

Actualmente, la empresa prestadora de servicios de saneamiento
de Moquegua no cuenta con un CMI implementado, por lo que, no permite
realizar una alineacion real de la metodologia con el Cuadro de Mando

Integral.

Para tal efecto, se realiza un andlisis utilizando como referencia el
proceso de direccion estratégica propuesta por Martin y Reyes (s. f.), asi
como también, el trabajo que propone una mejora en el proceso de
gestion, en una empresa de saneamiento mediante un CMI, de Alarco
(2014), todo esto para la elaboracion de un CMI en calidad de propuesta

para EPS MOQUEGUA S. A.

Utilizando como referencia el trabajo de Alarco (2014), que elabora
un CMI para SEDAPAL, basandose en los criterios de Vogel (2011), quien

plantea la construccion de un BSC a través de cinco pasos, indica (p. 43):
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Analizar la visién y la mision de la organizacion, para traducir el
texto en Objetivos, los cuales luego pasaran al Mapa Estratégico

en el Balanced Scorecard.

Elaborar el Mapa Estratégico del Balanced Scorecard el cual
permitira visualizar de qué manera se va a trasladar a la accion

cada Objetivo Estratégico y al logro de la vision y la Misién.

Elaborar la Matriz del Balanced Scorecard para incorporar a la
misma las perspectivas, los Objetivos, los KPI, (key Performance

Indicators o indicadores de desempefio).

Definir la priorizacion de los Indicadores para la ejecucién de cada

uno de los Planes de Accion.

Monitorear la ejecucién, y con ella el feedback que permitira

realizar el analisis del comportamiento de cada indicador.

ANALIZAR LA MISION Y VISION DE LA ORGANIZACION

Se analiz6 los documentos: Resolucion de Gerencia General N°

107-2012-GG/EPS MOQUEGUA S. A., que aprueba el plan estratégico

para el periodo 2012 - 2016 y la Resolucion de Gerencia General N° 117-

2013-GG-EPS/MOQUEGUA S. A., que aprueba el Plan Operativo,

objetivos estratégicos, lineas de accion y actividades. Ademas se
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determina la alineacion de la propuesta metodolégica de control de

incidencias en las perspectivas del CMI elaborado.

En la figura N° 11, se define al CMI en las fases y areas del
proceso de direccion estratégica; asi como también, se determina el

proceso de direccién estratégica para EPS MOQUEGUA S. A.

DIRECCION ESTRATEGICA EPSMOQUEGUA
Mision
Somos una entidad que presta servicios de agua potable y alcantarillado con estandares de

calidad, que contribuye a elevar el nivel de vida de la poblacidn, preservando el medio
ambiente; mediante la mejora continua, en beneficio del desarrollo de Moquegua

| Valores |
Solidaridad Armonia Honestidad Responsabilidad Respeto Justicia Puntualidad
Vision
Ser la entidad prestadora de servicios de saneamiento lider del sur, brindando
servicios de agua potable y alcantarillado de calidad, comprometidos con la mejora
continua y la proteccion del medio ambiente.

Estrategia
Analisis del Entorno — Oportunidades y Amenazas.
Analisis Interno a nivel Global y Especifico. Fortalezas y Debilidades en Gerencia
Operacional, Comercial y Administracion y Finanzas.

Cuadro de Mando Integral Medir y centrar

Metas - Iniciativas
Mejorar la calidad del servicio. Lograr la sostenibilidad y eficiencia de la empresa.
Elevar la eficiencia y calidad del desempeno del trabajador. Proteger el medio
ambiente.

Objetivos especificos de las
Metas e Iniciativas.

RESULTADOS
ESTRATEGICOS

Procesos
Eficientes y
Eficaces

Trabajadores
motiivados y
cualificados

Accionistas Clientes

Satisfechos Satisfechos

Figura 11. Proceso de direccion estratégica en EPS MOQUEGUA S. A.

Fuente: Proceso de direccion estratégica (Martin y Reyes, s. f., p. 23).
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Cabe mencionar que en EPS MOQUEGUA S. A. no se ha disefiado
e implantado un CMI, por lo que el proceso adjunto es un disefio en
calidad de propuesta y basado en el documento Plan Estratégico de EPS
MOQUEGUA S. A. (2012). Dentro del plan estratégico se determina el
analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) que
ha pedido y exigencia de la empresa no se ha descrito en este trabajo

para alinear la metodologia de control de incidencias con el CMI.

ELABORAR EL MAPA ESTRATEGICO DEL BALANCED SCORECARD

Tomando como referencia el trabajo de Alarco (2014), el mapa
estratégico se elabora en funcion de los objetivos estratégicos y objetivos
especificos de EPS MOQUEGUA S. A., que son alineados con las
perspectivas del CMI. En base a la recomendacion hecha por el jefe de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto, en la figura 12, se muestra los

objetivos estratégicos que se alinean a las perspectivas del CMI:
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Figura 12. Mapa estratégico actual de EPS MOQUEGUA S. A.
Fuente: Elaboracién propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

Realizando el despliegue, en la figura 12, se muestra que los
objetivos especificos de EPS MOQUEGUA S. A. no se encuentran
alineados a las perspectivas del CMI. En el Anexo 6 se muestra el mapa
estratégico de EPS MOQUEGUA S. A, con las perspectivas del CMIl y los

objetivos especificos desalineados.

Utilizando como referencia el trabajo de Alarco (2014) y Garcia
(2012), se realiza una propuesta de alineacion de los objetivos
estratégicos de EPS MOQUEGUA S. A. en las perspectivas del CMI, con
la finalidad de alinear también el objetivo del trabajo investigativo en las

perspectivas, asi como se muestra en la figura 13:
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Implementar el control de
incidencias en los procesos

Figura 13. Objetivos estratégicos de EPS MOQUEGUA Yy objetivo del trabajo
investigativo, alineados en perspectivas del CMI.

Fuente: Elaboracién propia, basado en el Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A,, 2012).

Como se muestra en la figura 13, la propuesta metodolégica se
alinea a las perspectivas: Procesos Internos y Formacion y Crecimiento,
mediante el objetivo especifico: Implementar el control de Incidencias en

los procesos.

Esta alineacion se debe a que la propuesta metodoldgica contiene
tres procesos: los procesos Gestion de Incidencias y Gestion del Catalogo
de Servicios, que se relacionan al mejoramiento de los procesos internos
de la empresa, y el proceso Gestion del Conocimiento, que se relaciona

con el mejoramiento de las capacidades y habilidades del personal en la
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formacién y crecimiento. Para mas nivel de detalle, en el anexo 7 se
determina la alineacion de los objetivos especificos dentro de cada

perspectiva, mostrados en el mapa estratégico del CMI propuesto.

ELABORAR LA MATRIZ DEL CMI

Para la elaboracion de la matriz, se determind los objetivos
especificos de cada objetivo estratégico de EPS MOQUEGUA S. A. y se
corroboré las actividades estratégicas, para definir la matriz del CMI, con
la finalidad de determinar los indicadores clave de desempefio. Se utiliza

como referencia el mapa estratégico del CMI propuesto.

En las tablas del 24 al 28, se muestran los objetivos especificos de

los objetivos estratégicos.

Tabla 24.

Objetivos especificos de Mejorar la calidad del servicio.

MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Mejorar el Sistema de distribucion y almacenamiento, del agua
potable.

01
02 Mejorar el mantenimiento preventivo.

03 Implementar y mantener actualizado el Catastro Técnico.
04 Implementar y mantener actualizado el Catastro Comercial.
05 Optimizar la gestion de atencién de clientes (usuarios).

06 Optimizar y ampliar el proceso de micro medicion.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico periodo 2012 - 2016 (EPS MOQUEGUA S. A,, 2012).
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Tabla 25.

Objetivos especificos de Lograr la sostenibilidad de la empresa.

LOGRAR LA SOSTENIBILIDAD DE LA EMPRESA

01 Ejecutar el plan de inversiones en ampliacion, mejoramiento y reno-

vacion.
02 Viabilizar (negociar) la gestion de deudas con terceros y trabajadores.
03 Lograr el saneamiento patrimonial de bienes.

04 Implementar acciones para prevenir las contingencias judiciales y
tributarias.

05 Optimizacion de la facturacién y cobranza.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico periodo 2012 -2016(EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 26, se incluye el objetivo estratégico Implementar el
control de incidencias en los procesos, pues, los procesos de apoyo:
Gestion de Incidencias y Gestidn del Catalogo de Servicios, determinan el

apoyo en la eficiencia de la empresa.

Tabla 26.

Objetivos especificos de Lograr la eficiencia de la empresa.

LOGRAR LA EFICIENCIA DE LA EMPRESA

01 Reducir pérdidas de agua.
02 Fortalecer la comunicacion interna y externa.

e Gestionar y efectuar el saneamiento de uso de servidumbre, por
donde pasa el trazo del sistema de agua potable y alcantarillado.

04 Mantener la calidad del agua.
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05
06

07

08

09
10

Mejorar la gestién de almacenes.
Optimizar la gestion de compras y contrataciones.
Mejorar la gestion de servicios generales.

Mejorar la gestion empresarial e implementar un Sistema de indi-
cadores de gestién por resultados, automatizado.

Automatizar procesos, mediante la incorporacion de tecnologia.

Implementar el control de incidencias en los procesos.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico periodo 2012 - 2016 (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 27, se incluye el objetivo especifico Implementar el

control de incidencias en los procesos, debido a que el proceso de apoyo

Gestidn del Conocimiento, se relaciona con objetivo estratégico Elevar la

eficiencia y calidad del desempefio del trabajador.

Tabla 27.

Obijetivos especificos de Elevar la eficiencia y calidad del desempefio del trabajador.

ELEVAR LA EFICIENCIA Y CALIDAD DEL DESEMPENO DEL TRABAJADOR

01
02

03

04

05

06

Implementar la seguridad de los trabajadores y la gestion de riesgos.
Incorporar personal capacitado para el desempefio de las funciones.
Modernizar software y hardware.

Implementar y orientar el Plan de fortalecimiento de capacidades
empresariales, al desarrollo de capacidades del personal.

Implementar programas de motivacion y establecer un Sistema de
identificacion y reconocimiento de buenas practicas institucionales.

Implementar el control de incidencias en los procesos.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico periodo 2012 - 2016 (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).
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Tabla 28.

Obijetivos especificos de Proteger el medio ambiente.

PROTEGER EL MEDIO AMBIENTE

Gestionar ante el Gobierno Regional, el plan de puesta en marcha de
la planta de tratamiento de OMO.

02 Optimizar el tratamiento y disposicion final de los desagues.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico periodo 2012 - 2016 (EPS MOQUEGUA S. A,, 2012).

Por otro lado, se determina las estrategias a llevar a cabo para
cumplir los objetivos estratégicos. Estas estrategias se obtuvieron de los

documentos: Plan Estratégico y Plan Operativo, de la empresa.

Objetivo estratégico: Mejorar la calidad del servicio. En la tabla

29, se muestra las estrategias de este objetivo:

Tabla 29.

Estrategias del objetivo Mejorar la calidad del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS  ESTRATEGIAS

Mejorar el sistema de Optimizar la sectorizacién de redes de agua
distribucion y almacena- potable.

INETIED G2l aga poiEale. Validar la continuidad y presiones del

servicio.

Automatizar el control de volimenes en los

reservorios.

Mejorar el mantenimiento Elaborar e implementar plan de manteni-

preventivo. miento preventivo.
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Implementar y mantener
actualizado el Catastro Téc-

nico.

Implementar y mantener
actualizado el Catastro Co-

mercial.

Optimizar la gestion de la

atencién de clientes.

Optimizar y ampliar el pro-

ceso de micromedicion.

Implementacion del catastro del Sistema de

agua potable y alcantarillado.

Sistematizar el Catastro Técnico (Sistema de

Informacion Geografica).

Implementar procesos de actualizaciéon

permanente del Catastro Técnico.
Implementacion del Catastro Comercial.

Sistematizar el Catastro Comercial (Sistema
de Informacion Geografica).

Implementar el proceso de actualizacion dina-

mica catastral.

Mantener actualizado el Catastro Comercial
georeferenciado.

Optimizar el procedimiento de promocion vy
ventas (contratacion de servicios, contrato de
edificios y nuevas urbanizaciones, cambio de

categoria a solicitud del usuario y de oficio).

Optimizar el procedimiento de la plataforma
de atencion al cliente (atencion de reclamos,
recepcion y registro de reclamos relacionada
con la prestacion del servicio e informacion y
orientacion al pablico).

Incorporar clientes factibles.

Gestionar ante la MPMN que considere en los
proyectos de inversién, en el Sistema de

agua potable, se incluya ademas la ins-

talacion de micro medidores.
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Realizar mantenimiento y contrastacion perio-

dicas de medidores.

Realizar mantenimiento de cajas de registro

de conexiones domiciliarias.
Optimizar sistema de lectura de medidores.

Implementar y equipar taller de medidores.

Fuente: Adaptado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012), basado de Alarco (2014).

Objetivo estratégico: Lograr la sostenibilidad y eficiencia de la
empresa. Con respecto a la alineacién de las perspectivas del CMI con la
metodologia, se ha determinado la division de dos objetivos estratégicos:
Lograr la sostenibilidad de la Empresa y Lograr la eficiencia de la
empresa. En las tablas 30 y 31, se muestran los objetivos especificos de

los nuevos obijetivos estratégicos:

Tabla 30.

Estrategias del objetivo Lograr la sostenibilidad de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS

Optimizacién de la factu- Implementar acciones para elevar el nUmero de
racién y cobranzas. conexiones activas de agua potable vy

alcantarillado.
Mejorar facturacion de servicios brindados.

Optimizar cobranza a clientes regulares (No

MOrosos).

Reducir cartera morosa.
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Implementar acciones pa-
ra prevenir las contingen-

cias judiciales y tributa-

rias.
Viabilizar (negociar) las
deudas con terceros vy

trabajadores.

Lograr el saneamiento pa-

trimonial de bienes.

Ejecutar el plan de inver-
siones en ampliacion, me-

joramiento y renovacion.

Automatizar la cobranza via internet en

nuestros CAR.

Efectuar revisiones preventivas en materia

tributaria y laboral.

Proyectar un plan de pago de deuda de CTS

de ejercicios anteriores.

Resolver la deuda de ejercicios anteriores con
la MPMN.

Resolver deuda UTE-FONAVI.
Resolver deudas tributarias.

Gestionar la transferencia de obras de MPMN y

otras instituciones publicas.

Sanear fisica y legalmente los bienes inmue-

bles.

Sanear obras en curso.
Ejecutar Plan de inversiones.
Implantar equipo para estudios.

Implantar equipo para supervision.

Fuente: Adaptado del Plan estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012), basado de Alarco (2014).

En la tabla 31, se muestra los objetivos especificos del objetivo
estratégico: Lograr la eficiencia de la empresa, y junto a ellos, se ha

vinculado los objetivos especificos: Gestionar los incidentes operativos y
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Gestionar el Catélogo del Servicio; del objetivo general del trabajo de

investigacion: Implementar el control de las incidencias de los procesos.

Tabla 31.

Estrategias del objetivo Lograr la eficiencia de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

Reducir pérdidas de agua.

Fortalecer la comunicacion

interna y externa.

Gestionar y efectuar el sa-
neamiento de uso de servi-
dumbre, por donde pasa el
trazo del sistema de agua

potable y alcantarillado.

Mejorar la gestion empre-
sarial e implementar un sis-

tema de indicadores de ges-

Implementar equipo de trabajo.

Ejecutar Programa de reduccion de pérdidas.
Instalacion de la macro y micro medicion.
Implementar Plan de relaciones institucionales.

Implementar acciones para mejorar de la comu-

nicacion interna.

Implementar acciones para el mejoramiento de

la comunicacion externa.

Implementar y ejecutar el Plan de educacion

sanitaria.

Gestionar la transferencia de obras en el
Sistema de agua potable y alcantarillado, con

su respectivo uso de servidumbre.

Revision el Plan Estratégico empresarial.
Formulacion del Plan Maestro optimizado.

Formulacion del Plan Operativo.
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tion por resultados, automa-

tizados.

Mantener la calidad del
agua.

Mejorar la gestion de com-

pras y contratacion.

Mejorar la gestion de servi-

cios generales.

Mejorar la gestiéon de alma-

cenes.

Automatizar procesos me-
diante la incorporacién de

tecnologia.

Elaboraciéon de presupuesto.

Implementacion y seguimiento de los planes,
mediante un sistema de indicadores auto-

matizado.
Ampliar y mejorar plan de purga de redes.
Optimizar procesos de tratamiento de agua.

Optimizar la infraestructura de la planta de

tratamiento y galerias filtrantes.

Gestionar la culminacibn y puesta en
funcionamiento de la Planta de Tratamiento de
Yunguyo.

Optimizar la gestion de contrataciones y adqui-

siciones.

Establecer mecanismos de control de calidad

de suministros.

Realizar mantenimiento de unidades de trans-

porte.

Realizar mantenimiento de infraestructura y bie-

nes muebles.
Mejorar proceso de control de saldos.
Mantener stock minimo.

Revision e identificacion de procesos a auto-

matizar.

Formular plan de automatizacién de procesos.
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Viabilizar  (negociar) las
deudas con terceros y
trabajadores.

Implementar el control de
incidencias de los procesos.
(Gestionar los incidentes

operativos).

Implementar el control de
incidencias de los procesos.
(Gestionar el Catalogo del

Servicio).

Implementar plan de automatizacién de proce-

SOS.

Proyectar un plan de pago de deuda de CTS de

ejercicios anteriores.

Resolver la deuda de ejercicios anteriores con
la MPMN.

Resolver deuda UTE-FONAVI.

Resolver deudas tributarias.

Un buen Centro de Servicio al usuario.
Objetivos claramente definidos en el SLA.

Personal de soporte orientado hacia el usuario,
con buena formacion técnica y con las
competencias adecuadas a todos los niveles

del proceso.

Herramientas de soporte integradas, para con-

trolar y gestionar el proceso.

Acuerdos de Nivel Operativo y contratos de
soporte, para definir la manera en que se debe

comportar todo el personal de soporte.
Catalogo de Servicios preciso.

Familiaridad de los usuarios de negocio con los

servicios proporcionados.

Familiaridad de la unidad organizativa con las

tecnologias que soportan los servicios.

Fuente: Adaptado del Plan estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012), basado de Alarco (2014).
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Objetivo estratégico: Elevar la eficiencia y calidad del
desempefio del trabajador. En este objetivo estratégico se ha vinculado
los objetivos especificos Gestionar el Conocimiento e Implementar el
Centro de Servicios, del objetivo: Implementar el control de las incidencias
de los procesos. En la tabla 32, se muestra las estrategias del objetivo

mencionado:

Tabla 32.

Estrategias del objetivo Elevar la eficiencia y calidad del desempefio del trabajador.

OBJETIVOS ESPECIFICOS  ESTRATEGIAS

Implementar programas de  Evaluacion periddica del clima laboral.
motivacion y establecer un

sistema de identificacion y Desarrollar un programa de estimulos por
reconocimiento de buenas  resultados.

practicas institucionales.
Implementar un programa de incentivos para

ideas de innovacion para mejoramiento de

procesos.

Implementar y orientar el Identificar necesidades de fortalecimiento y
plan de fortalecimiento de desarrollo de capacidades.

capacidades empresariales,
al desarrollo de capaci- Formular e implementar Plan de Fortaleci-

dades del personal. miento de Capacidades empresariales de ma-

nera progresiva.

Seguimiento y evaluacion de PFCE.
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Incorporar personal capaci-
tado para el desempefio de

las funciones.

Modernizar software y hard-

ware.
Implementar la seguridad
de los trabajadores y la

gestion de riesgos.

Implementar el control de
incidencias de los procesos
(Gestionar el conocimien-

to).

Implementar plan de sucesiones.

Planificar e implementar proceso de promocion

y ascenso del personal.

Cumplir con proceso de seleccion de personal.

Renovar los equipos de hardware.

Implementar un nuevo sistema administrativo y

financiero.

Capacitar al personal sobre gestion de riesgos.

Formular plan de identificacion de riesgos en

los procesos.

Implementar el Comité de Seguridad y Salud
Ocupacional con sus respectivos procedimien-

tos.

Implementar los planes en concordancia al
Plan Nacional de Gestibn de Riesgos de

Desastres.

Dar soporte al proveedor de servicios para
mejorar la eficiencia y la calidad de los ser-

vicios.

Garantizar que el personal del proveedor de
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servicios dispone de la informacion adecuada.

Generar conocimiento de los incidentes
ocurridos y transmitirlos a los miembros del

centro de servicios.

Implementar el control de Reanudar el servicio “normal” en el menor

incidencias de los procesos tiempo posible.

(Implementar el Centro de

Servicios). A mejor servicio al cliente, mejor percepcion
del servicio por parte del cliente y mayor indice
de satisfaccion entre los clientes.

Mejorar la accesibilidad por ser un punto Unico

de contacto, comunicacion e informacion.

Resolucién mejor y mas rapido posible los inci-

dentes de clientes y usuarios.
Mayor cooperacién y comunicacion.

Mejorar la gestion y control de la infraestruc-

tura.

Mejorar el uso de recursos de soporte de TI
para mas productividad en el Centro de Servi-

cios.

Mejorar la informacion de gestion, para facilitar

la toma de decisiones sobre soporte.

Fuente: Adaptado del Plan estratégico (EPS MOQUEGUA S. A. 2012), basado de Alarco (2014).
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Objetivo estratégico: Proteger el medio ambiente. En la tabla

33, se muestra las estrategias del objetivo mencionado:

Tabla 33.

Estrategias del objetivo Proteger el medio ambiente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS

Gestionar ante el gobierno Gestionar ante el Gobierno Regional el
regional, el plan de puesta Manual de Operaciones de la Planta de
en marcha de la planta de Tratamiento de Aguas Residuales de OMO.

tratamiento de OMO. o _
Elaborar Plan de Mantenimiento Preventivo y

Correctivo de la Planta de Tratamiento de
Aguas Residuales de OMO.

Solicitar ante el Gobierno Regional los
documentos de saneamiento legal del emisor
y la Planta de Tratamiento de Aguas
Residuales de OMO.

Implementar y capacitar al personal de
operadores de la Planta de Tratamiento de
Aguas Residuales de OMO.

Optimizar el tratamiento y Cumplimiento de los dispositivos legales
disposicion final de los sobre la calidad de aguas servidas, que son

desagues. vertidas a los rios.

Fuente: Adaptado del Plan estratégico (EPS MOQUEGUA S. A. 2012), basado de Alarco (2014).
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MATRIZ CMI

La matriz del CMI se elabora en base al Plan Estratégico, el Plan
Operativo de EPS MOQUEGUA S. A. y el mapa estratégico del CMI
propuesto. En la tabla 34, se muestra la propuesta de la matriz del CMI de
EPS MOQUEGUA S. A,, basado en el trabajo de Alarco (2014, p. 58), que
elabora un CMI para la empresa SEDAPAL. Alarco (2014), elaboré la
matriz del CMI alineando los objetivos del FONAFE (2012, p. 79) y del
Plan Nacional de Saneamiento —-PNS— (MVCS, 2006, p. 12). No obstante,
se alinea los objetivos generales y especificos de EPS MOQUEGUA S. A.

con los objetivos del FONAFE (2012) Y PNS (MVCS, 2006).

Tabla 34.

Propuesta de la matriz CMI, de EPS MOQUEGUA S. A.

OBJETIVOS DE  OBJETIVO OBJETIVOS OBJETIVOS
FONAFE DEL PNS GENERALES ESPECIFICOS
2013 - 2017 2006 - 2015 EPS MOQUEGUA EPS MOQUEGUA

Impulsar el cre-
cimiento de las
empresas, para
contribuir al de-

sarrollo del pais.

Impulsar la crea-
cion del valor

social.

Lograr la viabi-
lidad financiera
de los presta-
dores de servi-

cio.

Incrementar el
acceso a los

Servicios.

Lograr la sosteni-
bilidad de la em-
presa.

Lograr la eficien-
cia de la empre-

sa.

Tabla 25. Objetivos
especificos del obje-
tivo: Lograr la
sostenibilidad de la

empresa.

Tabla 26. Objetivos
especificos del obje-
tivo: Lograr la efi-

ciencia de la empresa.
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Incrementar la
eficiencia a tra-
vés de la exce-
lencia operacio-

nal.

Fortalecer el ta-
lento humano, la
organizacién vy
el uso delas TIC
en la corpora-

cion

Mejorar la cali-
dad de

servicios.

los

Incrementar la
sostenibilidad
de

cios.

los servi-

Modernizar la

gestién del
sector sanea-
miento.

Mejorar la calidad

del servicio.

Proteger el medio

ambiente.

Lograr la eficien-
cia de la empre-

sa.

Elevar la eficien-
cia y calidad del
desempefio  del

trabajador.

Tabla 24. Objetivos
especificos del obje-
tivo: Mejorar la ca-

lidad del servicio.

Tabla 28. Objetivos
especificos del obje-
tivo:  Proteger el

medio ambiente.

Tabla 26. Objetivos
especificos del obje-
tivo: Lograr la efi-
ciencia de la empre-

sa.

Tabla 27. Objetivos
especificos del obje-
tivo: Elevar la efi-
ciencia y calidad del
desempefio del tra-

bajador.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 58).

Cabe mencionar que el objetivo estratégico: Lograr la eficiencia de
la empresa, se repite en los objetivos especificos del PNS: Incrementar el
acceso a los servicios e Incrementar la sostenibilidad de los servicios,

haciendo referencia a la gestion de los procesos internos de la empresa.
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DEFINIR PRIORIZACION DE INDICADORES

Utilizando como referencia el trabajo de Alarco (2014), en base al
formato de Belotserkovskiy (2005), se muestra el formato ejemplo de los
indicadores. En el anexo 8 se presenta el diccionario de indicadores de la
propuesta metodologica. En la tabla 35, se muestra el indicador
Incidencias operativas registradas, de la propuesta metodoldgica,

alineado a la perspectiva de procesos internos del CMI:

Tabla 35.

Indicador: Cantidad de incidencias operativas.

INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA

P.1.1.1 - Incidencias operativas registradas. Procesos Internos. Diaria.

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de la empresa. Implementar el control de inciden-
cias de procesos internos.

DEFINICION FORMA DE CALCULO

Es el registro de las incidencias operativas, ocurridas Acumulado.
en las unidades organizativas de la empresa.

FORMULA TIPO DE CALCULO

El nimero total de registro de incidencias. Directo.

FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD

Documento formato registro Centro de Servicios de la unidad N°
de incidentes. organizativa.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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En la tabla 36, se muestra el indicador Conocimiento de incidencias
en el grupo objetivo, alineado a la perspectiva Formacion y Crecimiento,

del CMI:

Tabla 36.

Indicador: Conocimiento de incidencias en el grupo objetivo.

INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Conocimiento de incidencias en el grupo Formacién y Trimestral.
obijetivo. Crecimiento.

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

Elevar la eficiencia y calidad del Implementar el control de inci-

desempenio del trabajador. dencias de procesos internos.
DEFINICION FORMA DE CALCULO
Mide el nivel de conocimientos del equipo del centro Puntual.

de servicios en base a un cuestionario a medida.

FORMULA TIPO DE CALCULO
N° aciert i .
( aciertos ) * 100 Directo
N° total preguntas
FUENTE AUDITABLE AREA UNIDAD
RESPONSABLE

Documento formato registro de in- Centro de Servicios de Porcentaje.
cidentes. las unidades organiza-
tivas.

Fuente: Elaboracién propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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Utilizando como referencia el Plan Estratégico de la EPS
MOQUEGUA S. A., se presentan dos indicadores clave de desempefio
tipo para cada perspectiva del CMI propuesto, para la EPS MOQUEGUA

S. A

En la tabla 37, se muestra el indicador Continuidad del servicio,
cuyo plan estratégico indica que para el afio 2016, la meta es de 23 horas

continuas, del servicio de dote de agua para la poblacién, en promedio.

Este indicador pertenece al objetivo estratégico: Mejorar la calidad
del servicio, y al objetivo especifico: Mejorar sistema de distribucion y

almacenamiento de agua potable.

Tabla 37.

Indicador: Continuidad del servicio.

ANO HORAS PROMEDIO DEL SERVICIO
2012 21:00
2013 22:00
2014 22:00
2015 22:50
2016 23:00

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).
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En la tabla 38 y segun el Plan Estratégico, se muestra la presion
minima promedio, que como meta para el afio 2016 debe ser constante,

con un valor de 9,36 metros por columna de agua.

Este indicador pertenece al objetivo estratégico: Mejorar la calidad
del servicio, y objetivo especifico: Mejorar sistema de distribucion y

almacenamiento de agua potable.

Tabla 38.

Indicador: Presién minima promedio.

ARO PRESION (M. C. A.)
2012 9.36
2013 9.36
2014 9.36
2015 9.36
2016 9.36

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A,, 2012).

En la tabla 39, se muestra el indicador Relacion de Trabajo, que
para el afio 2016, como meta, es de un 75 %. Considera los costos
operacionales totales deducidos a la depreciacién, amortizacién de
intangibles y provisién de cobranza dudosa; con respecto a los ingresos

operacionales totales de la empresa (EPS MOQUEGUA, S. A., 2012, p 13).
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Este indicador pertenece al objetivo estratégico: Lograr la
sostenibilidad de la empresa, y objetivo especifico: Ejecutar plan de

Inversiones en ampliacién, mejoramiento y renovacion.

Tabla 39.

Indicador: Relacion de trabajo.

ARO RELACION DE TRABAJO (%)
2012 80
2013 76
2014 75
2015 75
2016 75

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 40, se muestra el indicador Porcentaje de Conexiones
Activas de agua, que para el afio 2016, como meta, es de un 91 %; con
referencia al catastro de conexiones y conexiones facturadas. Este
indicador pertenece al objetivo estratégico: Lograr la sostenibilidad de la
empresa, y al objetivo especifico: Optimizacion de la Facturacion y

Cobranza.
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Tabla 40.

Indicador: Conexiones activas de agua.

ANO CONEXIONES ACTIVAS DE AGUA (%)
2012 89
2013 90
2014 90
2015 91
2016 91

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 41, se muestra el indicador Caudal de Agua Residual
(en litros por segundo), que para el afio 2016, como meta, debe ser
constante con un valor de 131. Este indicador pertenece al objetivo
estratégico: Lograr la eficiencia de la empresa, y objetivo especifico:
Gestionar y efectuar el saneamiento de uso de servidumbre por donde

pasa el trazo del sistema de agua potable y alcantarillado.

Tabla 41.

Indicador: Caudal de tratamiento de aguas residuales.

ANO CAUDAL TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES (L.P.S.)
2012 131
2013 131
2014 131
2015 131
2016 131

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

147



En la tabla 42, se muestra el indicador Eliminacion de Turbiedad
(en porcentaje), que para el afio 2016, como meta, el porcentaje debe ser
un valor constante de 100 % de eliminacion de turbiedad. Este indicador
pertenece al objetivo estratégico: Lograr la eficiencia de la empresa y

objetivo especifico: Mantener calidad agua.

Tabla 42.

Indicador: Eliminacion de turbiedad.

ARO ELIMINACION TURBIEDAD (%)
2012 100
2013 100
2014 100
2015 100
2016 100

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 43, se muestra el indicador Capacitacion por trabajador,
gue para el afio 2016, debe ser un valor constante de 6 horas de
capacitaciéon al mes por trabajador. Este indicador pertenece al objetivo
estratégico: Elevar la eficiencia y calidad del desempefio del trabajador, y
objetivo especifico: Implementar y orientar el plan de fortalecimiento de

capacidades.
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Tabla 43.

Indicador: Capacitacion por trabajador.

ANO CAPACITACION PORTRABAJADOR(HORAS/TRABAJADOR/MES)

2012 6
2013 6
2014 6
2015 6
2016 6

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).

En la tabla 44, se muestra el indicador Satisfaccion de los
Trabajadores (en porcentaje), que para el afio 2016, como meta, es un
valor constante mayor al 80 % de satisfaccion. Este indicador pertenece al
objetivo estratégico: Elevar la eficiencia y calidad del desempefio del
trabajador, y objetivo especifico: Implementar programas de motivacion y
establecer un sistema de identificacion y reconocimiento de buenas

practicas institucionales.

Tabla 44.

Indicador: Satisfaccion de los trabajadores.

ANO SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES (%)
2012 >80%
2013 >80%
2014 >80%
2015 >80%
2016 >80%

Fuente: Elaboracion propia, basado del Plan Estratégico (EPS MOQUEGUA S. A., 2012).
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En la tabla 45, se muestra los indicadores con la codificacién
respectiva, asociado a las perspectivas y metas, en el periodo 2012 -

2016, segun el Plan Estratégico y el Plan Operativo de la empresa.

Tabla 45.

Indicadores de la propuesta CMI.

META
COD INDICADOR UND
2012 2013 2014 2015 2016
C.1.1.1 Continuidad del servicio. Horas 21:00 22:00 22:00 22:50 23:00
C.1.1.2 Presion minima promedio. m.c.a 9.36 9.36 9.36 9.36 9.36
F.1.1.1 Relacién de trabajo. % 80 76 75 75 75
F.1.2.1 Conexiones activas de agua. % 89 90 90 91 91
P.1.1.1 Caudal aguas residuales. Lp.s. 131 131 131 131 131
P.1.2.1 Eliminacion turbiedad. % 100 100 100 100 100
P.1.3.1 Incidencias operativas regis- .
Numero  -- - - - --
tradas.
P.1.3.2 Incidencias gestionadas en _ .
NUumero  -- == == == ==

plazo acordado.
A.1.1.1 Capacitacion por trabajador. Horas 6 6 6 6 6
A.1.2.1 Satisfaccion de trabajadores. %  >80% >80% >80% >80% >80%

A.1.3.1 Conocimiento de incidencias. % -- -- -- -- --

Fuente: Elaboracion propia, basado del trabajo de Alarco (2014, p. 64).

Los indicadores de la propuesta metodologica no tienen metas
establecidas, pues dependen de su implementacién en la empresa.
Mediante el uso del software BSC Designer v. 8.7 se elabord la estructura

del CMI para la EPS MOQUEGUA S. A. como se muestra en la figura 14:
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Somos una entidad que presta servicios de agua potable y alcantarillado con estandares de calidad, que
contribuye a elevar el nivel de vida de la poblacion, preservando el medio ambiente; mediante la mejora
continua, en beneficio del desarrollo de Moguegua.

Finanzas

Clientes

Capacitacion por trabajador Continuidad del servicio

Satisfaccion de trabajadores CUADRO DE MANDO _3 mes Presion minima promedio
s e INTEGRAL TIPO. g

Conocimiento incidencias

Procesos intemos

Caudal aguas residuales
Eliminacion turbiedad
Incidencias operativas

registradas

Incidencias gestionadas en

plazo acordado

Figura 14. Indicadores de desempefio, alineados a las perspectivas del CMI.

Fuente:  Elaboracion propia.

MONITOREAR LA EJECUCION

Con respecto a la monitorizacién, esta se realiza mediante la
implementacion y seguimiento de los valores de los indicadores de
desempefio. Los indicadores definidos estan en calidad de propuesta y
para ser implementados, no considerandose la monitorizacién de la

ejecucion en este trabajo investigativo.
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4.1.4 PROCEDIMIENTOS, DIAGRAMACION CON BPMN Y EL PLAN

DE IMPLEMENTACION

PROCEDIMIENTOS DE LA METODOLOGIA

En la figura 15, se muestra los procedimientos de la metodologia,
de acuerdo al desarrollo de los objetivos anteriores, con respecto a la
determinacién de qué procesos contemplan de la metodologia ITIL y a la

alineacion de las perspectivas del CMI.

ORGANIZACION EPSMOQUEGUA S. A.

PROCESOS

)

PROCESOS
SERVICIOS

GESTION DE
INCIDENTCIAS
GESTION DEL

CONOCIMIENTO
DE SERVICIOS
CENTRODE

GESTION DEL CATALOGO

g
3‘ CONIPRO EPS g
; :

PROCESOS Hiewszes

SONYALINI SOSAD0Ud 4d VALLDASHHd

:
.
-
:
é
:

Figura 15. Metodologia de control de incidencias, CONIPRO EPS.

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado, se obtiene la metodologia para el control de las

incidencias de los procesos de la EPS MOQUEGUA S. A. Esta
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metodologia, se denomina CONIPRO EPS, que es el acronimo del

nombre del trabajo de investigacion.

Se describe los procedimientos de la metodologia CONIPRO EPS,
basado en los procesos seleccionado de ITIL y alineados a las
perspectivas seleccionadas del CMI; cuyos entregables son los
elementos: roles y responsabilidades, reglamento, formatos de
documentos y descripcion de procesos; ademas de su representacion

grafica, con la notacion BPMN.

ROLES Y RESPONSABILIDADES CONIPROEPS V 1.0

Se muestra los roles y responsabilidades elaborados en su primera
version y siendo posible su actualizacion o modificacion, dependiendo de
la necesidad global en la gestion del control de incidencias, continuando
en siguientes versiones y teniendo cuidado de mantener el propdsito de la
gestion de incidencias. No se permite la eliminacibn de algun rol o

responsabilidad, determinada en la primera versién del documento.

En la tabla 46, se muestra los roles y responsabilidades del

proceso de Gestion de Incidencias, de CONIPRO EPS:
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Tabla 46.

Roles y responsabilidades, del proceso Gestién de Incidencias, de CONIPRO EPS.

PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS DIC2015 V1.00

ROL CONIPROEPSGIR01: GESTOR DE INDICENCIAS

RESPONSABILIDAD:

Serd responsable de toda gestion de incidencias, de coordinaciones con
proveedores, con agentes involucrados, emision de informes y resolucion de
incidencias.

El Gestor de las incidencias operativas sera el lider del grupo del Centro de
Servicios y formara la Mesa de Servicios, seleccionando al personal que tenga
la capacidad de resolver la incidencia detectada.

Fomentar la eficacia y la eficiencia del proceso de Gestion de Incidencias

operativas.

Gestionar vy liderar el trabajo del personal de soporte, para la rapida accién
frente a la incidencia operativa, en el primer y segundo nivel de escalado

funcional.

Gestionar la intervencion de los proveedores, en el tercer nivel de escalado
funcional de la incidencia operativa.

En caso no resolver la incidencia operativa, realizara el tramite y el
seguimiento administrativo para la resolucion de la incidencia operativa, en el
escalado jerarquico.

Monitorizar la eficacia de la gestion, realizando la apertura, el seguimiento del
tratamiento de la incidencia operativa y el cierre; con los agentes involucrados.

Gestionar los requerimientos de recursos, para la atencidon de la incidencia

operativa.

Se encargara de verificar la calidad de los datos registrados y la informacién
de la resolucién enviada al usuario afectado.
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PROCESOS EN LOS QUE PARTICIPA:

GESTION DE INCIDENCIAS.
GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS.

GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 47, se muestra los roles y responsabilidades del

proceso: Gestion del Catalogo de Servicios, de CONIPRO EPS:

Tabla 47.

Roles y responsabilidades, del proceso Gestién de Catalogo de servicios, de CONIPRO EPS.

PROCESO DE GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS DIC 2015 V1.0.0

ROL CONIPROEPSGIR02: GESTOR DEL CATALOGO DE SERVICIOS.

RESPONSABILIDAD:

Sera responsable del tratamiento de la informacion de proveedores y

servicios, de la unidad organizacional.

Garantizara que todos los servicios de la unidad organizativa queden

registrados en el Catalogo de Servicios.
Garantizara la seguridad del catalogo y la existencia de copias de seguridad.

Garantizara que la informacién del catalogo sea precisa y refleje los detalles,
estados, interfaces y dependencias actuales de los servicios de las unidades
organizativas, que estén empezando a funcionar o que estén en proceso de

produccion.

Tener un catdlogo actualizado de proveedores de servicios y gestionar su

participacion, en la atencién de los incidentes con tercer nivel de escalado.
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Coordinar con los proveedores para la atencién de los incidentes, entregando

informacién exclusiva de los servicios, en la unidad organizativa.

Sera responsable de coordinar las actualizaciones y modificaciones del
catalogo, en base a la modificacién que el duefio del proceso ha realizado en

el servicio de su unidad organizacional.

PROCESOS EN LOS QUE PARTICIPA:

GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS.

GESTION DE INCIDENCIAS.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 48, se muestra los roles y responsabilidades del

proceso: Gestion del Conocimiento, de CONIPRO EPS:

Tabla 48.

Roles y responsabilidades del proceso Gestién del Conocimiento, de CONIPRO EPS.

PROCESO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO DIC2015 V 1.0.0

ROL CONIPROEPSGIR03: GESTOR DEL CONOCIMIENTO

RESPONSABILIDAD:

Sera responsable de la manipulaciéon de la informacién de la gestién de

incidencias.

Realizara las coordinaciones respectivas con el Gestor de incidencias y

Gestor del catalogo de servicios, para la actualizacion de la informacion.

Se encargard de gestionar la transferencia de la informacién con respecto al
registro de los incidentes operativos ocurridos, las soluciones planteadas, las
causales que desencadenaron a los incidentes y el andlisis de las
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consecuencias ocurridas y por ocurrir, debido al incidente operativo.

Es responsable de la seguridad de la informacion y solo él podra entregar los
accesos de la informacion, a los agentes involucrados, proveedores,
directivos, y todo aquel que requiera de la informacion que la metodologia
produce.

Se encargara de gestionar las plataformas o medios de comunicacion donde

se transmitir la informacion requerida.

Serd el responsable de la estructura y organizacion de la informacion,

ordenando y clasificando la informacion.

Se encargara de realizar las modificaciones en la estructura de los formatos,
quitando o afadiendo datos en los formatos; en coordinacién con el Gestor de

incidentes y Gestor del catalogo de servicios.

Es responsable de emitir los informes solicitados por los agentes involucrados,

direccién de la empresa y proveedores.

PROCESOS EN LOS QUE PARTICIPA:

GESTION DEL CONOCIMIENTO.

GESTION DE INCIDENCIAS.

Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 49, se muestra las actividades del Centro de Servicios,

de CONIPRO EPS:
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Tabla 49.

Actividades del Centro de Servicios, de CONIPRO EPS.

FUNCION CENTRO DE SERVICIOS DIC 2015 V 1.0.0

FUNCION CONIPROEPSGIFO01: ACTIVIDADES

El equipo del Centro de Servicios, debera realizar la investigacion y desarrollo
para determinar las causas que ha desencadenado la incidencia operativa y
las consecuencias padecidas, y que padecerdn en los procesos internos;

elaborando un diagnéstico al respecto.

El Gestor del conocimiento se encargara de registrar la incidencia en los
formatos respectivos, obtenida por la comunicacion realizada por los usuarios

mediante diferentes medios.

El Centro de Servicios realizara la investigacion y desarrollo para llevar a cabo

las acciones rapidas, por la incidencia operativa ocurrida.

El Centro de Servicios gestionara el escalado de la incidencia, en base al

informe obtenido por la investigacién y desarrollo realizado.

El Centro de Servicios coordinara y transferird informacion, a través del Gestor
del conocimiento, a los proveedores, que seran responsables de atender el

incidente operativo, en el tercer nivel de escalado.

El Centro de Servicios delegara las responsabilidades a un equipo que se
ocupara de la gestion de problemas, el cual, se entregara informacion
referente a: las incidencias detectadas, causas y consecuencias; por medio

del Gestor del conocimiento.

Mediante una mesa de servicios, el Centro de Servicios atendera las
comunicaciones por via telefénica, por correo electronico o personalmente;

recibiendo los incidentes operativos ocurridos en la unidad organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.
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REGLAMENTO, DE LA METODOLOGIA CONIPRO EPS V.1.0
CONIPRO EPS determina un conjunto de reglas para asegurar la
calidad de la gestion de las incidencias. En la tabla 50, se muestra el
reglamento en su primera version, siendo posible su actualizacion o
modificacion, dependiendo de la necesidad global en la gestion del control
de incidencias, continuando en siguientes versiones y teniendo cuidado
de mantener el propdsito de la gestion de incidencias. No se permite la
eliminacion de algun rol o responsabilidad, indicada en la primera version

del documento.

Tabla 50.

Reglamento, de la metodologia CONIPRO EPS.

REGLAMENTO METODOLOGIA CONIPRO EPS DIC2015 V 1.0.0

REGLA CONIPROEPSCIRTO1:

El Centro de Servicios es una dependencia de una unidad organizativa, el cual,
puede ser conformado por personal especializado o a conveniencia de la unidad.

Pueden patrticipar trabajadores de otras unidades organizativas.
REGLA CONIPROEPSCIRTO02:

El Centro de Servicios atendera los incidentes operativos ocurridos en los
servicios que ofrece la unidad organizativa, el cual, depende para bien propio o

para bien de la unidad organizativa que consume esos Sservicios.
REGLA CONIPROEPSCIRTO3:

El Centro de Servicios sera un grupo dinamico, el cual, sera conformado por un
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grupo de dos o0 mas personas, que seran seleccionadas de acuerdo al nivel de
impacto o de urgencia de la incidencia, desencadenada en un proceso interno de

alguna unidad organizacional.
REGLA CONIPROEPSCIRTO4:

La Mesa de servicios formada atendera las comunicaciones de los usuarios que
han padecido un incidente operativo y llevaran a cabo el proceso de gestion de

incidencias.
REGLA CONIPROEPSCIRTO5:

El equipo formado deber&d tomar acciones de resolucion rapida para atender la

incidencia operativa.
REGLA CONIPROEPSCIRTO6:

Los roles Gestor de Incidencias, Gestor del Conocimiento y Gestor del Catalogo
de Servicios pueden ser asignados a una persona, siempre y cuando se tengan
las condiciones apropiadas para realizar la labor, no obstante, la calidad del
control de incidencias dependera de la formacién de un equipo de trabajo, en la

unidad organizativa en cuestion.
REGLA CONIPROEPSCIRTO7:

Los roles Gestor de Incidencias y Gestor del Catalogo de Servicios pueden ser
asignados a una persona, siempre y cuando se tengan las condiciones

apropiadas para realizar la labor.
REGLA CONIPROEPSCIRTO0S:

Los roles Gestor del Catalogo de Servicios y Gestor del Conocimiento pueden
ser asignados a una persona, siempre y cuando se tengan las condiciones

apropiadas para realizar la labor.
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REGLA CONIPROEPSCIRTO09:

Cada unidad organizacional debe contar con un gestor del Catalogo de Servicios
y delegar este rol a un trabajador con contrato permanente o a un trabajador

contrato temporal, pero que haya laborado no menos de 6 meses en la empresa.
REGLA CONIPROEPSCIRTO010:

Cada unidad organizacional debe contar un gestor de Incidencias y delegar este
rol a un trabajador con contrato permanente o a un trabajador contrato temporal,

pero que haya laborado no menos de 1 afio en la empresa.
REGLA CONIPROEPSCIRTO11:

El rol Gestor del Catalogo del Servicio puede ser asignado a una sola persona,
para toda la organizacién y éste se encargara del mantenimiento, actualizacion y

correccion, del catalogo de los servicios de todas las unidades organicas.
REGLA CONIPROEPSCIRT012:

El rol Gestor del Conocimiento puede ser asignado a una sola persona, para
toda la organizacion y éste se encargara del mantenimiento, actualizacion y

correccion de la informacién de las incidencias, de todas las unidades organicas.
REGLA CONIPROEPSCIRTO013:

La designacion de las prioridades de los incidentes operativos sera determinado

considerando los factores criticos de éxito de la empresa.
REGLA CONIPROEPSCIRTO014:

El Centro de Servicios determinarq, conjuntamente con las unidades

organizativas, los acuerdos de nivel operativo.
REGLA CONIPROEPSCIRTO015:

El gestor de Incidencias tendra la autoridad para reabrir las incidencias cerradas,

161



al detectar informacién inadecuada o inapropiada y para hacer seguimiento con

los agentes involucrados.
REGLA CONIPROEPSCIRTO016:

El presente reglamento podra estar sujeto a modificaciones de reglas o adiciones
de reglas, de acuerdo a las necesidades de la gestion operativa. No obstante, se
deberd mantener el fin, que es el control de las incidencias operativas de los
procesos; mas no se permite la eliminacion de alguna regla determinada en su

primera version.

Fuente: Elaboracién propia.

FORMATO DE DOCUMENTOS DE CONIPROEPS V 1.0

CONIPRO EPS soporta los siguientes documentos para el registro
de la informacién, obtenida por la gestiébn, como son: el acuerdo de nivel
operacional, el catalogo de servicios, formato de transferencia de
conocimiento, el registro de incidentes operativos y el acuerdo del nivel de

Servicios:

En la tabla 51, se muestra los formatos utilizados en la
metodologia, que en su conjunto se elaboran en su primera version,
siendo posible su actualizacion o modificacion y dependiendo de la
necesidad global en la gestion del control de incidencias; continuando en
siguientes versiones pero teniendo cuidado de mantener el propdsito de la
gestion de incidencias. No se permite la eliminacién de algun dato que se

determina en la primera version del documento.
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Tabla 51.

Formatos, de la metodologia CONIPRO EPS.

FORMATOS DE DOCUMENTOS EN CONIPRO EPS V 1.0.0

FORMATO DE ACUERDO DE NIVEL OPERATIVO (OLA) V 1.0

Este documento sera utilizado para pactar un acuerdo entre las unidades
organizativas. Dado que las unidades organizativas ofrecen diversos servicios
entre si, éste documento determinard un acuerdo formal de esos servicios por
citar: los servicios logisticos, servicios informaticos, servicios de inventariado,
servicios de asesoria legal, servicios de imagen institucional, servicios de
contabilidad, servicios de generacion de elaboracion de proyectos, y los que
conforme cambie la estructura organica de la empresa, irdn apareciendo. En
el anexo 10 se muestra una plantilla del documento Acuerdo de Nivel

Operacional.
FORMATO DEL CATALOGO DE SERVICIOS

Este documento hace referencia a todos al Catalogo de Servicios del negocio,
gue ofrece una unidad organizacional. Para la elaboracién del Catalogo de
Servicios, se debe tomar en cuenta la informacion de los procesos internos
que se orientan como servicios potenciales y que se alinean bajo los

siguientes conceptos:

El Catédlogo de Servicios contiene cada servicio y su estado; describe todo el
proceso, comenzando con los requisitos del usuario para el desarrollo,
construccion y ejecucion del servicio. Incluye los servicios activos y aprobados
(a nivel comercial) en la operacion del servicio. Divide los servicios en
componentes y contiene politicas, directrices y responsabilidades; asi como
precios, acuerdos de nivel de servicio y condiciones de entrega. El usuario

puede revisar la mayor parte del Catalogo de Servicios.

Un catalogo de servicios del negocio, contiene detalles de los servicios que se
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estan suministrando a la unidad organizativa, junto con las relaciones y los

procesos de negocio que dependen de servicios de TI.

Un primer concepto de servicios es aquel proceso de una unidad
organizacional que se puede otorgar resultados a otra unidad organizacional,

en apoyo a sus funciones.

Un segundo concepto esta orientado a los procesos de una unidad
organizacional, que intercambian informacién con los procesos de otra unidad
organizacional. Se les considera como parte del servicio que la unidad

organizacional entrega a la segunda.

Un tercer concepto de servicios son los que la unidad organizacional tiene
para los fines propios, de si misma. Estan directamente relacionados con los
procesos de la unidad organizacional y los lleva a cabo para dar valor a los

procesos que posee.
El formato del Catalogo de Servicios debe contener informacion como:

Nombre del servicio, categoria del servicio (asociado a los conceptos
descritos), responsable del servicio, actividades del servicio, descripcion del

servicio con respecto a la orientacion profesional, vigencia del servicio.

Esta informacibn es bésica para el catdlogo, pudiendo la unidad
organizacional adicionar informacion, en coordinacion con el Gestor del

Catalogo de Servicios.
FORMATO DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

El formato para la transferencia de conocimiento est4d gobernado por el
Modelo DIKW (OGC, 2007, p. 259).

Conforma un conjunto de herramientas y bases de datos que se emplean para
gestionar el conocimiento y la informacion de la Gestién de Incidencias y

afines.
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El Centro de Servicios se apoyara de los formatos: Catdlogo de Servicios y
Registro de Incidencias, para elaborar el formato de transferencia de

conocimientos. Es a criterio del Gestor la estructura del formato.
FORMATO DE REGISTRO DE INCIDENTES V 1.0.0

En el formato del documento debe tener como elementos basicos, los
siguientes elementos (OGC, 2007, p. 91):

NUmero de referencia Unico.

Categorizacion de incidentes (a menudo dividido en entre dos y cuatro niveles

de sub-categorias).

Urgencia de Incidentes.

Impacto de incidentes.

Priorizacion de incidentes.

Fecha - hora, grabada.

Nombre - ID, de la persona o grupo, a grabar el incidente.
Método de la notificacion (teléfono, e-mail automético, en persona, etc.).
Nombre - departamento - teléfono - ubicacién del usuario.
Método de comunicacion (teléfono, correo, etc.).

Descripcion de los sintomas.

Estado de incidentes (activo, a la espera, cerrado, etc.).

Cl Relacionados.

Grupo de apoyo a la persona, a la que se asigna el incidente.

Problema relacionado, Error Conocido.
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Las actividades emprendidas para resolver el incidente.
Resolucion de fecha y hora.

En el anexo 12 se muestra una plantilla del formato de registro de incidencias.
FORMATO DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS (SLA) V 1.0.0

El SLA es un acuerdo por escrito entre el proveedor de servicios y sus clientes
(ambos unidades organizacionales) en el que se estipulan objetivos y

responsabilidades mutuas.

El formato del SLA gira en torno a la unidad organizativa, ya que en un solo
documento irédn los servicios convenientes que la unidad organizativa ha

determinado.

En el anexo 11 se muestra una plantilla del documento de acuerdo de nivel de
servicio, el cual, detalla la finalidad del documento y los servicios, ademas de
los tiempos limite, que el Centro de Servicio debera consumir para atender los

incidentes operativos.

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESOS DE LA METODOLOGIA CONIPROEPS V 1.0

Los procesos de la metodologia, conjuntamente con sus
actividades, se elaboran en su primera version; siendo posible su
actualizacion o modificacién, dependiendo de la necesidad global en la
gestion del control de incidencias, continuando en siguientes versiones y
teniendo cuidado de no perder el propésito de la gestién de incidencias;
mas no se permite la eliminacion de algun procedimiento que se

determina en la primera version del documento.
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PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES OPERATIVOS
CONIPROEPS PROCGI V 1.0.0

Objetivo del Proceso: El principal objetivo del proceso de Gestidon
de Incidencias es volver a la situacion normal lo antes posible y minimizar

el impacto o gravedad, sobre los procesos de negocio.

Ambito: La Gestion de Incidencias operativas cubre cualquier
evento, que interrumpa o pueda interrumpir un proceso interno de la
empresa. Esto significa que incluye eventos, comunicados directamente
por los duefios de los procesos internos, ya sea a través del Centro de

Servicio al usuario o con los diversos medios disponibles.

Desarrollo de las actividades, en el proceso de Gestion de
Incidencias CONIPRO EPS V 1.0.0
En la figura 16, se muestra las actividades del proceso de Gestion

de Incidencias, de CONIPRO EPS:
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Figura 16. Actividades del proceso: Gestién de Incidencias operativas.

Fuente:  Elaboracion propia, basado de ITIL versién 3. Service Operation (OGC, 2007).

Identificaciéon de Incidencias operativas:

La identificacion de la incidencia consiste en esperar, hasta que un
proceso experimenta o es afectado por un incidente operativo, y se pone
en contacto con el Centro de Servicios de la unidad organizacional. En
esta actividad se pone de manifiesto que se debe monitorear los
componentes importantes de la empresa, para detectar los sucesos reales
y potenciales lo antes posible e iniciar el proceso de Gestion de

incidencias operativas.
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Registro incidencia operativa:

Las incidencias identificadas por la actividad anterior, deberan ser
registradas bajo un formato especifico de registro de incidencias y
contener como minimo los siguientes datos: codigo de referencia
exclusivo, categoria, urgencia, nombre del registrador, descripcion de
hechos y actividades de resolucion. En la tabla 52, se muestra la

nomenclatura del cédigo de referencia del incidente operativo:

Tabla 52.

Nomenclatura del cédigo, del incidente operativo.

CODIGO DE REFERENCIA EXCLUSIVO

Acronimo de la empresa CONIPRO EPS
Iniciales del nombre de gerencia GG - GO — GAF -GC

Departamento de Mantenimiento — DM

Iniciales del nombre de la unidad . -
L Oficina de Informatica — Ol
organizativa

Departamento de Logistica - DL

Iniciales del area subordinada al Area de Almaceén — AAL

departamento (si en caso hubie- Area de Tesoreria — ATES

re) Area Control Patrimonial — ACPAT

ARo y mes en curso 201510
Acronimo de Incidente operativo T

Correlativo acumulativo del inci-

00[0.1.2...9
dente respetando 3 digitos. [ ]

CONIPROEPSGODM2015101T001

Ejemplo de Aplicacion CONIPROEPSGGOI201512IT021

Fuente: Elaboracion propia.
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Categorizar incidencia operativa:

La metodologia consiste en controlar las incidencias operativas que
suceden al llevar a cabo un proceso determinado, por lo tanto, para
categorizar la incidencia, se tendra que proporcionar informacién de la
naturaleza de la incidencia. En la tabla 53, se muestra las pautas a tomar

en cuenta para la clasificacién de la incidencia:

Tabla 53.

Clasificacion, del incidente operativo.

CONSIDERACIONES PARA LA CLASIFICACION DE INCIDENTES
OPERATIVOS.

Preguntar al usuario, qué proceso se llevé a cabo cuando se desencadeno la
incidencia.

Preguntar, cuales son los obstaculos que se presentan en el momento.

Llevar un registro correlativo de la categorizacién realizada para evitar duplicar

informacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Priorizar la incidencia operativa:

Se deberd colocar un codigo de prioridad a la incidencia
identificada, el cual, va determinado por la urgencia de la incidencia y el
impacto que ocasiona. En la tabla 54, se muestra los niveles de prioridad

para las incidencias operativas:
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Tabla 54.

Niveles de prioridad, de los incidentes operativo.

PRIORIDAD DEL INCIDENTE OPERATIVO
NIVEL DE URGENCIA:

Urgencia Alta.

Urgencia Moderada.
Urgencia Baja.
Urgencia Nula.
NIVEL DE IMPACTO:
Impacto Alto.

Impacto Medio.
Impacto Bajo.

Impacto Nulo.

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de ITIL V3, Service Operation (OGC, 2007).

Definicion del impacto, de la incidencia operativa:

Al determinar la prioridad del incidente y éste llegara a ser de
impacto considerable, se debera desencadenar las medidas de respuesta
inmediata, el cual, consiste en mecanismos de urgencia a tomar, a la hora

de presentarse un incidente operativo.

Gestionar medidas de respuesta inmediata:

Al tener una incidencia de urgencia considerable, las condiciones
para atenderla se incrementan, dado que estamos frente a un incidente
que esta interrumpiendo al resultado del proceso. Para ello, en la figura

17, se define el subproceso mediante las siguiente lista de actividades:
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Figura 17. Actividades del subproceso: Gestionar medidas de respuesta inmediata.
Fuente:  Elaboracion propia, basado de ITIL versién 3. Service Operation (OGC,
2007).

En la tabla 55, se muestra las consideraciones para la clasificacion

de las incidencias operativas:

Tabla 55.

Consideraciones para la clasificacion del incidente operativo.

CONSIDERACIONES DE CLASIFICACION

Remitir inmediatamente los correos electronicos a las personas con capacidad
para la posible resolucion del incidente.

Realizar la gestion de los recursos necesarios, en calidad de urgencia y con el
DL, mediante el proceso de adquisicion del material logistico.

Acudir inmediatamente al lugar donde se desencadené el incidente y registrar
la mayor cantidad de informacion.

Realizar trdmites o gestionar actividades que apoyen en el diagndstico,
investigacion y desarrollo, para la resolucion del incidente operativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Diagnostico preliminar:
Se debe tener en cuenta un mayor numero de sintomas, del
incidente operativo suscitado. Se debe ademas, detectar qué es lo que ha

fallado y plantear una solucion inicial, que contrarrestare la falla.

Para realizar el diagnéstico, el Centro de Servicios debe apoyarse
en los guiones de diagnostico e informacién, de los errores conocidos.
Con esta informacion, si el Centro de Servicios ha resuelto el incidente,
procede con el cierre del incidente, no obstante, optara por el escalado

del incidente.

Establecimiento del escalado funcional:

El escalado funcional se determina por los niveles de escalado en
que el incidente operativo puede ser atendido. Se considera tres niveles
de escalado para esta metodologia. En el anexo N° 9, se muestra el flujo

de actividades para el escalado funcional, de un incidente operativo.

Investigacion y desarrollo:

La investigacion y desarrollo se realizara dependiendo del escalado
funcional en que se encuentre la incidencia operativa, sea atendida por el
Centro de Servicio o un proveedor. Este sub proceso es el corazén de la
gestion de incidencias y de ella, se obtendra la informacién para la rapida

accion ante la incidencia ocurrida.
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Mediante los resultados de la investigacion, se decide por un
escalado a un nivel superior para la resolucion de la incidencia, volviendo
a realizar el diagnéstico preliminar y efectuando seguidamente la
investigacion y desarrollo. En la figura 18, se muestra las actividades que

éste sub-proceso presenta:

Iniciado por el
nivel de escalado

Esperar tiempo
gventos M&ximo

Inicia
Y taneas

Analizar —
incidents l ‘ >@

operativo Informar Incidents
Resueslto
> >
Inicia eventos Resultado del ’(::)

tareas Analisis )
¥ Gestionar problemas

Figura 18. Actividades del subproceso: Investigacién y Desarrollo.

Fuente:  Elaboracion propia, basado de ITIL versién 3. Service Operation (OGC, 2007).

Por otro lado, en esta actividad se puede determinar que el
incidente ocurrido es parte de un conjunto de incidentes alternos, lo que
llevard a efectuar la gestion de problemas por parte de la empresa (si
existiera). Es de responsabilidad de la empresa generar soluciones, cuyo

informe emitido en esta actividad, contribuira para la soluciéon respectiva.
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Determinacion del escalado jerarquico:

El escalado jerarquico consistira en la delegacion de funciones
administrativas para la resolucion del incidente operativo, esta actividad
sera realizada y organizada mediante coordinacion conjunta con las
unidades organizacionales correspondientes y definiran los caminos de
escalado que se llevard a cabo mediante un acuerdo comun,
considerando haber superado el escalado funcional y no haber cerrado la

incidencia operativa

Resolucion y recuperacion:

Esta actividad involucra la respuesta inmediata en el lugar de los
hechos, es decir, que se aplica la solucidén para contrarrestar la incidencia
operativa. Por otro lado, se emitira correos electronicos, informes y
llamadas, a los agentes involucrados, para comunicar que se ha

solucionado el incidente operativo y proceder con su cierre.

Cierre de incidencia operativa:

En esta actividad, se procede con el cierre de la incidencia
operativa. Esto consiste en archivar el incidente, haciendo el registro
respectivo del analisis realizado, actividades realizadas y la solucion
planteada. El incidente que se ha cerrado, posteriormente puede ser
reabierto, para corregir la informacion registrada o modificar la solucion

planteada.
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PROCESO DE GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS
CONIPROEPS PROCCS V 1.0.0

Objetivo del proceso: Es el desarrollo y mantenimiento de un
catélogo de servicios, el cual, contiene los detalles del estado, posibles
interacciones, y dependencias mutuas de los servicios actuales y de
aguellos que estén siendo preparados para su funcionamiento

operacional.

Ambito: El propésito de la Gestion del Catalogo de Servicios es
entregar una fuente Unica de informacion consistente, sobre los servicios
acordados y garantizar su completa disponibilidad para aquellos que

hayan sido autorizados a su acceso.

Es el recurso central de informacion de los servicios de una unidad
organizativa, prestados para la organizacion que la contiene. Esto
garantiza que todas las unidades organizativas puedan ver una
representacion fiel y precisa de todos los servicios de la unidad
organizativa en cuestion, asi como sus detalles y su estado. Contiene una
vista orientada al cliente de los servicios en uso, los procesos de negocio
que facilitan y del nivel de calidad que puede esperar el cliente en cada
servicio; siendo el cliente la unidad organizativa que consume dichos

servicios.
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Desarrollo de las actividades, en el proceso de Gestién del Catélogo
de Servicios CONIPRO EPS V 1.0.0
En la figura 19, se muestra las actividades que conforman el

proceso de Gestion del Catalogo de Servicios, de CONIPRO EPS:
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Figura 19. Actividades del proceso Gestion del Catalogo de Servicios.
Fuente:  Elaboracion propia, basado de ITIL versién 3. Service Operation (OGC,
2007).
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Actualizar catalogo de proveedores:

Se refiere a la actualizacion del listado de proveedores de servicios
para una unidad organizacional. Estos proveedores participaran en el
tercer nivel del escalado, para la atencion de los incidentes ocurridos en la

unidad organizacional.

Documentar definicion de los servicios:
Consiste en realizar la documentacidon de los servicios, en el
catélogo de servicios de la unidad organizacional. El formato de catalogo

de servicios sera el indicado por la unidad organizativa respectiva.

Interaccién con equipo de soporte, proveedores:
Es la interaccion que realizara el Gestor del catédlogo de servicios,
con el equipo del Centro de Servicios y el equipo de proveedores para el

3er nivel de escalado; para la atencion de las incidencias operativas.

Produccién y mantenimiento del catalogo:

Consiste en el mantenimiento respectivo del catadlogo de los
servicios (realizado en un periodo de tiempo); determinado en el
documento SLA. El Gestor del catalogo de servicios seré el encargado de

mantener actualizada esta informacion.
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Interaccién con los servicios de la unidad organizativa:

El Gestor del catadlogo de servicios, sera participe de los servicios
que la unidad organizativa ofrezca en el ambito organizacional, no
obstante, se recomienda que el Gestor del catalogo de servicios
pertenezca a la unidad organizacional y conozca sus procesos internos,

para determinar los servicios.

Interaccion de gestion de relaciones con el negocio:

Esta actividad, consiste en que el Gestor del catalogo de servicios
participa en los procesos relacionados con los servicios, de la unidad
organizativa al cual representa y de otra unidades organizativas de la
empresa, para la coordinaciéon y desarrollo del servicio en forma

apropiada.

Transferir informacién de servicios:

Esta actividad, consiste en la entrega de la informacion de los
servicios, que ofrece una determina unidad organizacional; esta
informacion es producida y entregada por el Jefe de la unidad respectiva,

al Gestor del catalogo de servicios.
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PROCESO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO CONIPROEPS

PROCGC YV 1.0.0

Objetivo del proceso: El objetivo del proceso consiste en registrar

y almacenar informacion respecto a:
e La experiencia y los conocimientos del personal.

e Temas periféricos, como el comportamiento de los usuarios y el

rendimiento de la organizacion.
e Requisitos y expectativas de proveedores de servicios y asociados.

Ambito: La base del proceso de Gestién del Conocimiento, del
servicio (SKMS, siglas en idioma inglés) estd conformada por una
considerable cantidad de datos en una base de datos central. Sin
embargo, el sistema SKMS tiene un ambito mas amplio y que para el
propésito de este trabajo investigativo no se toman en cuenta, por ser

innecesario para la primera version de la metodologia.

En la figura 20, se muestra los alcances del modelo "Datos,
Informacién, Conocimiento, Saber" (DIKW, siglas en idioma inglés) que
forman parte del proceso de Gestion del Conocimiento, de CONIPRO

EPS:
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Contexto

Saber .
sPor queée? -

. Conocimiento

LT EGMmo?

Informacio’n/

s TQuien, gué,

'juéndo. donde?

Figura 20. Modelo DIKW (Data, Information, Knowledge, Wisdom).

Datos

Compresidn

Fuente: Elaboracién propia, adaptado de ITIL V3. Service Transition (OGC,
2007).

Desarrollo de las actividades en el proceso de Gestion del
Conocimiento CONIPRO EPS V 1.0.0
En la figura 21, se muestra las actividades que conforman el

proceso de Gestion del Conocimiento, de CONIPRO EPS:

Estrategia de
GCestion del
Conocimiento

Transferencia de
conocimiento

Inicia reunicn gestor
conocimiento con
interesados ‘

Sestion de |la
. A Uso del
[ HniremEEien ¥ los }—’{ sistema SKMS }—’( D
datos

PROCESO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
CENTRC DE SERVICIOS

Figura 21. Actividades del proceso Gestién del Conocimiento.
Fuente:  Elaboracion propia, basado de ITIL versién 3. Service Operation (OGC,
2007).
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Estrategia de gestion del conocimiento:

Esta actividad se dedica a documentar el conocimiento relevante y
los datos e informaciones que facilitan dicho conocimiento. Una organiza-
cion necesita una estrategia general de gestion del conocimiento y si
existe, la Gestion del Conocimiento puede estar vinculada a ella.

Independientemente que exista, debe recoger los siguientes elementos:

Politicas, procedimientos y métodos para gestion del conocimiento.

e Modelo de gobierno, préximos cambios organizativos, definicion de

roles y responsabilidades, y financiacion.

e Tecnologia necesaria y otros recursos.

e Establecimiento de roles y responsabilidades, medidas de rendi-

miento y continuidad, de recursos financieros.

Transferencia de conocimiento:

La transferencia del conocimiento requiere de un analisis, para
determinar la diferencia de conocimientos entre la unidad organizativa o
persona que posee el conocimiento y quienes necesitan ese
conocimiento. A partir de los resultados del analisis, se elabora un plan de
comunicacién, para facilitar la transferencia. En esta actividad se pueden

usar diferentes estilos de transferencia de conocimiento:
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Estilos de aprendizaje: Cada persona tiene un estilo de aprendizaje
diferente, por lo que el método, tiene que estar adaptado al grupo

al que va dirigido.

Visualizacion del conocimiento: Esta técnica emplea herramientas
visuales como: fotografias, diagramas, dibujos y fichas historicas;

para transferir conocimiento.

Indicaciones: Por ejemplo, guiones para el Centro de Servicios al

usuario y campos obligatorios en aplicaciones software.

Seminarios, “webinarios” y anuncio: La organizacién de un acto
especial, para el lanzamiento de un nuevo servicio, puede resultar

muy eficaz.

Boletines y periddicos: Los canales de comunicacion periodica,
como boletines y “alertas-e”, son muy adecuados para la

transferencia de conocimiento, en pequefios pasos.

Gestion de la informacion y los datos:

Esta gestién incluye las siguientes actividades:

Definicion de requisitos para datos e informacion: Los datos y la
informacion se suelen recopilar sin tener una idea clara de como se

va a usar la informacion.
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e Definicion de la arquitectura de la informacién: Para hacer un uso
eficaz de los datos es necesario crear una arquitectura que
responda a los requisitos y la organizacion. La Figura 20, muestra

un ejemplo de esta arquitectura.

e Definicion de procedimientos de gestion de la informacién y los
datos: Una vez conocidos los requisitos y la arquitectura, se puede
definir los procedimientos para el control y soporte, de la Gestion

del Conocimiento.

e Evaluacion y mejora: Como en todos los procesos, la evaluacion es

necesaria para la mejora continua.

Uso del Sistema SKMS:

El suministro de servicios a clientes, en distintas regiones y zonas
horarias y con distintas horas de operacién, impone requisitos muy
estrictos sobre la comunicacion de conocimiento. Por este motivo, el
proveedor de servicios debe desarrollar y mantener un sistema SKMS que
esté disponible para todos los interesados y satisfaga todos los requisitos

de informacion.
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PLAN PARA LA IMPLEMENTACION PARA CONIPRO EPS

FASE 1. GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS:
Esta fase se realizara en un tiempo estimado ideal de tres meses,

el cual, se determina por cuatro actividades. vistas en la figura 22:

Fase 1: Gestion del Catalogo del ServicioJﬁ

e Capacitacion del proceso de Gestion del
Catalogo de Servicios.

e Determinar los acuerdos de
niveles del Servicio.

e Determinar los acuerdos del
nivel operacional.

e Determinar los agentes vinculados a la

gestion del Catalogo de Servicios.
NG _J

Figura 22. Plan de implementacion, de la Gestion del Catalogo de Servicios.

Fuente:  Elaboracion propia, basado del trabajo de Ortiz (2012).

Capacitacién del proceso de Gestiéon del Catalogo de
Servicios: Se programard un cronograma de capacitaciones, para los
trabajadores de todas las unidades organizativas de EPS MOQUEGUA S.
A. Tiempo: tres dias por cada unidad organizativa. Se capacitara las
actividades descritas en la seccion: Procedimientos de la metodologia
CONIPRO EPSy el llenado del documento Acuerdo del Nivel de Servicios

(SLA) y Acuerdo del Nivel Operacional (OLA).

Determinar los acuerdos de nivel de servicio: Se elaborard el

documento Acuerdo del Nivel del Servicio (SLA). Se utilizara el documento
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plantilla, adjunto en el anexo N° 10. Tiempo ideal: 1/2 (medio) dia por

cada unidad organizativa.

Determinar los acuerdos de nivel de operacional: Se realizara la
elaboracion del documento Acuerdo del Nivel Operacional (OLA). Se
utilizara el documento plantilla, adjunto en el anexo N° 11. Tiempo ideal:

1/2 (medio) dia por cada unidad organizativa.

Determinar los agentes vinculados a la Gestion del Catalogo
de Servicios: Se identificaran los roles, los cuales, se encuentran en la
seccion: Procedimientos de la metodologia CONIPRO EPS y se asignaran
a los agentes involucrados en el proceso. Tiempo: 1/2 (medio) dia por

cada unidad organizativa.

FASE 2. GESTION DEL CONOCIMIENTO:
Esta fase se realizara en un tiempo estimado ideal de un mes, el

cual, se determina por dos actividades, vistas en la figura 23:

Fase 2: Gestion de Conocimiento

e Capacitacion del proceso de Gestion del
Conocimiento.

e Determinar los agentes vinculados a la
gestion del Conocimiento.

Figura 23. Plan de implementacién de la Gestion del Conocimiento.

Fuente:  Elaboracion propia, basado del trabajo de Ortiz (2012).
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Capacitacién del proceso de Gestiéon del Conocimiento: Se
programara un cronograma de capacitaciones, para los trabajadores de
todas las unidades organizativas de EPS MOQUEGUA S. A. Tiempo: un
dia por cada unidad organizativa. Se capacitara las actividades descritas
en la seccion: Procedimientos de la metodologia CONIPRO EPS vy la

elaboracion del formato de transferencia de conocimiento.

Determinar los agentes vinculados a la Gestion del
Conocimiento: Se identificaran los roles, los cuales, se encuentran la
seccion Procedimientos de la metodologia CONIPRO EPS y se asignaran
a los agentes involucrados en el proceso. Tiempo: 1/2 dia por cada

unidad organizativa.

FASE 3. GESTION DE INCIDENCIAS:
Esta fase se realizara en un tiempo estimado ideal de dos meses,

el cual, se determina por tres actividades, vistas en la figura 24

Fase 3: Gestion de Incidencias N ~

e Capacitacion del proceso de Gestidon de
incidencias.

e Determinar los agentes vinculados a la
gestion de incidencias.

e Realizar simulacros de incidentes para

interaccién con actividades.
I\ J

Figura 24. Plan de implementacion, de la Gestion de Incidencias.

Fuente:  Elaboracion propia, basado del trabajo de Ortiz (2012).
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Capacitaciéon del proceso de Gestion de Incidencias: Se
elaborara un cronograma de capacitaciones, para los trabajadores de las
unidades organizativas de EPS MOQUEGUA S. A. Se capacitara las
actividades descritas en la seccion: Procedimientos de la metodologia
CONIPRO EPS vy la elaboracion del formato de registro de incidencias,

adjunto en el anexo N° 12. Tiempo: un dia por cada unidad organizativa.

Determinar los agentes vinculados a la Gestidon de Incidencias:
Se identificardn los roles, los cuales, se encuentran la seccion
Procedimientos de la metodologia CONIPRO EPS y se asignaran a los
agentes involucrados en el proceso. Tiempo: 1/2 dia por cada unidad

organizativa.

Realizar simulacros de incidentes para interaccion con
actividades: Se elaborara un cronograma para el simulacro de
incidentes, en cada unidad organizativa de la empresa. El simulacro
consistira en involucrar a la unidad organizacional en escenarios de
incidencias, de los cuales, se activaran los Centros de Servicios de
acuerdo a cada unidad organizacional y el cual, participaran los agentes
involucrados, para la atencion del incidente. Tiempo: un dia por cada
unidad organizativa. Escenario: Un escenario de incidencia por cada

unidad organizativa.
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4.2 RESULTADOS

4.2.1 MAPA DE INCIDENCIAS

INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA

En las tablas 56 y 57, se muestran los resultados de incidentes
operativos por niveles de urgencia y niveles de impacto, ocurridos en los

procesos de la Ol.

En la tabla 56, se muestra la clasificacibn de los incidentes

operativos, por niveles de urgencia en la Ol, medida en porcentajes:

Tabla 56.

Resultado de incidencias, por nivel de urgencia, de Ol.

POR EL NIVEL DE URGENCIA CANTIDAD RESULTADO
INCIDENCIA OPERATIVA GRAVE 12 35,30 %
INCIDENCIA OPERATIVA MODERADA 13 38,20 %
INCIDENCIA OPERATIVA LEVE 9 26,50 %
INCIDENCIA OPERATIVA NEUTRA 0 0,00 %
TOTAL INCIDENCIAS 34 100,00 %

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que un 35,30 % de incidentes, presentan un nivel de

urgencia grave, por lo que la Ol ha tenido que realizar la gestidon
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necesaria para erradicar estas incidencias, haciendo uso de méas horas de
trabajo; materializandose en estrés laboral, debido a que los servicios
informaticos que entregan, no pueden detenerse, por estar directamente
relacionados con los procesos de otras unidades organizativas. Estas
incidencias, han logrado detener a mas de un proceso de la Ol, en
periodos de tiempo variables, que van desde unas horas, hasta dias y
como consecuencia, no estan disponibles los servicios informéticos que

otorga la oficina.

Por otro lado, se ha detectado un 38,20 % de incidencias
operativas moderadas, que representan la mayor carga laboral y son mas
recurrentes en la oficina. Existe un grupo de incidencias operativas con el
nivel de urgencia leve, con un 26,50 %. Este grupo de incidencias
muestra que existen sucesos, que, si bien no ocasionan lentitud al
momento de realizar las actividades de la oficina, si dificultan el trabajo
realizado. Por las observaciones realizadas, se evidencia, que estas
incomodan al Jefe de la Ol mas que las incidencias con urgencia
moderada, ya que estas Ultimas ocasionan desconcentracion, para poder

superar las incidencias graves.

En la tabla 57, se muestra la cantidad de incidencias operativas por

nivel de impacto, obtenidas en la Ol y medida en porcentajes:
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Tabla 57.

Resultado de incidencias, por nivel de impacto, de Ol.

POR EL NIVEL DE IMPACTO CANTIDAD RESULTADO
INCIDENCIA OPERATIVA IMPACTO ALTO 18 53,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA IMPACTO MEDIO 0 0,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA IMPACTO BAJO 5 14,70 %
INCIDENCIA OPERATIVA IMPACTO NULO 11 32,30 %
TOTAL INCIDENCIAS 34 100,00 %

Fuente: Elaboracion propia.

Con relacién a incidencias de impacto alto, un 53,00 % de estas
incidencias han afectado a mas de dos procesos, sean de la Ol o entre la
Ol y otra unidad organizativa. Esta situacion, pone en riesgo los objetivos
estratégicos y los factores criticos de éxito, pues, el nivel de dependencia
de los servicios entregados por los procesos de la Ol, con los procesos de
las unidades organicas, es alto y realizan sus labores inclusive solo con
estos servicios, sin tener otro mecanismo para obtener los resultados, al

llevar a cabo sus procesos.

También, se muestra que hay un grupo de incidencias operativas,
con un nivel de impacto bajo, con un 14,70 %. El perjuicio ocasionado
estd en algun proceso de la Ol. Esta situacion, si bien es manejable,
demuestra que también produce carga laboral, pero las expectativas de

los factores criticos de éxito, estan en salvaguarda.
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Existe un grupo de incidencias operativas con impacto nulo, con un
32,30 %, no han ocasionado impactos negativos al resultado de los
procesos de la Ol; no obstante, se han identificado por algun nivel de

urgencia determinado.

INCIDENCIAS EN EL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

En las tablas 58 y 59, se muestran los resultados de incidentes
operativos por niveles de urgencia y niveles de impacto, ocurridos en los

procesos del DM.

En la tabla 58, se muestra la clasificacion de los incidentes

operativos por niveles de urgencia, en el DM y medida en porcentajes:

Tabla 58.

Resultado de incidencias por, nivel de urgencia en DM.

POR EL NIVEL URGENCIA CANTIDAD RESULTADO
INCIDENCIA OPERATIVA GRAVE 8 32,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA MODERADA 8 32,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA LEVE 9 36,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA NEUTRA 0 0,00 %
TOTAL INCIDENCIAS 25 100,00 %

Fuente: Elaboracion propia.
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Se observa, que un 32 % presenta un nivel de urgencia grave,
deteniendo los procesos que se llevaron a cabo y dificultando el trabajo
realizado, para alcanzar los resultados del proceso. El departamento ha
contrarrestado las incidencias, tomandole un tiempo considerable; la
consecuencia de esta situacion se refleja en la poca calidad en el
abastecimiento de los servicios de agua potable o alcantarillado, durante
el tiempo que se tomaron para superarlas. El tiempo varia desde unos

dias a unas semanas y que conllevan al malestar de la poblacién.

El resultado también refleja un grupo de incidencias operativas de
con nivel de urgencia moderada; un 32 % de las incidencias obtenidas
muestra que los trabajadores del DM realizan sus actividades con
dificultad, lo que conlleva al estrés emocional, laboral y también al

desanimo; por citar algunas situaciones, al realizar las actividades.

También, dentro de este grupo, se ha notado incidencias
operativas relacionadas con los resultados de los procesos de la Ol; estos
forman parte de los incidentes operativos del DM, debido a que las
unidades se encuentran relacionadas, por lo que, cualquier incidente

ocurrido en la Ol afectara en alguna medida a los procesos del DM.

Por otro lado, un 36 % de los incidentes operativos, obtenidos en el

departamento, tiene un nivel de urgencia leve. Estos incidentes si bien no
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influyen en el tiempo de realizacion, para obtener los resultados del

proceso, ocasionan dificultad para realizar las laborales propias del DM.

En la tabla 59, se muestra las incidencias, por nivel de impacto del

DM, medidas en porcentaje:

Tabla 59.

Resultado de incidencias, por nivel de impacto, del DM.

POR EL NIVEL DE IMPACTO CANTIDAD RESULTADO
INCIDENCIA OPERATIVA ALTO IMPACTO 1 4,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA IMPACTO MEDIO 2 8,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA BAJO IMPACTO 15 60,00 %
INCIDENCIA OPERATIVA NULA 7 28,00 %
TOTAL INCIDENCIAS 25 100,00 %

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a los niveles de impacto, se refleja un 4 % de
incidentes operativos con alto impacto. Esta situacion ofrece una
expectativa positiva para el resultado de los procesos; los incidentes
operativos de los procesos del DM, una vez mas, al no tener influencias
significativas sobre otros procesos internos, contribuyen al control mas

detallado de estos incidentes.

Con respecto al nivel de impacto medio, se muestra en la tabla, un

8 % de incidentes operativos en este nivel; una vez mas, se muestra que
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las incidencias operativas del DM no afectan significativamente, en los

procesos de las otras unidades organizativas de la empresa.

Por otro lado, con respecto al nivel de impacto bajo, en los
resultados se muestra un 60 % de incidentes operativos registrados. Si
bien, este resultado determina que la mayor parte de incidencias influyen
levemente en el resto de procesos de la empresa, estas ocasionan un
impacto en el proceso donde se desencadend, ocasionando el incremento

del tiempo para obtener el resultado esperado, del proceso.

Por otro lado, también existe un 28 % de incidentes operativos que
no ocasionan impacto alguno, tanto en los procesos del DM, asi como en
las demas unidades organizativas. Este resultado permite indicar que
existen incidentes que, si bien no afectaran el desempefio de los demas
procesos en la empresa, pueden tener un nivel de urgencia determinado,

dada su existencia.

4.2.2 SELECCION DE PROCESOS DEL ENFOQUE ITIL

Para la seleccion de los procesos a incluir en la propuesta
metodoldgica del control de incidencias operativas, se realizd un analisis
critico en base al propésito de la metodologia. En la tabla 60, se muestra

como resultado la seleccion de los procesos:
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Tabla 60.

Procesos participantes, del enfoque ITIL.

PROCESOS QUE PARTICIPAN EN LA METODOLOGIA DE CONTROL DE
INCIDENCIAS

PROCESO DESCRIPCION

Gestion del Catalogo de Servicios. Como Proceso de Apoyo.
Gestion de Incidentes. Como Proceso Principal.
Centro de Servicios. Como Funcion Principal.
Gestidn del Conocimiento. Como Proceso de Apoyo.

Fuente: Elaboracion propia.

Se muestra al proceso de Gestion de Incidencias como el proceso
principal de la metodologia. Esta seleccion, esencialmente fue por la
naturaleza del proceso. La metodologia de control de incidencias, se
sujeta fuertemente de este proceso, por definir las actividades a seguir al

momento de llevar a cabo el control de las incidencias operativas.

Con respecto al proceso de Gestion del Catalogo de Servicios, se
lo ha seleccionado para determinar los servicios que la unidad organica
ofrece y cOmo es que se desea que el proceso de Gestion de Incidentes

actue para determinado servicio.

Con respecto al proceso de Gestion del Conocimiento, se lo ha

seleccionado para llevar a cabo la transferencia de conocimiento, entre
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los agentes involucrados en la Gestion de Incidencias como son: los

gestores del Centro de Servicios, proveedores y usuarios solicitantes.

Con respecto al Centro de Servicios, éste se ha seleccionado para
la formacion de un equipo de trabajo, llamado "Mesa de Servicios", que se
encargara de atender los incidentes ocurridos en las unidades
organizativas, por diversos medios de comunicacion como: teléfono,

correo electrénico, en forma personal, entre otros.

423 PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL CONTROL DE LAS

INCIDENCIAS, ALINEADA A LAS PERSPECTIVAS DEL CMI

La propuesta metodoldgica para el control de incidencias en los
procesos estd asociado al objetivo: Implementar el control de incidencias

de los procesos.

Al realizar el andlisis entre las estrategias del objetivo de la
metodologia y las estrategias del objetivo Lograr la sostenibilidad vy
eficiencia de la empresa, estos se relacionan mutuamente y armonizan,
con la finalidad de alcanzar la vision de la empresa. Se determiné que el
objetivo mencionado se divida en dos grandes objetivos, los cuales son:
Elevar la sostenibilidad de la empresa y Elevar la eficiencia de la
empresa, el cual, permite la alineacion de los objetivos estratégicos de la

empresa en las perspectivas del CMI; como resultado se obtuvo el mapa
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estratégico del CMI para EPS MOQUEGUA S. A., en calidad de

propuesta.

Se propuso alinear la metodologia en las perspectiva de Procesos
Internos y en la perspectiva de Formacion y Crecimiento, pues, en el
primero se encuentran los objetivos especificos que estan asociados a
elevar la eficiencia de la empresa, el cual, la metodologia es un socio
aliado para dicho objetivo, permitiendo una mejor resolucién de los
procesos; por otro lado y en el segundo, se encuentran los objetivos
especificos asociados a elevar la calidad y el desempefio del trabajador,
el cual, la metodologia es un aportante para el conocimiento de los

procesos internos, asi como, de sus incidencias.

Considerando el mapa estratégico, ubicado en el anexo N° 7 vy
elaborado como resultado de la propuesta de la alineaciébn de los
objetivos especificos con las perspectivas del CMI y la propuesta
metodoldgica, se determind las relaciones entre los objetivos especificos,
asociados a las perspectivas. También se determin6 una propuesta de las
relaciones entre la metodologia de control de incidencias y los objetivos
especificos dentro en las perspectivas. En la tabla 61, se muestra las
relaciones de causalidad entre la propuesta metodoldgica y los objetivos

especificos:
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Tabla 61.

Relaciones de causalidad, entre metodologia y objetivos especificos.

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNO

Objetivo Estratégico Lograr la eficiencia de la empresa.
Objetivo Especifico Implementar el control de incidencias en los
procesos.

Relacion de Causalidad:

Reducir pérdidas de agua.

Fortalecer comunicacion interna y externa.

Mantener calidad de agua.

Mejorar la gestion de compras y contrataciones.

Mejorar gestion de servicios generales.

Mejorar la gestion de almacenes.

Mejorar la gestiébn empresarial, implementar sistema de indicadores.

PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO

o o Elevar la eficiencia y calidad del desem-
Objetivo Estratégico . .
pefo del trabajador.

. » Implementar el control de incidencias en
Objetivo Especifico
los procesos.

Relacion de Causalidad:
Implementar y orientar el plan de fortalecimiento de capacidades.

Implementar programas de motivacion y establecer un sistema de
identificacion y reconocimiento de buenas practicas institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe indicar, que los objetivos estratégicos de la empresa no estan
alineados con las perspectivas del CMI, por lo que, se realizo el ajuste y
aprobacion mediante la conversacion con el Jefe de la Oficina de
Planificacion y Presupuesto, para poder determinar el orden de los

objetivos.

Por otro lado, se determind los indicadores asociados a los
objetivos especificos de la metodologia. En el anexo N° 8 se muestra los
indicadores de los procesos de CONIPRO EPS, obtenido por la alineacion
con las perspectivas: procesos internos, y formacién y crecimiento, del

CMI.

En la tabla 62, se muestra el listado de los indicadores principales

de la metodologia.

Tabla 62.

Indicadores piloto, de la metodologia.

INDICADORES PILOTO DE LA METODOLOGIA.

INDICADOR ESCALA DE MEDIDA
Incidencias operativas registradas. NUmero.

Incidencias gestionadas en plazo acordado. Porcentaje.

Nivel del conocimiento en el grupo objetivo. Porcentaje.

Fuente:Elaboracion propia.
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Ademas, se disefid un cuadro de mando integral en calidad de
propuesta, con dos indicadores por cada perspectiva. Utilizando el
software BSC Designerv. 8.7, se elaboro el disefio del cuadro de mando
integral con algunos indicadores de desempefio de los objetivos
estratégicos de EPS MOQUEGUA S. A. y de la propuesta metodologica.
En el anexo 13, se muestra el mapa estratégico del CMI propuesto, en los
formatos arbol y cuadro completo, y en la figura 25, se muestra el plan

estratégico del CMI.
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Figura 25. Mapa estratégico del CMI, para EPS MOQUEGUA S. A.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4 PROCEDIMIENTOS Y PLAN DE IMPLEMENTACION, DE LA

METODOLOGIA CONIPRO EPS

A la propuesta metodologica se le denominé como CONIPRO EPS,

acronimo de Control de incidencias de los procesos de la empresa

prestadora de servicios de saneamiento. Por otro lado, se tuvo como

resultado los entregables de la metodologia propuesta. En la tabla 63, se

muestra el listado de entregables que presenta CONIPRO EPS:

Tabla 63.

Entregables, de la metodologia.

ENTREGABLES DE LA METODOLOGIA.

NOMBRE

DESCRIPCION

Roles y responsabili-

dades.

Reglamento de la me-

todologia.

Formatos de documen-

tos.

Descripcion de los pro-
cesos de la metodolo-
gia CONIPRO EPS.

Se explica las funciones de los agentes
involucrados en el proceso de control de

incidencias.

Se explica las reglas a cumplir para determinar

una gestion de incidencias de calidad.

Se explica los documentos a utilizar en la

metodologia, para el registro de la informacion.

Se explica las actividades que estan involucradas
en los procesos, ordenadas y graficadas en

notacion BPMN.
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Indicadores de Gestion. En base al formato de Belotserkovskiy (2005) y
utilizado por Alarco (2014), se describe los
indicadores de gestion para la metodologia de

control de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto al plan de implementacion, se tuvo como resultado
las actividades de implementacién de CONIPRO EPS, en la empresa. En
la tabla 64, se muestra las tres fases para la implementacion de la

metodologia:

Tabla 64.

Fases de la implementacion.

FASES DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

FASES ACTIVIDAD

FASE 1 Gestion del Catalogo del Servicio.
FASE 2 Gestion del Conocimiento.

FASE 3 Gestion de Incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3 DISCUSION

4.3.1 CASO EMPRE S. A.

La empresa EMPRE S. A., presenta un manual de procedimientos
que determinan la gestion de incidencias, definiéndolas y dandoles un
registro, para tener un historial respectivo de la accion que se tuvo frente

un acontecimiento, definido como incidencia.

En CONIPRO EPS, se realiza el respectivo registro de incidencias,
mediante el formato de registro de incidentes ver. 1.0. Por otro lado, se
realiza un monitoreo respectivo a través de la mesa de servicios, para
evitar o disminuir tanto la intensidad como el impacto del incidente
ocurrido, realizando el analisis de los registros creados; dicha mesa de
servicios es la que coordina las acciones a seguir frente a un

acontecimiento igual o similar y organiza a los equipos para su accion.

La metodologia considera a los incidentes definidos por EMPRE S.
A., pero por ser evolutiva, permite incrementar el ambito a otros tipos de
incidentes, tales como: el comercial, operacional, administrativo y

gerencial; y permitir su registro, analisis, control y medicion respectiva.
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4.3.2 CASO eCOMMPITE

El programa eCOMMPITE determina dos fases para la mejora del
flujo de informacion de las cadenas de suministros; la primera, diagnostica
las tiendas virtuales de Aragén y la segunda, genera el modelo de buenas
practicas. Para ello presenta seis procesos definidos, limitados en el

ambito logistico y sus movimientos.

CONIPRO EPS, como metodologia, pretende realizar la mejora de
los flujos de informacion presentes en los procesos de la organizacion
mediante el control de las incidencias, el cual, tiene un alcance mayor,
considerando a todos los procesos de todos los @mbitos existentes de la
organizacioén, alcanzando la altura e importancia que presenta as buenas

practicas, que determina el programa eCOMMPITE.

Por otro lado, el programa eCOMMPITE define dos tipos de
incidentes los que son: incidentes técnicos, que encierra a los incidentes
ocurridos en los equipos de cdmputo e incidentes operativos, que encierra
incidentes que se hacen presentes en actividades logisticas y operativas,

con referencia a la compra y envio de productos.

CONIPRO EPS, dentro de sus conceptos, considera los incidentes
operativos que define el programa eCOMMPITE, pero dandole un ambito

mayor, de tal manera que considera a los incidentes tanto administrativos,
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técnicos y operacionales que se presentan al desarrollar un proceso, en
alguna unidad organizacional y considerando no solo a una actividad en

particular sino a todas las actividades que se desarrollan en la empresa.

Por otro lado, el programa eCOMMPITE, determina como objetivo
qgue la resolucion de los incidentes deben resolverse de la forma mas

rapida y eficaz posible, ya que puede ser causa de un problema posterior.

Con respecto a este punto, CONIPRO EPS lo considera como uno
de los objetivos del proceso de Gestibn de Incidencias, aplicando el
escalado respectivo, de cada incidencia y de acuerdo a los documentos

SLA y OLA, determinados en cada unidad organizacional.

4.3.3 CASO ECHEVARRIA

En el caso del trabajo de investigacion "Redisefio del proceso de
gestion de incidentes para la continuidad de negocio AFT", Echevarria
(2013) se basé en la aplicacion de los patrones de procesos de negocio,

alineando aspectos relevantes de la organizacion.

CONIPRO EPS se baso en los procedimientos y conceptos de ITIL
Y CMI, definiendo los procesos para la organizacion, control, medicion y
monitoreo de las incidencias operativas; por otro lado se determiné el

ambito de accidén y su alcance para dicho control de incidencias, esto,
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mediante los indicadores relacionados con los objetivos estratégicos de la
empresa y de la metodologia. Echevarria (2013) también define dos
instancias para hacer frente a una incidencia, el cual determina un
escalamiento para manejar la contingencia cuando suceda y luego el

analisis de como y porqué se desencadend la incidencia.

CONIPRO EPS, considera esas dos instancias, manejando el
escalado, definido por ITIL, para la contingencia respectiva, mediante el
Centro de Servicios y utilizando los acuerdo de nivel de servicios (SLA) y
el acuerdos de nivel operacional (OLA). Con la Mesa de Servicios se
realiza las dos instancias, dado que el equipo que la conforma realiza el
analisis respectivo de las incidencias, utilizando el proceso de Gestion del
Conocimiento, que es la encargada de registrar y almacenar la
informacion de incidencias acontecidas, y obtener un andlisis mas
detallado y actualizado, de las razones de la aparicién de una incidencia.
Por otro lado, CONIPRO EPS determina un escalado mas, que implica la
participacion de proveedores de servicios, en caso el incidente sea

irrecuperable e inestable para el Centro de Servicios.

Los tres casos, determinados como antecedentes de este trabajo
de investigacion, definen formatos especificos para el registro de las
incidencias, el cual, el formato de registro de incidentes de la metodologia,

contempla los datos definidos por los casos de estudio, determinando
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categorias, variables de medicion, prioridades, causas y consecuencias,
prioridad del incidente, recurrencia del incidente, respuesta inmediata,
conceptos y recomendaciones. Esta informacion definida en el formato,
abarca el registro de incidentes en una mayor amplitud, para una mejor

gestién, analisis y accidn, frente a los incidentes operativos acontecidos.

4.3.4 CASO ORTIZ

Con respecto al trabajo de investigacion de Ortiz (2012), éste
recaba informacion de los procesos del CNTI mediante cuestionarios,
para verificar su estado y luego elaborar un cuadro comparativo entre los
procesos identificados y los procesos que propone ITIL, esto, para
determinar que procesos del ITIL se implementaran en este centro. De
ese modo, Ortiz (2012) definid los procesos en este centro y los completo
con los procesos de ITIL, que aportaban mayor beneficio. Finalmente

presenta un plan de implementaciéon de su modelo de servicios de TI.

Con respecto a la metodologia propuesta, no fue necesario recabar
informacion de los procesos ya que estos se encuentran definidos en el
Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, mas bien, se recabd
informacion de las incidencias operativas, mediante los instrumentos:
ficha de observacion, entrevistas abiertas y la revision documental. Esta

actividad, se lleva a cabo con la finalidad de determinar los procesos que
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podran dar un control y gestion a las incidencias, obteniendo un conjunto
de procesos de ITIL, que a su vez se alined dichos a las perspectivas del
CMI, con la finalidad de determinar los indicadores, para su constante

evaluacion y medicion.

Asi como en el modelo de servicios de Ortiz (2012), que define un
plan de implementacion de su modelo, CONIPRO EPS, define un plan de
implementacion, con la finalidad de gestionar la puesta en marcha de la

metodologia en la empresa.
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CONCLUSIONES

1.- Es importante haber generado un entorno de empatia con los duefios
de los procesos, pues ha ocasionado un mayor flujo de informacion para
las anotaciones y ha disipado la desconfianza al momento de realizar las
observaciones. Ha sido importante usar varios instrumentos para la
recoleccion de informacion, pues no se tuvo el apoyo suficiente para dicha
actividad. Por otro lado, se concluye que las incidencias afectan a los
procesos de la organizacibn mediante el impacto y el retraso que

ocasionan, los cuales, han determinado la gravedad de la incidencia.

2.- ITIL, es un mecanismo que apoya en la gestiébn de incidencias y
participa en la propuesta metodologica, mediante los procesos
seleccionados que permiten el control de las incidencias operativas, los
cuales son: Gestion de Incidencias, Gestion del Catalogo de Servicios y la
Gestion del Conocimiento —este ultimo asociado al Centro de Servicios—
determinando asi las actividades a realizar en la propuesta metodolégica.
Los procesos seleccionados son suficientes para el objetivo planteado.
También, para elegir los procesos, ha sido importante obtener y analizar

las incidencias operativas, permitiendo un mejor criterio para la seleccion.



3.- EI CMI, como mecanismo de apoyo para el control de las incidencias,
participa en la propuesta metodoldgica, alineando los indicadores de los
procesos seleccionados de ITIL en las perspectivas de Procesos Internos
y de Formacién y Crecimiento, de este enfoque. Se alinea a los procesos
internos, pues, la Gestion de Incidencias junto con el Centro de Servicios
de la metodologia, mantiene un esquema de trabajo en conjunto con los
procesos de la organizacion. Por otro lado se alinea a la perspectiva de
Formacion y Crecimiento, pues, la Gestion del Conocimiento, junto a la
Gestion del Catalogo de Servicios, proporcionan un conjunto de
actividades para ampliar el conocimiento de los incidentes y servicios que
la organizacion presenta, ademas de fomentar el entendimiento claro de

las actividades que realiza cada organizacion, en el personal involucrado.

4.- Los entregables definidos en la metodologia, en base a los procesos
de ITIL y en base a las perspectivas del CMI, proporcionan una propuesta
metodoldgica solida, pues, abarcan los planteamientos, instrumentos,
formatos y reglas de los trabajos antecesores. Ademas, con la
diagramacién en notacion BPMN se otorga un mejor entendimiento y
ordenamiento de las actividades a seguir, en el tratamiento de las
incidencias operativas. Finalmente el tener un plan de implementacion
como entregable, éste enriqguece a la propuesta metodolédgica, pues se

tiene una agenda de implementacion y un orden establecido.
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5.- Se podré llevar a cabo el control de incidencias que ocurren en los
procesos de EPS MOQUEGUA S. A. mediante la propuesta metodolégica
CONIPRO EPS, pues, otorga un registro, control, medicion y monitoreo de
las incidencias, mediante el reglamento, formatos, procesos, roles y
responsabilidades que en ella se definen; ademas, otorga otro punto de
vista para el tratamiento de los procesos internos, dado que existen
permanentemente incidencias en ellos. La empresa podra fortalecer sus
lineas de investigacién y desarrollo con este instrumento, pues es un
punto de partida para futuros trabajos de investigacion; ademas que,
aporta a la generacion de conocimiento con respecto al tratamiento de las

incidencias operativas de los procesos internos de una organizacion.

212



RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda realizar un andlisis para el mejoramiento de la
propuesta metodoldgica, aplicando la filosofia Kaizen, que considera la

cultura de la calidad total.

2.- Se recomienda realizar un trabajo de investigacion, integrando la

propuesta metodoldgica con las matrices de incidencias borrosas.

3.- Se recomienda realizar un trabajo de investigacion, analizando los
factores criticos de éxito del control de incidencias y su relacion de
causalidad (directa e indirecta) con los factores criticos de éxito de la

organizacion y utilizando el método de Matriz de Incidencias para el CMI.

4.- Se recomienda realizar un trabajo de investigacion, analizando la
propuesta metodoldgica mediante la técnica de los efectos olvidados,
para determinar las incidencias indirectas de los factores criticos de éxito

de la metodologia y los factores criticos de éxito de la organizacion.

5.- Se recomienda elaborar un CMI en EPS MOQUEGUA S. A., debido a
gue los objetivos estratégicos actuales no se encuentran alineados a las
perspectivas que propone Kaplan y Norton, esto por la falta de un

ordenamiento funcional en los objetivos especificos. Ademas, se



recomienda redefinir los procesos de la Ol, ya que no se ajustan a las
actividades que realizan y no permite determinar la pertenencia exacta de

las incidencias, a un proceso determinado.

6.- Se recomienda implementar la propuesta metodolégica CONIPRO
EPS en EPS MOQUEGUA S. A., asi como también, en otras entidades
similares u otras organizaciones, que desempefien sus actividades a

través de la gestidn por procesos.

7.- Se recomienda realizar un analisis mas profundo, de los impactos que
ocasionan las incidencias operativas, ocurridas en un proceso

determinado de la organizacion.

8.- Se recomienda mejorar la propuesta metodoldgica, realizando un
analisis mas profundo de los tiempos perdidos que las incidencias
operativas ocasionan en los procesos donde se desencadenan, para

enriquecer y mejorar las actividades de los procesos de la metodologia.
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ANEXO 1. |
INVESTIGACION

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL TRABAJO DE

TITULO DEL PROYECTO:

Propuesta de una metodologia para el control de incidencias de los procesos

en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento basado en la

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL) v3 y El
Cuadro de Mando Integral (CMI), Moquegua - 2015.

PROBLEMA OBJETIVOS
VARIABLE
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL:
¢,De qué manera se podra llevar a|Proponer una metodologia para
cabo el control de las incidencias, el control de las incidencias
ocurridas en los procesos de EPS|ocurridas en los procesos de la
de Moquegua, basado en ITIL|EPS de Moquegua, basado en
version 3y el CMI? ITIL version 3y el CMIL.
S
k3]
c
=
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: S
c

,Cudles son las incidencias

llevar a cabo los
procesos de la EPS MOQUEGUA

S. A. y cémo afectan?

ocurridas al

Elaborar el mapa de Ilas
incidencias operativas ocurridas
en los procesos de los casos de
estudio de la empresa utilizan-
do los instrumentos para la re-

copilacion.




PROBLEMAS ESPECIFICOS:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢De qué manera ITIL participara
en el control de las incidencias
ocurridas en los procesos de EPS
MOQUEGUA S. A.?

Determinar los procesos de ITIL
que participaran en la meto-
dologia, de control de inciden-

cias.

¢De qué manera participard el
CMI
ocurridas en los procesos de EPS
MOQUEGUA S. A.?

en el control de incidencias

Determinar las perspectivas del
CMI que se alinearan con la
metodologia de control de

incidencias.

,Como se podra implantar el
mecanismo de control de inci-
dencias en los procesos de EPS
MOQUEGUA S. A.?

Elaborar los procedimientos de
la metodologia, la diagramacion
de los procesos utilizando la
notacion BPMN vy el plan para

su implementacion.

Incidencias

POBLACION: DISENO: MUESTRA:

Poblacion: Las incidencias operativas, ocurridas en los procesos operativos de

la empresa prestadora de servicios de saneamiento de Moquegua.

Muestra: El conjunto de incidencias operativas obtenida de los casos de es-

tudio y seleccionados por conveniencia o por oportunidad.
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ANEXO 4. LOS INSTRUCTIVOS OPERATIVOS DE LA OFICINA DE
INFORMATICA DE EPS MOQUEGUA S. A..

Los procesos definidos por la gestion de calidad de la empresa para la Ol
se encuentran en el documento ubicado en la ruta:

...\MaterialAdjunto\Documentos\OTN\InstructivosOperativos_OTI_2015.docx

ANEXO 5. LOS INSTRUCTIVOS OPERATIVOS DEL DEPARTAMENTO
DE MANTENIMIENTO DE EPS MOQUEGUA S. A..

Los procesos definidos por la gestion de calidad de la empresa para la Ol
se encuentran en el documento ubicado en la ruta:

...\MaterialAdjunto\Documentos\DM\InstructivosOperativos_ DM_2015.docx
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ANEXO 8. INDICADORES DE LA METODOLOGIA DE CONTROL DE

INCIDENCIAS CONIPRO EPS

Tabla 65.

Indicador: Incidencias gestionadas en plazo acordado.

INDICADOR

PERSPECTIVA

FRECUENCIA

Incidencias gestionadas en plazo

acordado.

Procesos internos

Mensual

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de la empresa.

los procesos.

Implementar el control de incidencias en

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide el porcentaje de incidencias gestionadas en el

plazo acordado.

Puntual

FORMULA

TIPO DE CALCULO

(N° incidencias gestionadas en plazo) * 100
N° total de incidencias

Directo

FUENTE AUDITABLE

AREA RESPONSABLE

UNIDAD

Formato registro de incidentes.

Documento SLA.

Centro de Servicios de | Porcentaje

unidad organizativa

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).

Tabla 66.

Indicador: Incidencias operativas graves.

INDICADOR

PERSPECTIVA

FRECUENCIA

Incidencias operativas graves

Procesos internos

Mensual

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de la empresa.

los procesos.

Implementar el control de incidencias en
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DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Consiste en el registro de las incidencias operativas
clasificado en base al nivel de urgencia.

Puntual.

FORMULA TIPO DE CALCULO
(N° total incidencias graves / N° total incidencias) * 100 Directo.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Formato registro de inci-|Centro de Servicios de .

dentes. Unidad organizativa. Porcentaje.
Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).

Tabla 67.

Indicador: Coste promedio por incidencia operativa.

INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Coste promedio por incidencia operativa. Procesos internos. Mensual.

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de la empresa.
procesos.

Implementar el control de incidencias en los

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide el costo de atencién de una incidencia en base al
promedio de tiempo de atencion.

Puntual.

FORMULA

TIPO DE CALCULO

((Zifl Tiempo atenci 6n incidencias )
n

) x\/alor-hora

n = N° total incidencias en mes, Valor = costo Directo.
monetario por hora.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD

Formato registro de incidentes.

Documento SLA.

Centro de Servicios de

unidad organizativa.

S/. (nuevos soles)

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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Tabla 68.

Indicador: Incidencias asignadas de manera incorrecta

INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Incidencias asignadas de manera incorrecta. |Procesos internos. Diaria.
OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

o Implementar el control de incidencias en los
Lograr la eficiencia de la empresa.

procesos.
DEFINICION FORMA DE CALCULO
Mide del porcentaje de incidencias asignadas erro-
o _ _ Puntual.
neamente, del total de incidencias registradas.
FORMULA TIPO DE CALCULO
N°incidencias asignadas erréneamente .

( N° total de incidencias ) *100 Directo.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Formato registro de incidentes. Centro de Servicios de )

_ o ] o Porcentaje.
Formato acuerdo de nivel de servicios. | unidad organizativa.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).

Tabla 69.

Indicador: Implementacién satisfactoria de servicios, nuevos y modificados, sin errores.

INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA

Numero de Implementaciones satisfactorias
de servicios, nuevos y modificados, sin|Procesos internos. Semestral.

errores.

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

. Implementar el control de incidencias en
Lograr la eficiencia de la empresa.
los procesos.

DEFINICION FORMA DE CALCULO

Mide la cantidad de servicios atendidos por el 3er. nivel
o Acumulado.
de escalado del incidente.
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FORMULA TIPO DE CALCULO
N° Incidentes atendidos por el 3er nivel de escaldo sin _

Directo.
errores.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Documento acuerdo de nivel|Centro de Servicios de unidad "
operacional. organizativa.
Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
Tabla 70.
Indicador: NUmero de preguntas con respuesta.
INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
NUmero de preguntas con respuesta. Formacion y crecimiento. Trimestral

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Elevar la eficiencia y calidad del

desempenio del trabajador.

Implementar el control de

los procesos.

incidencias en

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide la mayor cantidad de preguntas efectuadas ante

un incidente con respuestas de accién rapida.

Puntual.

FORMULA TIPO DE CALCULO
N° preguntas con respuesta .
( N° Total de preguntas ) 100 Directo.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD

Documento formato registro de

incidentes.

Centro de Servicios de

unidad organizativa.

Porcentaje.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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Tabla 71.

Indicador: Dependencia del personal para el conocimiento.

INDICADOR PERSPECTIVA

FRECUENCIA

Dependencia del personal para el

conocimiento

Formacién y crecimiento.

Trimestral

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

Elevar la eficiencia y calidad del|Implementar el control de incidencias en

desempenio del trabajador. los procesos.

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Consiste en medir la dependencia del personal para
tener conocimiento en resolver un incidente operativo.

Acumulativo.

FORMULA TIPO DE CALCULO
N° de registros de respuestas inmediatas asociada a .

o Directo.
incidente.

FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD

Documento formato registro de incidentes. | Centro de Servicios de
Documento acuerdo de nivel operacional. |unidad organizativa.

NO

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).

Tabla 72.
Indicador: Identificacién - localizacion més rapida de informacién, de diagnéstico sobre
incidencias.
INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Tiempo en Identificacion/localizacién de . .
. L . . o Formacion y creci-
informacion de diagnoéstico sobre inciden-| . Mensual.
. miento.
cias.
OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

Elevar la eficiencia y calidad del|Implementar el control de incidencias en los

desemperio del trabajador. procesos.

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Medir la rapidez de ubicacion/localizacién de la infor-

macién de diagnostico.

Puntual.
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FORMULA

TIPO DE CALCULO

(3,, Tiempo de bisqueda de informacion)

n Directo.
Donde n: N° de incidentes atendidos.
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Documento formato registro de |Centro de Servicios de unidad Min/unid
incidentes. organizativa.
Fuente: Elaboracién propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
Tabla 73.
Indicador: Servicios registrados y mantenidos, en el catalogo de servicios.
INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Servicios registrados y mantenidos en el _
. Procesos internos. Anual.
Catalogo de Servicios.

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESPECIFICO

L Implementar el cont
Lograr la eficiencia de la empresa.
procesos.

rol de incidencias en los

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide el nimero de servicios registrados y mantenidos
en el Catdlogo de Servicios, como porcentaje de
aguellos que se entregan y se llevan al entorno de

produccion.

Acumulativo.

FORMULA

TIPO DE CALCULO

N° de servicios registrados en catalogo de servicios.

FUENTE AUDITABLE AREA RESPON

Documento acuerdo de nivel opera-|Centro de Serv

cional. Unidad organizat

Directo.
SABLE UNIDAD
icios de
- NO
iva.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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Tabla 74.

Indicador: Diferencias entre la informacion del catalogo de servicios y realidad.

INDICADOR PERSPECTIVA  FRECUENCIA
Numero de diferencias detectadas entre la »

) ) i o Formacion y

informacion del catdlogo de servicios y Anual

realidad.

crecimiento.

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Elevar

desempeiio del trabajador.

la eficiencia y calidad del

los procesos.

Implementar el control de incidencias en

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide el nimero de diferencias detectadas entre la
informacion del Catalogo de Servicios y la realidad.

Acumulativo

FORMULA TIPO DE CALCULO
N° de servicios registrados en catalogo de servicios Directo
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD

Documento acuerdo de nivel

operacional.

organizativa.

Centro de Servicios de unidad

NO

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).

Tabla 75.

Indicador: Completitud del catélogo de servicios de negocio, comparado con los servicios

operativos.

INDICADOR PERSPECTIVA | FRECUENCIA
Porcentaje de completitud del catalogo de servicios | Procesos Anual

de negocio, comparado con servicios operativos. | internos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de la empresa.

Implementar el control de incidencias en
los procesos.

DEFINICION

FORMA DE CALCULO

Mide el porcentaje de mejora de la completitud del
Catalogo de Servicios de negocio, comparado con los

servicios operativos.

Puntual
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FORMULA TIPO DE CALCULO
N° de servicios opertivos .

(N° de servicios registrados en catdlogo de servicios ) * 100 Directo
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Documento acuerdo de nivel|Centro de Servicios de unidad .

. . Porcentaje

de operacional. organizativa.
Fuente: Elaboracién propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
Tabla 76.
Indicador: Incidencias sin la informacion adecuada relativa al servicio.
INDICADOR PERSPECTIVA FRECUENCIA
Incidencias sin la informacion adecuada relativa | Procesos

.. . Mensual.
al servicio. internos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

OBJETIVO ESPECIFICO

Lograr la eficiencia de Ila|/Implementar el control de incidencias en los
empresa. procesos.
DEFINICION FORMA DE CALCULO

Mide el acceso del Centro de Servicio al usuario a
informacién de apoyo a los servicios, expresado como

. o . . : ., Puntual.

el porcentaje de incidencias sin la informacién
adecuada relativa al servicio.
FORMULA TIPO DE CALCULO

(N° de incidencia.s .sin irTformacién del servicios ) * 100 Directo.

N° de incidencias mensuales
FUENTE AUDITABLE AREA RESPONSABLE UNIDAD
Documento acuerdo de nivel |Centro de Servicios de unidad .
- o Porcentaje.

de servicios. organizativa.

Fuente: Elaboracion propia, basado de Alarco (2014, p. 63).
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ANEXO 10.DOCUMENTO PLANTILLA DEL ACUERDO DE NIVEL
OPERACIONAL(OLA)

El documento Acuerdo de Nivel de Operacional se encuentra
en el documento ubicado en la ruta: ...\MaterialAdjunto\Documentos\

CONIPROEPS\CONIPROEPS_OLA_V1.0.0.docx

ANEXO 11. DOCUMENTO PLANTILLA DEL ACUERDO DE NIVEL DE
SERVICIO BASADO EN LA UNIDAD DE LA ORGANIZACION (SLA)

El documento Acuerdo de Nivel de Servicios se encuentra
en el documento ubicado en la ruta: ...\MaterialAdjunto\Documentos\

CONIPROEPS\CONIPROEPS_SLA_V1.0.0.docx
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Moquegua — Mariscal Nieto
Calle llo Nro.653 - Cercado

Tel. ; + 01 (053) 463838
Fax : + 01 (053) 462465

www.epsmoguegua.com.pe

CENTRO DE SERVICIOS
PRONICO EPS V 1.0.0

ANEXO 12. FORMATO DOCUMENTO REGISTRO DE INCIDENTES CONIPRO EPS RI

CENTRO DE SERVICI

OS CONIPRO EPS | DIC2015

| V1.0.0

CONIPRO EPSFOOIZOISlOITOO]

REPORTE DE INCIDENTES

FECHA APERTURA

26/12/2006

ESTE FORMATO DEBE SER TRAMITADO POR EL JEFE, LA PERSONA O DEPENDENCIA INVOLUCRADA. EN CASO DE DUDA CONSULTE EL PROCESO CONIPRO EPS PROCGI

CATEGORIAS DE INCIDENTES

MODELO

VARIABLES DE INCIDENCIA

CAUSAS INMEDIATAS Y BASICAS DEL ACCIDENTE

8

ATASCO DE PAPEL EN
DISPENSADOR DE TIQUES

2 QUEMADO DE FUENTE DE PODER

3 QUEMADO DE MEMORIA RAM

FALTA DE ACCESO A LOS
SISTEMAS DE LA EMPRESA
DISPOSITIVO DE ALMACENAJE SIN
CAPACIDAD

LENTITUD DE TRANSMISION DE
DATOS EN RED

10

11

12

IMPACTO EN PROCESOS

IMPACTO ALTO

1 IMPACTO
| _|MODERADO

2 IMPACTO BAJO

3 IMPACTO NULO

FAVOR IDENTIFICAR CON UNA X| 5
LAS CAUSAS QUE EXISTIERON

EN EL INCIDENTE 6

6
7

URGENCIA DE SER ATENDIDA
URGENCIA ALTA
URGENCIA MEDIA
URGENCIA BAJA

NEUTRA

I:l erosma?

PRIORIDAD DEL INCIDENTE

ALTA

MEDA[__]

] ome[J

RECURRENCIA DEL INCIDENTE

FRECUENTE[___JocAsionAl | RARAMENTE [ |

ELEMENTO, TAREA, ACTIVIDAD PROCESOS QUE ORIGINO EL INCIDENTE:

CONSECUENCIAS POTENCIALES Y VISIBLES QUE ORIGINO EL INCIDENTE:

EVALUACION DEL INCIDENTE TECNICO

PROBABILIDAD DE REPETICION

TIPO DE CONSECUENCIA

GESTOR DE INCIDENTES, JEFE DE UNIDAD ORGANIZACIONAL, INTERVENTOR

REPETITVO [ ] OCASIONAL [ rarRAVEZ [] VENOR[__] serRO [ ] GRAVE —/]
QUE MEDIDAS SE HAN TOMADO O SE TOMARAN PARA EVITAR LA REPETICION DEL INCIDENTE TECNICO
X [ACCION INVEDIATA:
<
a)
w
= .
Z  |ACCION DEFINITIVA:
<
=
)
w
)
o
W |EJECUTADO POR: REVISION N° FECHA (DDMMAAAA
EJECUCION REVISADA POR: REVISION N° FECHA (DDMMAAAA
EN LOS CASOS EN QUE EL JEFE DE DEPARTAMENTO O TECNICO SE ENCUENTRE EN AREA GEOGRAFICA LEJANA DE DONDE SE PROCESA EL INFORME, ESTE
o DEBERA SER ENVIADO AL CORRESPONDIENTE GERENTE PARA HACER MAS EFICIENTE EL PROCESO
z
w LIEJ 'CONCEPTO GENERAL SOBRE EL INCIDENTE Y LAS ACCIONES PREVENTIVAS:
B E
s
&
w NOMBRE REGISTRO N° FIRMA FECHA (DDMMAAAA)
i [ ]
N° Consecuti\J Afo
w CONCEPTOS Y RECOMENDACIONES
o=
x =
O
= a
@0
0z NOMBRE REGISTRO N° FIRMA FECHA (DDMMAAAA)
I ESTE RECUADRO SE LLENARA UNICAMENTE PARA INCIDENTES CON LESION AL TRABAJADOR
w TIPO DE INCIDENTE:
7]
< .
[Re]
@ o
W< EL INCIDENTE SE CONSIDERA LEGAL O CONVENCIONALMENTE DE TRAB S| NO l I
.C_j NOMBRE REGISTRO N° FIRMA FECHA (DDMMAAAA)
[« 8
5 [ [ 1]

ESPACIO PARA AMPLIAR CUALQUIER ASPECTO DEL INFORME

*PARA LOS INCIDENTES CON LESION AL TRABAJADOR SE DEBERA FOTOCOPIAR ESTE FORMATO Y ENVIARLO AL JUEZ DEL TRABAJO DEL LUGAR O EN SU DEFECTO AL JUEZ MUNICIPAL (ARTICULO 220 C.S.T.)
* ESTE FORMATO DEBE SER DILIGENCIADO Y ENVIADO A LA MESA DE SERVICIOS PRONICO

240




 oeo0Se SEADOUE] ¢ OBRUO NS UOSH [ ey

"B WORSESE) s  o pega ] . SOOI 3 DEOOT O] o SopnpesonG e i) sy e SOURDONEE] ) 0OUAS B RDOUMO (] sy 39 SR SOOI ] w0 Okl sp0nep ]
ey o iy SEQLRpIM | i | sequapol g§8§ % o, mv o
N e LR TR () g_g__s_g_% " e e eyt {of Ay 4 ; BB 0! 00) A UORENe ol e
spseuefo eyausty ™l ryalo mpaua owauee iy P VORPOUSP P03 O SRS 9 e Bod
AR UM f AU Ol @ il , _
G BTEE e yapeanype iy N R R
O (ompay @ SOURISOSK ShY) , SR

7094V OdIL NOIOVLINISI™d - 'V 'S YNOINOOW Sd3 Ad IIND 13d ONISIA "ET OXIANV

241



HNDINICL N A Um0

pepaigmuoReu 0] %0

Bnie pep|e0 Jauajueyy @

‘2juaique ojpaly 2 :aB2j0sg @

mo_gu_s_m__s_ugsa Ealll SOWA)UI 0530014 @ w_os.___@;u%_sﬁ_zmE %0
m Kuoreayguap!
o 7 \ OBz ALY
UBOSOLSP AU B2 @ TSEUR 4D BOLRIR 07 @ saw%_“ﬂ_____mﬁﬁn“b@_g_

SBOU3PIAUI P (0U09 Jejualuadu| @

ng,_ﬁmg%go! %0
B2URIQ09)

fugoerme.fej2p ugneziudo /

ofeqe L 2p uoioey [ .:_\

s.§§
>§.___§___.__%u_a_s @
LR SaU0IIaRu|ap g)d sejnaaly

JopefegesyJod ugroeyoeden [50] seoyg
Jopelege) Bp ouadwasap
ABUE ARy @.v B pepiEd ABI0URILR B BA2I3 @.v SEPER0R0 3D QR ILIGRIENO) @

3 Ueyd pJejualio £ ejuatuadu|
ssuapou ojalwouod [51] 40

SEOUAPIAUI 3P [04U00 JEUaLLadu| @

.ﬁa_s a @ 4. mgg_.._ @ o_s_gaae_c._ss_memls_;.
AR PERELAL0SH 0T ooas o peprnue) (] seou
SajuaID @.v ‘0RIAI3S [3P PepI[2a B elofY @.v
oalUBU3RLe
uoongusip wajss o

IVHINID VdVIN OdIL NOIOVINISI™d - 'V 'S YNOINOOW Sd3 3d IND 13A ON3SIA

242



ANEXO 14: FORMATOREGISTRO DEFICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION NRO.

Fecha: Hora inicio: Hora final:

Lugar:
Observador:
Episodio:

Redaccion:
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ANEXO 15: FORMATO REGISTRO DE GUIA DE ENTREVISTA

Fecha: Hora

Lugar:

Entrevistador:

Entrevistado:

Pregunta: ¢ Como se siente en su trabajo?

Comentarios:

Pregunta: ¢Para llevar a cabo sus actividades, cuenta con los recursos
necesarios? Y si no cuenta ¢ Cémo soluciona el problema de los
recursos?

Comentarios:

Pregunta:  ¢Qué obstaculos ha presentado y presenta al momento de
llevar a cabo sus actividades? ¢, Cémo los soluciona?

Comentarios:

Pregunta: ¢Qué cree que Ud. deberia mejorar para cumplir con los
objetivos de su oficina?

Comentarios:

Pregunta:  ¢Qué cree Ud. que la empresa deberia mejorar en su area de
trabajo para cumplir con los objetivos de su oficina?

Comentarios:
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