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RESUMEN

La Entidad Financiera, es una empresa de rubro de la banca y bajo
normatividad del estado peruano. La entidad cuenta con muchas areas y
muchos procesos; siendo el area de Finanzas la que contiene las
operaciones fundamentales de la empresa, esta area a su vez se encuentra
soportada en muchos sistemas, donde el sistema SAP es de principal uso y
el cual contiene mayor informacion contable de la empresa. Asimismo, como
todo sistema presenta errores/problemas o requiere de modificaciones en su
l6gica de proceso segun la necesidad de negocio de la empresa a lo largo
de su ciclo de vida, por lo cual tiene un equipo que le brinda soporte
funcional y cuya empresa es externa al banco, y ademas monitoreada
especialmente por el area de Investigacion Desarrollo y Tecnologia del
banco (IDT).

Con respecto al proceso de Soporte Funcional, no hay un proceso estandar
por el cual el proveedor externo se guie para entregar su servicio, pero si
hay un sistema que le ayuda a gestionar los errores/problemas o
modificaciones que se llama SAP Solution Manager. El sistema SAP
Solution Manager que se usa es una herramienta antigua en version y brinda
soporte funcional muy limitado, ademas genera retrasos y demanda altos
costos en la operativa de los usuarios del area de finanzas del banco al no
satisfacer sus necesidades.

El Banco, a fin de mejorar sus procesos financieros y operaciones de
negocio requeria mejorar o' implementar un proceso estandar para el

proveedor externo; también, mejorar o implementar un nuevo sistema de
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de gestion de errores /problemas o modificaciones para que el area de

finanzas satisfaga mejor su operativa con el sistema SAP.

Dicho sistema debera permitir la simplificacion del proceso de Soporte

Funcional para tener mayor nivel de servicio al usuario del Banco.

La solucién propuesta comprende la estandarizacién del proceso de Soporte

Funcional y la mejora del sistema SAP Solution Manager, que comprende:
- Proceso de Soporte Funcional segun buenas practicas de ITIL.
- Mejora de reportes en SAP Solution Manager

El sistema SAP Solution Manager ha sido creado bajo las buenas practicas
de ITIL, con lo cual la entidad bancaria optd por mejorar sus procesos para
aprovechar mejor sus caracteristicas de buenas practicas, que no estaba

realizando hasta el momento.

El proyecto representa también mejora en los costes asociados a la
contratacion de una empresa proveedora de Soporte Funcional SAP, al
considerar que se pueden hacer cumplir mejor los contratos y las

estipulaciones de penalizaciones que debe cumplir el proveedor.

La solucién permite mejorar la calidad de servicio al area de Finanzas del
banco, con datos maestros centralizados, en tiempo real y que La solucién
permite mejorar la calidad de servicio al area de Finanzas del banco, con
datos maestros centralizados, en tiempo real y que permiten construir una

mejor y sélida area Financiera dentro de la entidad financiera.



DESCRIPTORES TEMATICOS

Gestion de Incidencias

Gestion de Requerimientos
Modelo ITIL.

Procesos de Soporte Funcional
Metodologia ASAP

SAP Solution Manager
Procesos CoreBanking

SAP ERP



INTRODUCCION

El Banco de Crédito del Peru efectiia operaciones bancarias con personas
naturales y juridicas, requiere una solucién a su problematica actual: Tener
un proceso de Soporte Funcional SAP defectuoso para al area de Finanzas,

el cual no brinda un soporte adecuado a sus operaciones.

El informe analiza las principales necesidades el usuario de finanzas del
banco; desarrolla la soluciéon aplicada al proceso de Soporte Funcional
segun las buenas practicas de ITIL y detalla la mejora del uso del sistema de

SAP Solution Manager para aprovechar mejor su uso.
El informe se divide en cuatro capitulos:

En el Capitulo I, se presenta el analisis de los aspectos funcionales y
estratégicos del banco; dentro de los cuales se consideran los clientes,
proveedores, organigrama, los procesos del negocio y el analisis FODA

respectivo.

En el Capitulo I, se describe el marco teérico y metodoldgico de la solucidén

implementada.

En el Capitulo Ill, se muestra la situacion actual de la problematica;

asimismo, se plantean y evaluan las alternativas de solucion.

En el Capitulo IV, se expone el resultado como consecuencia de la

implementacién de la solucién.
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El proyecto alineara el proceso de Soporte Funcional a las buenas practicas
de ITIL para estandarizarlo y en el caso del sistema SAP Solution Manager

se mejorara su uso a través del uso de propiedades antes no explotadas.
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CAPITULO I: PENSAMIENTO SISTEMICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. LA EMPRESA
e HISTORIA

La institucion, llamada durante sus primeros 52 afos Banco ltaliano, inicié
sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando una politica crediticia
inspirada en los principios que habrian de guiar su comportamiento
institucional en el futuro. El 01 de febrero de 1942, se acordd sustituir la

antigua denominacion social, por una nueva y hoy muy conocida en el pais.

Asi, el Banco Italiano, el primero en el pais, cerrd su eficiente labor después
de haber obtenido los mas altos resultados con el propdsito de conseguir un
mayor peso internacional, instalando sucursales en Nassau y en Nueva
York, hecho que lo convirtié en el inico Banco peruano presente en dos de
las plazas financieras mas importantes del mundo. La expansién de
actividades creé la necesidad de una nueva sede para la direccion central.
Con ese fin se construy6 un edificio de 30,000 m2, aproximadamente, en el
distrito de La Molina; posteriormente, con el objetivo de mejorar los servicios,
se cred la Red Nacional de Tele Proceso, que a fines de 1988 conectaba
casi todas las oficinas del pais con el computador central de Lima; asimismo,
se cred la Cuenta Corriente y Libreta de Ahorro Nacional, y se instalé una

extensa red de cajeros automaticos.
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En 1993, la Entidad Financiera adquirié el Banco Popular de Bolivia y un afo
mas tarde, con el fin de brindar una atenciéon aiin mas especializada, se cred
Credifondo, una nueva empresa subsidiaria dedicada a la promocién de los
fondos mutuos; estableciéndose al aio siguiente Credileasing, empresa
dedicada a la promocién del arrendamiento financiero. Durante los ’90, la
oficina de representacién en Santiago de Chile desarroll6 una interesante
actividad, dado el notable incremento de los capitales chilenos invertidos en
empresas peruanas. La recuperacion de los jovenes talentos que emigraron
entre 1970 y 1990 al extranjero, fue otro aspecto importante de esa década.
Estos profesionales, sélidamente formados en centros académicos y
empresas importantes de los Estados Unidos y Europa, contribuyeron a
confirmar la siguiente imagen: un Banco antiguo con espiritu siempre
moderno. Al cumplir 125 anos de existencia, la Institucibn cuenta con
mas 350 Agencias, 1,526 cajeros automaticos, 5,400 Agentes BCP y 15,564

empleados; y bancos corresponsales en todo el mundo.

La Entidad Financiera en estudio es una sociedad anénima abierta,
constituida con aportes privados, y, desde 1995, forma parte del Grupo

Credicorp, el holding financiero mas importante del Perd.

La Entidad Financiera provee servicios especialmente disefiados para
clientes corporativos a través de sus divisiones de Banca Corporativa y
Banca Empresa, mientras que su division de Banca Minorista se encarga de

las pequeias empresas Yy clientes individuales.
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A su vez, el BCP cuenta con una serie de empresas subsidiarias que le

permiten ofrecer productos especificos:

o Credibolsa SAB: sociedad agente de bolsa que opera en la Bolsa
de Valores de Lima, y presta asesoramiento en operaciones
bursatiles.

o Credifondo: administradora de fondos mutuos.

o Credititulos Sociedad Titulizadora S.A.. compra activos y los
convierte en productos financieros negociables (titulacion).

o Inmobiliaria BCP S.A.

o Banco de Crédito de Bolivia y sus subsidiarias.

1.1.2. ORGANIGRAMA

Se presenta a continuacién el organigrama de la Entidad Financiera.

Figura 1: Organigrama de la Empresa

[ Directorio ]
| D. Auditoria I

[ Gerencia General I

| | | | =
D. Asuntos G. Central de
. Efici D. GDH D. Legal €

[ D. Eficiencia ] [ Corporativos ] [ ] [ Riesgos
! A. Gestin del

Talento Corp.
L Secretaria

General
[ | | |

G. Central de Ops.,
G. Central de G. Central de Banca G. Central Bca Miny R
. . . Sistemas y Adm.
Planeamiento y Fin Mayorista Gest de Patrimonios

(Fuente: La Empresa)
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1.1.3. CLIENTES

La entidad financiera es una organizacion que crece al ritmo de las
necesidades de sus clientes. Primero se enfocé en generar un fuerte
crecimiento de puntos de acceso a través de canales innovadores y mas
eficientes, ahora tiene como objetivo futuro tener la mayor y mejor red de
acceso para sus clientes, a través de todos los canales, tradicionales y

alternativos, a nuestro alcance.
En la Entidad Financiera se agrupan a los clientes en dos grandes bancas:

e La Banca Minorista

Atiende a mas de 2.1 millones de clientes, esta conformada por personas
naturales, personas naturales con negocios y personas juridicas con niveles

de ventas menores a US$ 1.5 millones al afio.

La Banca Minorista esta compuesta por cuatro segmentos de clientes. Los
dos primeros, Segmento Exclusivo (BEX) y Segmento Consumo (BdC),
atienden a personas naturales. Los otros dos, Segmento Negocios (BdN) y
Segmento Pequena Empresa (BPE), atienden a personas juridicas y

personas naturales con negocios en la Banca Minorista.
e La Banca Mayorista

Atiende a mas de 7,500 clientes, esta conformada por personas juridicas con

niveles de ventas mayores o iguales a US$ 1.5 millones anuales.

La Banca Mayorista estd compuesta por los segmentos: Segmento

Corporativo y Segmento Empresa.

La Entidad Financiera considera que dentro de su gestién, una de las
prioridades es brindarle al cliente un servicio diferenciado y de acuerdo con
sus expectativas. Por ello, se preocupan por encontrar los productos que
mas se ajusten a las necesidades de sus clientes; en consecuencia, cada
uno de los segmentos utiliza fuentes de informacién de acuerdo a los
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objetivos planteados, para lograr un uso eficiente de la informacién entre los

clientes actuales, anteriores y potenciales.

Estas fuentes de informacién se clasifican en dos grandes grupos: medios
externos y medios internos. Los medios externos incluyen toda aquella
informacién obtenida de los mismos clientes del banco; mientras, que los
medios internos viene a ser la informacién recopilada por los colaboradores

del banco.

Toda esta informacion recopilada permite identificar las necesidades de los
clientes y desarrollar productos, servicios y procesos para satisfacerlos; lo
cual a su vez, implica un enfoque de disefio y redisefio de procesos, nuevos

productos, canales y servicios.

La imagen a continuacién vislumbra la opinién publica a nivel nacional sobre
la Entidad Financiera.

Figura 2: Imagen comparativa en la opinién piblica, a nivel nacional, abril 2007

10%
8%
6% 6%

4% o 485 4%

BCp Gloria Wong Telefonica Backus Alicorp

(Fuente: Apoyo, Opinion y Mercado)
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1.1.4. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
Los servicios y/o productos que ofrece la Entidad Financiera son:

e Servicios de Recaudacion: Cobranza Electrénica FED,

PagoNet, Letras en Descuento, Letras en Cobranza Garantia,

Cobranza de letras, Débito Automatico y Servicio de

recaudacion.

e Servicios de Pago: Pago de impuestos Sunat, Transferencias

al Exterior, Cuenta Sueldo BCP, Pago Electrénico de Aduanas,

Pago CTS, Pago de detracciones, Factoring Electrénico y

Transferencias Interbancarias.

e Servicios de Informacion: Telecrédito, Envio Electronico de

Carta Fianza, Tarjeta ViaBCP Empresarial, Estados de Cuenta

por Correo Electrénico y Estados de Cuenta via Swift.

e Servicios de Manejo de Liquidez: BCP Miami, Cuenta con

Saldo Predefinido, Cheques con tope, Cuenta Corriente

Persona Juridica y Descarga de Documentos.

e Tarjetas de crédito y débito: Tarjeta de Crédito Visa

Empresarial, Credimas Negocios, Tarjeta de Crédito Visa

Corporativa y Tarjeta de Crédito Visa Compra de Pasajes.

e Comercio Exterior: Comercio Exterior

Internacionales, Financiamientos, Financiamientos a Mediano y

Largo Plazo, Programas de Garantia-

Proyectos

Medioambientales, Garantias Bancarias, Servicio

Promocién, Cobranza de Cheques del Exterior y Descarga de

Documentos.

e Financiamiento: Leasing, Crédito a la Construccion, Mediano

plazo, Ventas, Capital de trabajo, Agricolas, Descarga de

Documentos, Financiamiento Electronico de Ventas, Factoring

Electronico, Financiamiento Electréonico de Compras, Factura

negociable y Auto desembolso.
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e Ahorros y Depésitos a Plazos: Cuenta de ahorros, Depédsitos
a plazo, Certificado Bancario ME y Cuenta en euros.

e Cambios y Derivados Financieros: Coberturas de cambios,
Cambios y Productos derivados.

e [nversiones

e Otros: Avales y fianzas, Finanzas Corporativas Y Fideicomiso

1.1.5. PROVEEDORES

Los proveedores son una pieza fundamental en la gestion de recursos, por lo
cual el Banco de Crédito elije a los mejores proveedores y lleva a cabo un
proceso de retroalimentacién con ellos, para lograr una mejora continua en
su gestion con el banco y un impacto positivo en todas las empresas que

consumen sus servicios.

Las principales unidades del banco, que realizan compras (unidades

negociadoras) de acuerdo a su especialidad y valores de facturacion son:

e Division de Sistemas.
e Area de Administracion Centralizada.
e Division de Marketing.

e Area de Procesos Centrales.

El Area de Administracion Centralizada es la encargada de brindar
servicios especializados, en forma directa (logistica, seguridad, gestion de
proveedores y usuarios, pago de proveedores, administracién de inmuebles)
y/o a través de terceros (ingenieria y mantenimiento, expedicion, archivo y
seguros patrimoniales) a las unidades compradoras. El objetivo del area es
brindar los servicios con un nivel de calidad, que permita mejorar

constantemente los estandares y al mejor costo posible.
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1.1.6. PROCESOS

Los procesos del Banco de Crédito se dividen de la siguiente manera:

1.1.6.1. Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que permiten a los

demas procesos alinearse en una sola directriz, la cual esta definida

por el directorio de la empresa. Podemos mencionar los siguientes

procesos estratégicos:

Marketing: Permite analizar las oportunidades de la empresa y las

debilidades de la competencia dentro del mercado financiero, asi

como establecer nichos de mercado como meta; también, permite

conocer sus caracteristicas para saber satisfacer sus necesidades.

Planeamiento: Este proceso tiene como objetivo las actividades a

largo, mediano y corto plazo del banco; permitiendo coordinar estas

actividades para que se complementen y tenga la misma alineacion

de rumbo planteada por la empresa. Ademas, realiza estudios

comparativos de mercado, informaciéon de resultados de negocio,

coordinacion con proveedores internos y externos, y realiza la

autoevaluacion del Modelo de Gestion BCP.

Investigacion y Desarrollo de Productos: Permite elaborar

productos acorde a las necesidades del mercado. La investigacion e

innovacion conlleva a colocar productos en el mercado que son

nuevos o mejorados, tal es el caso de la incursidbn de venta de

algunos productos mediante agentes BCP".

1.1.6.2. Procesos Operativos: Estos procesos son parte de diferentes

areas del banco y tiene impacto directo con el cliente al permitirle ser

parte del sistema financiero.

! Fuente: Diario Gestién: “BCP: Empezaremos a vender algunos productos a través de nuestros
agentes”. Ed. El Comercio 2014 — 9 Abril Seccidon Empresas.
-19-



1.1.6.3.

Compras: Este proceso comprende las compras de los diversos
rubros: tecnologia, marketing, materiales, enseres y suministros en
general para el Banco y/o sus empresas subsidiarias.

Ventas: Este proceso se caracteriza por la venta de los productos
del banco a los clientes que cumplen con las caracteristicas del
producto establecidas por el banco.

Cobranzas: Permite realizar el cobro de los productos ofrecidos por
el banco, La labor del area de cobranzas puede empezar desde
antes del vencimiento de las obligaciones de sus clientes con
llamadas de recordatorio u otros medios; siendo la udltima instancia el
cobro coactivo de una deuda.

Finanzas: Este proceso realiza la contabilizaciones de todos los
procesos operativos del banco; siendo el cierre cada mes, y ejerce
comunicacion con distintas entidades del estado que regulan sus
procesos y manejo de activos como lo es la Superintendencia de
Banca y Seguros.

Logistica: Administra los stocks e inventarios de los diversos rubros
que adquiere el proceso de compras, ademas se encarga del

traslado de dichas compras y otros necesarios.

Procesos de Soporte: Son aquellos procesos que no son el Core
del banco pero que siguen siendo importante; estos procesos,

permiten la soportan a los usuarios del banco.

Recursos Humanos: Permite la gestion de las personas que
trabajan en el banco, porque se encargan del procesos de pagos de
planilas y demas beneficios que estan acordados para los
empleados del banco.

Tecnologia de Informacion: Este proceso se encarga de gestionar
las tecnologias de informacién que requiere el banco y dar soporte a
las mismas. La entidad financiera supervisa y gestiona los procesos
de TI, siendo las operaciones realizadas por un tercero externo. Los
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procesos de Soporte de Sistemas tienen como meta resolver los
problemas que puedan alterar real o potencialmente el servicio de Tl
en los usuarios del banco. Los problemas se clasifican en 2 grupos:

incidencias (fallos, errores, mal funcionamiento) y requerimientos
(declaracidén de necesidades Tl para el negocio).

Soporte Primer Nivel: Operadora del banco
Todos los usuarios del banco cuentan con un recurso para Soporte de Help
Desk, encargados de cubrir los casos relacionados con:

e Configuraciones Locales para aplicativos.

e Accesos (Proxy).

e Ajustes Registros, Iconos.

Figura 3: Soporte Primer Nivel
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(Fuente: Elaboracion Propia)
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Soporte Segundo Nivel: Analista de Soporte.

El segundo nivel aborda casos sobre la operativa de los usuarios con los
aplicativos, pero son los del primer nivel los que crean los tickets (orden
atencioén secuencial de un problema) de atencion en este segundo nivel,
cuando el usuario informa del aplicativo donde presenta problemas. El ticket
es creado en la herramienta: Unicenter Service Desk, la cual envia un mail
de alerta a la bandeja de entrada del area de soporte del aplicativo
respectivo.

En el informe abordamos el proceso del area de soporte del aplicativo SAP
al area financiera, por consiguiente, al llegar el ticket de atencion a la
bandeja del area Investigacion Desarrollo y Tecnologia (IDT) este se
encarga de crear un nuevo ticket atencion en la herramienta SAP Solution
Manager la cual envia una alerta al equipo de Soporte Funcional SAP
(empresa tercera) y procede a cerrar el ticket de atencién en la herramienta
Unicenter Service Desk. El encargado del Soporte Funcional externo deriva
el problema como una incidencia a un analista funcional del equipo segun el
subtema (Finanzas, Costos, Logistica, Business Intelligence, otros.).

Una vez atendido el incidente se procede a cerrar el caso en el la
herramienta SAP Solution Manager y se informa al usuario del banco para

su validacion.
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Figura 4: Soporte Segundo Nivel

SOPORTE DE SEGUNDO NIVEL

Equipo IDT

a Soporte

' Ticket

Usyario BCP : SAPO
ﬁf:luw‘" '7’ = ' J ;_J SOLUTION MANAGER

Analista Funcional Encargado Soporte
Incidencia Funcionat

(Fuente: Elaboracién Propia)

Soporte Tercer Nivel: Analista de Requerimiento

El soporte del tercer nivel implica conocimientos mas avanzados y
especificos, con lo cual el soporte funcional para un Analista de

Requerimiento puede iniciar de 2 casos:

1) Si el incidente del segundo nivel no ha logrado ser resuelto y
requiere de conocimientos superiores.
2) Si el negocio declara nuevas necesidades de Tl se inicia un nuevo

proyecto que toma el nombre de requerimiento.

Para el primer casaq, solo se cambia el caso de atencion en SAP Solution
Manager de una incidencia a un requerimiento, mientras que en el segundo
su creacidon nace desde el area IDT y no desde el primer nivel, al ser esta
area la encargada de monitorear y dar conformidad de las soluciones a los

requerimientos, también se cierra el caso al finalizar su atencion.
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Figura 5: Soporte Tercer Nivel
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Los procesos en el Banco de Crédito del Pera se enfocan en el Modelo de
gestion que se usa como Herramienta de mejora continua y aprendizaje

organizacional.

Figura 7: Mapa de Procesos
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(Fuente: La Empresa)

Hay muchos equipos de soporte en el Banco de Crédito y caga uno gestiona
el equipo de soporte del proveedor respectivo, pero como comentabamos
lineas previas nos enfocaremos en el equipo de soporte que gestiona la
herramienta SAP.
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1.1.7. CANALES DE ATENCION

Tabla 1: Canales de Atencion

CANAL | DETALLE “HORARIO DE ATENCION |
Red'de Oficinas UCanaIes preéénciales de atencién él De Iunes a viernes de 9am
publico: Brinda asesoria, atencion de | a 6pm, sabados de 9am a
consultas, venta de productos y/o | 1pm, domingos de 12pm a
servicios, atencion de reclamos, | 6pm.
transacciones monetarias
Banca por Consulta, asesoria y venta de productos | Atencién las 24 horas los
Teléfono ylo servicios, transacciones electronicas, | 365 dias del afio.
atencién de reclamos, asesoria a clientes
de BEX, BC, BE, BI, BN sobre productos,
servicios, reclamos.
Telemarketing Canal de venta y/o servicios via atencién | De acuerdo a la
telefonica. disponibilidad del cliente.
Banca por Canal electronico dirigido a personas | Atencion las 24 horas (os
Internet naturales, Pymes (para realizar consultas, | 365 dias del afo.
pago de servicios, transferencias,
presentar  reclamos, entre  otros).
informacion para personas juridicas.
Cajeros Canal electronico para realizar retiros en | Atencion las 24 horas los
Automaticos efectivo, consultas, pago de servicios y | 365 dias del ano.
transferencias.
Mobdulo de Consulta de saldos y movimientos. Lunes a Sabado de 9am a
saldos y 8pm.
movimientos
Agente BCP Retiros en efectivo, depésitos, consultas, | De acuerdo al horario del
pago de servicios y transferencias. Establecimiento
Telecrédito Canal electrénico remoto empresarial para
transacciones y consultas.
POS Visanet Compras con tarjetas de débito en puntos
de venta.
Ventas BPE Canal presencial de venta especializada

en productos BpE.
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CANAL

DETALLE

' HORARIO DE ATENCION

Ventas Consumo

Canal presencial de venta de productos
Banca Minorista.

Funcionarios
Negocios BC/BI

Funcionarios
Negocios BE

Canales presenciales dirigidos a la
atencion de corporaciones, empresas €
instituciones a través de asesoria en

productos y/o servicios.

De acuerdo a la
disponibilidad del cliente.

(Fuente: La Empresa)

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 VISION

Ser un banco simple, transaccional, rentable y con personal altamente

capacitado y motivado.

1.2.2 MISION

Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras adecuadas

para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros colaboradores,

generar valor para nuestros accionistas y apoyar el desarrollo sostenido del

pais.

Figura 8: Misién de la Empresa
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(Fuente: La Empresa)

-28 -




1.2.3 PRINCIPIOS

o,

(/7
0.0

K/
0.0

0/
0.0

Satisfaccion del Cliente: Ofrecer a nuestros clientes una
experiencia de servicio positiva a través de nuestros productos,
servicios, procesos y atencion.

Pasion por las Metas: Trabajar con compromiso y dedicacion
para exceder nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo
profesional en el BCP.

Eficiencia: Cuidar los recursos del BCP como si fueran los
propios.

Gestion al Riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental
en nuestro negocio y tomar la responsabilidad de conocerlo,
dimensionarlo y gestionarlo.

Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente
con tus comparieros y clientes, y brindarles informacién confiable
para establecer con ellos relaciones duraderas.

Disposicion al Cambio: Tener una actitud positiva para
promover y adoptar los cambios y mejores practicas.

Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar

consistentemente los procesos y modelos de trabajo establecidos.

1.2.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

% Asegurar la Calidad de Servicio que ofrecemos a nuestros clientes,

/)
L X4

tanto internos como externos
Ofrecer un banco simple, dedicado, flexible y accesible, para

estrechar un vinculo de permanente confianza y fidelidad contigo.

-29-



1.2.5 ANALISIS INTERNO

< FORTALEZAS
o Liderazgo en el sistema bancario peruano
o Sélida estructura financiera con respaldo patrimonial del
Grupo Credicorp.
o Plana Gerencial profesional y experimentada
o Conservadora gestiéon de riesgo crediticio.
o Indicadores buenos de rentabilidad.
o Mayor numero de canales de acceso en el Pais.

o Compromiso de los colaboradores con la organizacion.

< DEBILIDADES

o Riesgo devaluatorio asociado al nivel de dolarizaciéon de la
cartera.

o Descalce de corto plazo, aunque mitigado con instrumentos
financieros liquidos.

o Altas tasas de interés en créditos en el mercado.

o Falta de buenas practicas en algunos procesos de gestion.

o Tercerizaciéon de Tecnologia de Informacién y Sistemas, por

un tercero puede representar nueva gestion.

1.2.6 ANALISIS EXTERNO

< OPORTUNIDADES
o Expansién de servicios a través del uso intensivo de los
canales de distribucién y venta cruzada de productos.
o Bajos niveles de intermediacion financiera.

o Potenciacién de los ingresos no financieros.
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(0]

(0]

Desarrollo y aplicacién de nuevas tecnologias para mejorar
los procesos.

Existe cada vez mayor consenso en las diversas corrientes
politicas sobre la necesidad de pasar a un siguiente nivel de

madurez en la estrategia de desarrollo del pais.

% AMENAZAS

(0]

(0]

Mayor competencia entre bancos grandes.

Potencial incremento en la mora por riesgo de
sobreendeudamiento.

Margenes financieros sujetos a variaciones en las tasas de
interés.

Potencial deterioro de la calidad crediticia por menos
dinamismo que enfrenta la economia.

Mayor flexibilidad y accesibilidad en otras entidades

financieras.
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1.2.7 MATRIZ FODA

Tabla 2: Matriz FODA (Fuente: La Emp_rg§§_y_@boracién Propia)

Lista de Fortalezas
F1. Liderazgo en el sistema bancario peruano.
F2. Sélida estructura financiera con respaldo patrimonial del
Grupo Credicorp.
F3. Plana Gerencial profesional y experimentada.
F4. Conservadora gestién de riesgo crediticio.
F5. Indicadores buenos de rentabilidad.
F6. Mayor nimero de canales de aé_cqa_so en el Rais.
F7. Compromiso de los colaboradores con la organizacién.

Lista de Debilidades

D1. Riesgo devaluatorio asociado al nivel de dolarizacién de la
cartera.

D2. Descalce de corto plazo, aunque mitigado con
instrumentos financieros liquidos.

D3. Altas tasas de interés en créditos en el mercado.

D4. Falta de buenas practicas en algunos procesos de gestion.
D5.Tercerizacién de Tecnologia de Informacién y Sistemas,

por un tercero puede representar nueva gestion.

Listade Gpurtuni&adas \

01, Expansion de servicios a través del uso intensivo de los
canales de distribucidn y venta cruzada de productos.

02 Bajos niveles de intermediacion financiera.

3. Potenciacion de los ingresos no financieros,

04. Desamollo y aplicacién de nuevas tecnologias para mejorar
los procesos,

05, Existe cada vez mayor consenso en las diversas comientes
politicas sobre la necesidad de pasar a un siguiente nivel de
madurez en [a estrategia de desarrollo financiero del pais.

FO
1. Inaugurar un mayor nimero de oficinas a fin de duplicar los
ingresos. (F2,01)

2. Impulsar la bancarizacién llegando a Jos lugares més

remotos del pais. (F1, O2)

3. Implementaciéon de nuevas y buenas practicas en los
procesos que lo requieran. (F7,04)

4. Impulsar la renovacién de nuevas tecnologias que aporten
mucho mejor a los procesos y/o operaciones para afrontar el
liderazgo. (F3,04)

5. Impulsar productos en mas canales que los usados hasta el
momento (F6, 02)

DO

1. Lograr que las colocaciones e inversiones se den en
moneda nacional. (02, D1)

2. Expandir sus canales de distribucién como el Agente BCP a
fin de lograr un mayor ingreso liquido. (O1, D1)

3. Lograr buenas practicas en la tercerizacién para mantener
un nivel apropiado de calidad de operacién. (O4, D5).

4. Impulsar estrategias de desarrollo- que mantengan la
suficiente liquidez bancaria y sean reguladas. (05,D2)

5. Desarrollo politicas que monitoreen los nuevos canales y su
soporte de operacion tercerizado. (02,D5)

Listade Amenazas
A1. Mayor competencia entre bancos grandes.
A2 Potencial Incremento en la mora
sobreendeudamiento.

por riesgo  de
A3. Margenes financieros sujetos a variaciones en las tasas de
interes.

A4 f?otencial deterioro de la calidad crediticia por menos
dinamismo que enfrenta la economia.

A5, Mayor flexibilidad y acceso en otras entidades financieras.

FA

1. Mantener un nivel adecuado de provisiones para mitigar
riesgos. (F2, A2)

2. Mejorar los procesos del BCP a fin de lograr competitividad
a nivel mundial. (F3, A1)

3. Mantener la politica conservadora y fin de monitorear las
variaciones de tasas de interés que impactan el margen
financiero. (A3, F4)

4. mantener la fiexibilidad y mejorar los canales (A5,F6)

DA

1. Impulsar las alianzas con las compafiias lideres del sistema
financiero de la regién. (A1, D2)

2. Desarrollo y uso de las Tl a través de outsourcing. (A1,D5)
3. Impulsar regulaciones y modelos bancarios para aplacar la
desaceleracion. (A4,A2,D3)

4. Mejorar la accesibilidad para los clientes mediante nuevas
tecnologias y buenas practicas que debe brindar el soporte
externo. (A4,D4,D5)
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO
2.1EL MODELO ITIL

ITIL el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios Informaticos de
una empresa. Tenemos entonces, que el proveedor de servicios de TI
muestra en sus procesos internos, deficiencias que afectan a la percepcion
de la calidad del servicio por parte del cliente y para asegurar la Calidad de
Servicio los proveedores intentaran evitar las deficiencias internas en todos
los procesos en los que se encuentran involucradas las Tl, por lo cual surge
el ITIL. ITIL proporciona un marco de referencia en el que se definen los
procesos basicos de las actividades mas tipicas que llevan a cabo los

proveedores tecnologicos, con el fin de suministrar servicios Tl de calidad.

El modelo ITIL es acronimo de InformationTechnologylnfrastructure
Library que puede ser traducido como Biblioteca de las Infraestructuras de
las Tecnologias de la Informacion. Desarrollado por el gobierno britanico, en
la década de los aios 80 del siglo XX, ITIL es un marco de referencia amplio
que recoge las mejores practicas destinadas a facilitar la prestacion de
servicios con un alto nivel de calidad, en los que estan implicadas las
Tecnologias de la Informacidén. Este marco clasifica y describe un extenso
conjunto de procesos y procedimientos que se derivan de experiencias de
éxito previas (mejores practicas) y que han sido concebidos para lograr
calidad y eficiencia en los servicios a través de la gestion de las Tecnologias

de la Informacion.
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Estas mejores practicas comprenden todo el ciclo de vida del servicio Tl y
es independiente del proveedor que preste el servicio y también ha ido

evolucionando.

La evolucién de ITIL desde la década de los ochenta del siglo XX, declara
que diversos organismos de la administracién publica del Reino Unido
empezaron a tercerizar las actividades relacionadas con las Tecnologias de
la Informacién o la gestion de las mismas. Estos organismos eran
conscientes de la fuerte dependencia de estas actividades y de la necesidad
de obtener servicios informaticos de calidad para alcanzar sus objetivos. De
alli surgié paralelamente la necesidad de los propios proveedores de crear
sus propias practicas de gestion de las Tl incurriendo en frecuentes errores y

unos mayores costes.

A finales de los afos setenta del siglo XX, IBM habia publicado una serie de

volumenes que denominé Yelow Books.

La agencia estatal britanica responsable de la incipiente informatica y las
telecomunicaciones en las organizaciones publicas recibié el encargo de
desarrollar, con la misma idea que la citada obra de IBM, una metodologia
estandar para garantizar una entrega eficaz y eficiente de los servicios Tl
que fuese independiente de los proveedores, dando origen a ITIL.
Paralelamente a ITIL se desarrollaron, también durante los afios noventa del
siglo XX, otros modelos para la gestion de las Tl como el modelo COBIT

que, del mismo modo, alcanza una gran popularidad.

La nueva versidon de ITIL pretendi6 un sentido mas holistico con
recomendaciones que conectaran el extremo que suponen los procesos de
negocio con el extremo que supone la infraestructura Tl. Entre estos dos
extremos se situan los proveedores de servicios Tl que pueden ser internos
o externos. ITIL establece recomendaciones sobre como deben ser los
procesos mas tipicos a llevar a cabo por los proveedores de servicios. La
parte mas importante de estos procesos es la Gestién de Servicio.
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2.1.1 DEFINICION ITIL: PROBLEMA
Para ITIL un problema es cualquier patron causal que puede ocasionar una

alteracion real o potencial del servicio TI.

2.1.2 DEFINICION ITIL: INCIDENCIA
(Operacién del Servicio) Una interrupcién no planificada de un Servicio de Tl
o una reduccién de la calidad de un Servicio de Tl para la operativa del area

Financiera. Por ejemplo: El fallo de un reporte al mostrar datos incompletos.

2.1.3 DEFINICION ITIL: REQUERIMIENTO
(Diseno del Servicio) Una declaracién formal de lo que se necesita. Por
ejemplo, un Requisito de nueva necesidad en un proceso ya existente, un

requisito del proyecto.

2.2 ERP (Enterprise Resource Planning)

Sistema de Planificacidén de los recursos y de gestion de la informacion que,
de una forma estructurada, satisface la demanda de necesidades de la
gestion empresarial. Se trata de un programa de software integrado que
permite a las empresas evaluar, controlar y gestionar mas facilmente su
negocio en todos los ambitos. Los sistemas ERP se caracterizan por su gran
capacidad de adaptacion, de modulacion, de integracién de la informacién
(introducir los datos una sola vez), de universalidad, de estandarizacién e
interfaces con otros tipos de programas. Son sistemas abiertos y multiforma.
El software de tipo ERP es un programa de gestion empresarial disefnado
para cubrir todas las exigencias de las areas funcionales de la empresa, de
forma que crea un flujo de trabajo (workflow) para los distintos usuarios,
permitiendo agilizar los diferentes tipos de trabajo. Hay muchas variedades

de ERP, pero la que se aborda en este informe se trata del SAP ERP.
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2.3METODOLOGIA ASAP (ACCELERATEDSAP)

Una "necesidad ", produce innovacion. En todos los sectores de la industria
y el comercio globales, la necesidad de la competencia se esta convirtiendo
en la madre de la innovaciéon empresarial. A través de una amplia gama de
actividades de negocio, ser competitivo es lo que hace la diferencia entre la
supervivencia en el mercado y el fracaso. Y los proyectos rapidos, seguros y
rentables en el segmento del mercado medio se han convertido en una

ventaja competitiva critica.

Es por eso que SAP ha hecho una inversion sustancial en el desarrollo de
una metodologia y un conjunto de herramientas para acelerar y simplificar la
aplicacion de sus productos de software. La Metodologia ASAP es el
enfoque correcto porque se ajusta a los plazos y los presupuestos de las
empresas de mediano tamafno que deciden poner en practica sus SAP
Business All - in-One en un periédo breve. Esta metodologia asegura que se
puede implementar SAP para aumentar la productividad, reducir los costos,
aumentar la adaptabilidad de negocios y reforzar su posicidn competitiva, sin

poner el negocio o al cliente en riesgo.

La metodologia ASAP posee, entre otras caracteristicas, una hoja de ruta o
Roadmap, una guia de implantaciéon paso a paso, retroalimentada con las
experiencias en implantaciones de estos proyectos a lo largo de los afios;
ademas, contiene varias herramientas, aceleradores y otra informacioén a fin
de ayudar a los miembros del equipo de implantacion. Al final de cada fase
se establecen unos puntos de control de calidad, para monitorizar los

entregables y los puntos criticos.

La reduccion de la complejidad mediante el uso de un pre-configurado, pre-
procesos de negocios documentados y probados previamente. Esto permite
al cliente obtener una vista previa y entender que todo su sistema forma una
perspectiva de proceso, desde el primer dia de la aplicacion y para validarlo
usa sus propios datos. APPLICATION LIFECYCLE MANAGEMENT - ALM
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ALM, Application LifeCycle Management es el proceso continuo de gestion
del ciclo de vida de las aplicaciones software que dan soporte a los procesos
de su organizacion. Es el resultado de la vision de SAP a la gestion de
operaciones IT (Run SAP like a factory) junto con las mejores practicas en la

implantacion de nuevos proyectos (ASAP).

La base tecnolégica que da soporte al sub-conjunto de procesos que forman
ALM es Solution Manager: herramienta central que alinea al area de IT con

las necesidades del negocio, Solution Manager es el “ERP for IT".

Application LifeCycle Management (ALM) esta basado en metodologias y
mejores practicas (ASAP y RunSAP), siendo el producto Solution Manager

la plataforma que les da soporte.

Los procesos ALM, soportados en Solution Manager (basados todos en
ASAP y Run SAP - Las mejores practicas en ALM) por diferentes

herramientas, son los siguientes:

Solution Documentation & Implementation, repositorio con la

documentacién de los procesos de negocio.

Change and Release Management, implantacion de un proceso de gestion
del cambio, definiendo la estrategia segun la tipologia del proyecto
(implantacion, mantenimiento, modernizacion) y la prioridad del tipo de
cambio (normal y urgente). Este proceso aplica a tecnologias SAP y no-SAP,
pudiendo gestionar de manera centralizada todos los cambios en cualquier

aplicacién.

Test Management, gestion integral de los planes de test: definicion,
ejecucion, registro de resultados, test automaticos, analisis de impacto.

Application Operations, gestion de las operaciones IT diarias.

Business Process Operations, monitorizacion a nivel de proceso de

negocio (cuellos de botella, analisis de rendimiento).
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Incident, Problem and Change Management (ITSM)

Portfolio and Project Management, gestion global de la cartera de
proyectos (PMO) y especifica de cada uno de ellos mediante las mejores
practicas ASAP.

Figura 9: ALM
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(Fuente: SAP)
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2.4SOLUTION MANAGER

El Solution Manager es un producto de SAP, que gestiona el servicio de TI
brindado a los usuarios de una empresa. El SAP Solution Manager actia
como el sistema central de su ambiente de soluciones, donde gestiona los
procesos de negocio que se van a implementar, probar, e incluso controlar
de forma integrada, evitando asi la duplicacion de esfuerzos y de la

informacién y la racionalizacién de sus actividades.

Figura 10: Customers Solution Landscapes

SAP Solution Manager

satellite Systems
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Systems ~ Systems ~ Systems

(Fuente: SAP)
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Figura 11: Efficent Application with SAP Solution Manager
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(Fuente: SAP)

Los aspectos claves de Solution Manager son los siguientes:

- Plataforma de gestion integral de aplicaciones y soluciones SAP y
no-SAP, permitiendo organizar el area IT y la gestion de proyectos.

- Visién orientada a procesos. Mapea los procesos de la organizacion
con la infraestructura IT.

- Plataforma para las “End to End Solution Operations” (Soluciones de
Operaciones de fin a fin.).

- Permite disponer de una unica visién de la realidad.

- Eficacia, calidad y buena orientacién de IT.
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CAPITULO Illl: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.1 SITUACION ACTUAL

El proceso de soporte SAP por parte de un tercero inicia cuando el Soporte
de Primer nivel crea una orden de atencion para solucionar un problema
mediante un “Ticket” en la Herramienta Unicenter Service Desk, la cual envia
una alerta al equipo IDT para gestionar el Soporte Funcional respectivo que
suele ser una incidencia o un requerimiento que inicio como incidencia. Otra
situaciéon se genera si el requerimiento no inici6 como incidencia con lo cual

su creacion estaria dado por el equipo IDT directamente.

En ambos casos se gestiona con el equipo IDT del banco la solucién
mediante la herramienta SAP Solution Manager (SOLMAN), la cual
contiene reportes para cada tipo de atencioén: para la atencion de Incidencias
se utiliza el reporte de SAP Solution Manager llamado Zincidencias, y para
la atencion de Requerimientos se utiliza el reporte de SAP Solution Manager
ZRequerimientos; ambos reportes usados desde la implementacion de la

herramienta SOLMAN que contiene reportes estandar.

Cada reporte muestra informacién general del ticket como: estados durante
su ciclo de vida (Abierto, Asignado, Stand by, Preparaciéon a Produccién, En
Desarrollo, Desestimado, Asignado IDT, En pruebas, Conformidad de
Usuario, Cancelado, Cierre, Implementacion Finalizada, efc.) y algtn detalle
adicional general no aprovechandose mas atributos que la herramienta

brindaba tanto para el detalle del ticket como para los reportes.
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La tarea de crear una orden de atencién “Ticket’ por parte del equipo IDT en
SOLMAN se toma mas tiempo del necesario, dado que el tiempo para luego

asignarselo al equipo de Soporte Funcional varia, segun la disponibilidad de



la persona encargada de la bandeja a donde llega la alerta del ticket creado
previamente en Unicenter Service Desk.

Figura13: Reporte Incidencias Resueltas actual
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(Fuente: La Empresa)

En el grafico vemos que las incidencias resueltas por mes son muy
variables, y ahora veremos la variacion de incidencias resueltas respecto de

las incidencias totales creadas en el mes.
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Figura14: Reporte ratio de Incidencias Resueitas actual

T N S R A R >

e
: 2 : . : 4 ¥ .
£ H F & ¥ Q}\B’ & &4‘ & G:Sa'- &

Incidencias

45
4
3
3
2
2
1
1

o Lo u; o v O ul o

¥
# Resueltas Abiertas

(Fuente: La Empresa)

En el grafico anterior se muestra que las incidencias abiertas (creadas) en
un determinado mes, no estan siendo solucionadas en numero igual al que
fueron creadas en el respectivo mes, lo que origina un retraso en la atencion
del usuario del banco y el nivel de satisfaccion del mismo al verse pausada

su operativa.

e Seguimiento manual de las horas de un problema

Actualmente al realizarse el monitoreo de un problema, usando el SAP
Solution Manager, se realiza de manera manual debido a que el conteo de
las horas incurridas para su solucion se basa en el historial de detalle del
ticket, segun los comentarios que alli se encuentren respecto todo su ciclo
de vida, asimismo como el responsable de resolver los tickets es un tercero,
no hay una manera de medir la atencién del proveedor al usuario del banco

porque la contabilizacién de horas no es automatica.
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Figura15: Reporte ZIncidencias actual
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(Fuente: La Empresa)

Este figura muestra el reporte actual que se utiliza para monitorear el ciclo
de vida de un incidente para el area financiera que requiere apoyo funcional
SAP.
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Figura 16: Reporte ZRequerimientos actual
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(Fuente: La Empresa)

e Tiempo de ejecucion de los reportes

Al ejecutarse los reportes para incidencias (ZIncidencias) y requerimientos
(ZRequerimientos), no hay un filtro para mostrar solo los tickets que son de
nuestro analisis, siendo el resultado la visualizacién de todos los tickets
desde el inicio del uso de la herramienta SAP Solution Manager, que toma

un aproximado de 6 minutos en ejecutarse.
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o Detalle de los reportes

Los tickets tienen detalles que estan actualizados para que ayuden a mejorar
su gestion, como es el caso de los estados, que actualmente no van de la
mano con el proceso de gestidon de tickets, mas aun porque durante la
implementacion luego se dan las pruebas por otro proveedor que realiza el
Quality Assurance, siendo a veces este el que toma mas tiempo y con lo

cual se alarga el ciclo de vida de un ticket.
¢ Rigidez del detalle de reportes

Actualmente cuando un ticket se actualiza en su detalle, esta informacion no
se visualiza en el reporte, es decir solo guarda la informacion pero no se

utiliza de manera real.

3.1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

Se requiere buscar mejorar el proceso de atencién del Soporte Funcional a
los usuarios del banco y mejorar la informacion mostrada por los reportes
que gestionan las incidencias y requerimientos; para agilizar el monitoreo de
la atencion del proveedor y para medir las horas que toma en solucionar un

problema.

Se debe de mencionar que es importante gestionar las horas del proveedor
porque hay de por medio un contrato firmado y que plantea las
caracteristicas de las implementaciones en general como las horas, el coste
y las penalidades en que incurre el proveedor de no cumplir con lo acordado,
mas aun por las insatisfaccion del usuario del banco que deriva las mismas
al equipo de soporte del banco (IDT) que monitorea a su vez al equipo

proveedor.
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3.2PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para resolver el problema formulado, se evalGan 2 alternativas de solucion:

3.2.1 PRIMERA ALTERNATIVA:
Crear un proceso nuevo de soporte para el area SAP y crear Reportes
nuevos paras las incidencias y requerimientos que contemplen todas las

necesidades actuales, esto realizado por el proveedor de soporte SAP.

3.2.2 SEGUNDA ALTERNATIVA:

Realizar la mejora del proceso de Soporte Funcional desde la creacién de la
orden de atencion y mejorar los reportes actuales estandar ampliandolos en
caracteristicas y haciendo uso de los atributos de la herramienta SOLMAN

gue no han sido utilizados hasta el momento.

3.3SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para seleccionar una de las alternativas como solucion al problema
planteado, vamos a realizar un analisis de criterios para evaluar ambas

alternativas:

e Experiencia en desarrollo en SAP Solution Manager (Analista
Desarrollador)

e Experiencia en configuracion de reportes Estandar SAP (Analista
Funcional)

e Capacitacion sobre el uso de los nuevos reportes.

e Organizacion interna del proveedor.

e Organizacion del proveedor con los distintos equipos del Banco

e Gestion de informacion de Tickets del Banco
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e Tiempo de duracién para la implementacion desde la creacion de la
orden de atencion.

Ahora explicaremos el cuadro de calificacion y la descripcion de cada peso
para cada alternativa, la cual estuvo a cargo del equipo de Soporte SAP de
la entidad financiera, conocido como equipo IDT (Investigacién Desarrollo y
Tecnologia), donde un determinado analista hizo uso del Juicio Experto,

para los criterios, pesos y evaluacion.

Tabla 3: Calificacion para criterios

Calificacion | Descripcion
1 Bajo
2 Medio
3 Moderado
4 Alto
5 Muy Alto

(Fuente: La Empresa)

El resultado, del analisis de criterios para ambas alternativas de solucién
presentadas se explica a continuacion.

3.3.1 CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION

Se analiz6 el proceso de Soporte Funcional SAP y la herramienta de
monitoreo actuales que gestionan la atencibn de incidencias y

requerimientos, las cuales contienen informacién que se puede utilizar.
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Tabla 4: Evaluacién de Juicio Experto

CALIFICACION VALOR
CRITERIO PESO

Alternativa | Alternativa | Alternativa | Alternativa
1 2 1 2

Experiencia en desarrollo en
SAP Solution Manager| 0.2 5 3 1 0.6
(Analista Desarrollador)

Experiencia en configuracion
de reportes Estandar SAP| 0.2 2 4 0.4 0.8
(Analista Funcional)

Capacitacion sobre el uso de

0.1 4 2 0.4 0.2
los nuevos reportes.
Organizacion interna del
9 ' 0.15 2 4 0.3 0.6
proveedor
izacion del d

Organizacién del proveedor con 0.1 3 4 0.3 04
los distintos equipos del Banco
Gestion de inf ion d

estion de informacion de 0.1 2 5 0.2 05
Tickets del Banco
Tiempo de duracion para la
implementacion desde la 0.15 2 4 03 06

creacion de la orden de

atencion.

RESULTADO 1 2.9 -

(Fuente: La Empresa)

Entonces, los resultados de la evaluaciéon de los criterios, plantean que se
debe de seleccionar la segunda alternativa: Realizar la mejora del proceso
de Soporte Funcional desde la creacion de la orden de atencion y mejorar
los reportes actuales estandar ampliandolos en caracteristicas y haciendo
uso de los atributos de la herramienta SOLMAN que no han sido utilizados

hasta el momento.
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3.4PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
PLANTEADA

El punto anterior nos mostré6 el sustento de la seleccion de nuestra

alternativa de solucion, pero ahora nos enfocaremos en la descripcion de

esta alternativa.

3.41 MEJORA DEL PROCESO DE SOPORTE FUNCIONAL

Se analiz6 el proceso de Soporte Funcional SAP desde el punto de partida,
que es cuando el equipo de IDT del banco crea una orden de atencién
“Ticket” en SOLMAN Yy cierra este caso en la herramienta Unicenter Service
Desk. Lo que podemos mejorar de este proceso es la duplicidad y tiempo
que se genera en la creacion de un ticket en Unicenter Service Desk y luego

la creacion del mismo ticket en SOLMAN.

SOPORTE DE SEGUNDO NIVEL

—

— | Equipo IDT
.‘. ' Soporte B ]
........ 4 Ticket
57 :
& _ o L [

Usuario BCP solucién - __j SAP .

§ . . h SOLUTION MANAGER

o S

Analista Funcional Encargado Soporte
Incidencia Funcional

En este caso de Segundo Nivel al igual que el primer caso del Tercer Nivel,
podemos mejorar el proceso al permitir al Soporte de Primer Nivel crear en

SAP Solution Manager la orden de atencién y paralelamente comunicario al
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equipo IDT, de manera que el Encargado del Soporte Funcional puede
asignar el incidente o requerimiento con mayor rapidez para su solucion,
para disminuir el tiempo desde que fue reportado el problema hasta que un

analista analice el caso.

3.4.2 REQUISITOS FUNCIONALES PARA MEJORAR REPORTES

Los requisitos funcionales son:

a.1 Agregar nuevas categorias de tickets a las ya existentes y modificar la
descripcion de las actuales. Estas nuevas categorias deberan de
diferenciarse en su descripcidbn, segun sean Requerimientos o

Incidencias. Senalar que las categorias son tipos de un tipo de ticket.

a.2 Agregar nuevos esquemas de estados y asociarlas a las categorias

nuevas a agregar segun corresponda y seglin sea necesario.

a.3 Crear nuevos estados para los tickets de tal forma que se refleje las
fases de atenciéon, sus respectivos estados y el tiempo en que
permanecen en cada uno de ellos, identificando responsabilidades por
cada uno de los estados (EVERIS, IBM, OTROS).

a.4 Moaodificar las columnas que se muestran en los reportes, es decir,
agregar las columnas a los reportes mediante la configuracién de la
propiedad del reporte llamado Layout y que son usados para agregar y/o
quitar las columnas necesarias de un pool de columnas accesibles.

Ademas crear en este pool las columnas nuevas llamadas ampliaciones.

a.5 Agregar tablas maestras para contener informacion necesaria para el

calculo de las nuevas columnas a agregar como ampliaciones.

a.6 Modificar la pantalla de reportes para incluir columnas adicionales
relacionados a datos de gestion (Severidad, Criticidad de la aplicacion) y

columnas relacionadas a las horas acumuladas de un ticket SOLMAN
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(Incidencias, Requerimientos) tuvo para cada uno de los responsables
definidos en cada estado.

a.7 Los reportes de Requerimientos e Incidencias mostraran una pantalla de
seleccion previa que permitira indicar que informaciéon se mostrara en el
reporte, Modificar el parametro de busqueda: Concluido; para mostrar

tickets de estado: Cerrado, Cancelados y Desestimados.

3.4.3 DESCRIPCION DEL ESCENARIO ANTES DEL CAMBIO
Detalle del escenario antes del cambio

3.4.3.1. Categorias de los Tickets:
Las categorias son tipos de tipos de tickets, es decir, si tenemos los
tipos de tickets que son: Incidencias y Requerimientos, dentro de cada

uno hay subtipos se denominamos categorias.

Tabla 5: Categorias de Tickets agrupados por tipo

Tipo de Ticket Categorias (Subtipo de ticket) Cadigo ID de la categoria
[ ‘Ll(ncide‘ncias INC - Capacitaciéh — L
INC — Consulta Cco02
INC - Customizing Co03
INC - Error Sistema co4
INC - Error DM C05
INC - Error Transc Co06
INC - Roles co7
INC - Otros Co8
Requerimientos | REQ — Cartera Co09
REQ - Soporte Onsite Cc10
REQ - Mejora C11
REQ - Requerimientos C12
REQ - KT Cc13
REQ - Soporte a SIGA c14
TF-KT C15
REQ - Estimacién C16

(Fuente: La Empresa)
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Las categorias se identifican con el prefjo INC y REQ para

incidencias y requerimientos respectivamente, siendo cada categorias

mostrada en el reporte correspondiente. Sera necesario, agregar

nuevas categorias a esta tabla, donde sus valores seran los nuevos a

usar al crear un ticket y ademas modificar la descripcion de las

categorias actuales.

3.4.3.2. Esquemas de estados:

Los esquemas que se usan actualmente estan relacionados a las

transacciones existentes, siendo estos esquemas:

Tabla 6: Esquemas y Reportes asociados

TRANSACCION REPORTE DE TICKETS CREADOS =~ ESQUEMA

ZRequerimientos

‘Zincidencias

| ZDCR
| ZLFN

(Fuente: La Empresa)

Decimos que los esquemas estan relacionados a las transacciones

porque estan configurados a la transaccion respectiva creadora del

ticket, siendo las transacciones creadoras las siguientes:

Tabla 7: Transacciones que crean tickets

TRANSACCION CREADORAS DE TICKET |

Tipo de Ticket

ZCHARM_CREATE

Crea Requerimientos

ZNOTIF_CREATE

Crea Incidencias

(Fuente: La Empresa)
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Figura 17: Transaccion creadora de Incidencias ZNOTIF_CREATE
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(Fuente: La empresa)
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Descripcitn

ISoicilante
Autor del aviso
Responsable asignado

Nivel de atencion COMPETENCI

N* Instalacion [UUOUUUOUDUQUUUUUS‘; PRD 0020243700 300
Producto (idioma) ES

Tema | Mensaje Test(Testing Factory) &

Méduo ®

Freferencia exd |

Fechaderedwancia | 09.09.2613)

DlZCHARM_CREATE EIpsapsmpm IINSI ]7

(Fuente: La empresa)

3.4.3.3. Estados:
Actualmente, el estado es el que contiene todos los valores de
estados que puede tomar un ticket durante su ciclo de vida y esta

asociado a un esquema. Los estados estan configurados actualmente
de la siguiente manera:

Tabla 8: Esquemas y Estados

ZDCR ZDCRHEAD

ZLFN Z1L FN00O01

(Fuente: La Empresa)
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Valores de estados Actuales:

Estados mostrados

Asignado

' Asignado
En Tramite En Tramite
Asignado IDT Asignado IDT

En Aprobacion IDT

En Aprobacion IDT

Pase a Produccion

Pase a Produccion

En Stand By En Pruebas
En Pruebas Cancelado
Cancelado En Certificacion

En Certificacion

En Aprobacion

' En Aprobacion En Construccion
En Construccion Aprobado
Aprobado Rechazado
Rechazado Cierre
Cierre

(Fuente: La Empresa)

Vemos que para algunas categorias tanto de las Incidencias como
Requerimientos, sera necesario crear nuevos estados que reflejen las fases

de atencion de un ticket con sus respectivos estados.
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3.4.3.4. Plantilla de columnas (Layout)2:
Cada Transaccion, Zincidencias y ZRequerimientos tiene su propio
grupo de columnas a mostrar, y estas columnas estan contenidas en
un plantilla (Layout) que se utiliza para configurar las columnas a
mostrar para los reportes.

Sera necesario modificar las columnas a mostrar de los reportes
actuales para mostrar las columnas que son necesarias y afadir a
este menu las nuevas columnas ampliaciones para obtener en el

reporte final las columnas deseadas.

3.4.3.5. Tablas Maestras:
Actualmente, no hay tablas maestras que contengan informacién
sobre la severidad de un ticket, con lo cual sera necesario crear tablas
maestras para apoyo en los calculos de los valores de las columnas

ampliaciones.

3.4.3.6. Ampliaciones:
Actualmente, no se muestran las columnas necesarias para realizar
los calculos de los indicadores y tampoco se puede ver cuantas horas
son gestionadas por el equipo Proveedor al resolver un ticket; con lo
cual sera necesario realizar ampliaciones al programa estandar para
agregarlas.

3.4.3.7. Pantalla Previa de Seleccion:
Actualmente no hay una pantalla previa con parametros de
busquedal/Seleccion que permitan mostrar solo los tickets de nuestro
interés, sino que se muestran todos los tickets que hay desde el inicio
del uso del SOLMAN y que pueden ser exportados a Excel

actualmente.

2 Definicion de Layout se muestra en el Glosario.
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Vemos entonces, que sera necesario activar una pantalla de seleccion
previa para indicar que informacion se mostrara en el reporte. También sera
necesario asegurar que algun filtro a encontrar en esta configuracion de

pantalla, tome en cuenta los estados Cerrado y Desestimado y Cancelado.

3.4.4 DESCRIPCION DEL ESCENARIO DESPUES DEL CAMBIO

Detalle del escenario después del cambio:

La que suscribe ha participado desde la definicion del proceso de mejora, el
analisis funcional como se muestra a continuacioén y la configuracion que se
vera en el anexo 2; ademas de la definicion de los algoritmos que se

implementan para la I6gica de las ampliaciones.

3.4.4.1. Categorias de los tickets:
Se agregaran valores a la tabla que contiene la informacién de las
categorias en SAP Solution Manager (CRMC_ACT_CATEGOR), que
son:

Tabla 11: Categorias Nuevas

CATEGORIA NUEVAS 1" DESCRIPCION
wcw "IN - Incidencia
\ 'C18 | REQ - Mejora Ope.
Cc19 REQ - Soporte Ope.
c20 REQ - Estimacion/ST

' c21 REQ—Reguefimiento

(Fuente: La Empresa)
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Y se modificara la descripcion actual de las categorias actuales, siendo esta

la descripcién final:

Tabla 12: Mejora de categorias existentes

CATEGORIAS ACTUALES DESCRIPCION NUEVA

co1 | — Capacitacidn
coz2 | — Consulta

co3 | - Customizing
co4 | - Error Sistema
Ccos I - Error DM

cos | - Error Transc
co7 | - Roles

cos | - Otros

cos R - Cartera

c10 R - Soporte Onsite
c11 R - Mejora

c12 R — Requerimientos
c13 R-KT

c14 | R - Soporte a SIGA
Cc15 CT-KT

c16 —_. ‘IR — Estimacion

(Fuent’é:“["{é’r'hpresa)
3.4.4.2. Esquemas de estados:

Debido a que los estados nuevos a mostrar dependen de la categoria,

se crearan esquemas para cada categoria:

-60 -



Para las categorias nuevas: INC - Incidencia, REQ - Mejora, REQ -
Requerimientos, no habra esquemas nuevos porque se puede
reutilizar las categorias existentes; pero para las categorias: REQ -

Soporte Ope. y REQ - Estimaciéon/ST, si se crearan.

Tabla 13: Esquemas Nuevos

TRANSACCION ESQUEMA NUEVOS

| ZHNS (para REQ - Estimacion/ST)

(Fuente: La Empresa)

3.4.4.3. Estados:
Se crearan nuevos estados: ZLFN0005, ZLFNOOO6 y ZLFNOO0O07, y se
configuraran de acuerdo a lo solicitado. Entonces la configuracion
entre esquema y estados estara dada por la categoria de la siguiente

manera:

Tabla 14: Estados Nuevos

ESQUEMA | ESTADOS | CATEGORIAS QUE USARAN ESQUEMA

i

ZLFN  ZLFNOOOS INC-incidenca

ZDCR "i"“zu'ﬁnooos REQ — Mejora Ope. , REQ — .Requerimiento
ZHN4 ZLFN0006 REQ — Soporte Ope.
ZHN5 | ZLFN0007 | REQ - E gimacion/ST

!

(Fuente: La Empresa)
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Ademas, el contenido de los valores de los 3 estados nuevos es:

Tabla 15: Valores Nuevos de Estados

ESTADOS ZLFN0005 ZLFN0006 ZLFN0007

‘ Andlisis-Inicio Fase Analisis-Inicio Fase Estimacion-Inicio Fase
["Analisis-En Proceso Andlisis-En Proceso  Estimacion-En Proceso
’A"“Knéiiéié-Ehtreg'a‘EleﬁF%r" Aprobar  Analisis-Entregable Por 'f_{;i_.;Estimaéién-EntregébleM “

Aprobar " por Aprobar
Analisis-Aprobado Andlisis-Aprobada | Fstimacién-Aprobada
Andfisis-Rechazado Anatisis-Rechazado E stimacion-Rechazado
* Analisis-Cierre de fase _ Analisis-Cierre de fase Estimacion-Cierre de fase
Analisis-En Tramite Otros Andlisis-En ~ Tramite = Estimacion-En  Tramite
~ Otres Otros

Construccion-En Proceso ;:frlae'rfa‘do‘ ’ « Cerrado
};éonsﬁ'&cciérﬁErreurrgelamiento h[ﬁésestimado " Desestimado

" Construccion-Cierre de fase
VALORES (¢ struccion-En Tramite Otros
" Certificacion-En Pruebas
Pase a Producci6n-Inicio Fase

' Pase a Produccién-
Preparacién Pase PRD

Pase a  Produccion-
gt

Pase a Produccién-Aprobado

i Pase a Produccion-Cierre de =
| fase 2

“Cerrado
| Desestimado

¢

(Fuehte: La Empresa)

3.4.4.4. Plantilla de columnas (Layout):
Las transacciones Zincidencias y ZRequerimientos, variaran los
grupos de columnas que muestran. Es decir, su Layout cambiara
segun el detalle:
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Tabla 16: Pool de Columnas Nuevas

FOOL. Layout | Layout ZREQUERIMIENTOS i 'Des
DECOLUMNAS ZINCIDENCIAS _ o sl oluming 0
Criticidad de la Criticidad de la Criticidad de la Aplicacion Criticidad que
Aplicacion Aplicacion actualmente esta
asignada al error de
¥ _ cierto médulo
Severidad ' Severidad Severidad Es el producto de la

Criticidad de la
Aplicacién por la
et R s Sl e e n SHE Pt L oV L PRgRidad T L
Horas EVERIS Horas EVERIS Horas PROVEEDOR SAP Son las horas
acumuladas de un ticket
gestionado por el
proveedor SAP de
 solucion
Horas OTROS Horas OTROS Horas OTROS Son las horas
acumuladas de un ticket
mﬂmado por un
equipo  diferente  del
proveedor SAP de
solucién.

(Fuente: La Empresa)

Del cuadro podemos ver las columnas ampliaciones que seran
agregadas al Pool de columnas y por ende a la plantilla de columnas

a mostrarse en el reporte son las 4 Gltimas del listado.

3.4.4.5. Tablas Maestras:
Se crearan tablas Maestras nuevas con informacion que ayude al

calculo de los indicadores. Son las siguientes tablas:

e ZCRITICIDADAM2: Contiene valores sobre la criticidad de una

aplicacion.
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Tabla 17: Tabla Maestra de Criticidad de Aplicaci()n3

GAAB Media

GACO Baja
GAFI Alta
GAHCM Media
GAMG Baja
GAMM Media
GASM Baja
GAHH Alta

(Fuente: La Empresa)

Esta tabla tendra una fecha de validez, dado que el usuario puede
determinar que los valores de criticidad cambien a lo largo de la vida del
negocio, asimismo también podrian agregarse mas aplicativos o no dentro
de la consideracion de la gestién (tener en cuenta que durante el afio 2012 y
parte del 2013 el médulo FI (Finanzas) tenia criticidad baja, luego se cambi6
a alta, por eso se ve necesario incluir una fecha de validez para cualquier
cambio futuro). No se cuenta con pantalla de mantenimiento y no se creara

para este requerimiento.

e ZFASESESTADOS: Contiene valores sobre la responsabilidad de una
estado, es decir, quien es el responsable de un estado especifico.

Tabla 18: Tabla Maestra de Responsabilidad de Valores de Estados

Fase_Estado Grupo_Responsable

? La definicién de los Aplicativos se explica en el glosario
-64-



Analisis-Inicio Fase Proveedor SAP
Analisis-En Proceso Proveedor SAP
Analisis-Entregable Por Aprobar Otros
Analisis-Aprobado Otros
Anadlisis-Rechazado Proveedor SAP
Analigis-Cierre de fase Proveedor SAP
Analisis-En Tramite Otros Otros
Construccién-En Proceso Proveedor SAP
Construccion-En Congelamiento Otros
Construccién¢Cierre de fase Proveedor SAP
Construccién-En Tramite Otros Otros
Certificacién-En Pruebas Otros
Pase a Produccién-Inicio Fase Proveedor SAP
Pase a Produccion-Preparacién Pase PRD - Otros
“Pase a Produccién-Ratificacion Otros
Pase a Produccion-Aprobado Otros
Pase a Produccién-Rechazado Proveedor SAP
Pase a Produccién-Cierre de fase Otros
Estimacién-Inicio Fase Proveedor SAP
Estimacién-En Proceso Proveedor SAP
Estimacion-Entregable por Aprobar Otros
Estimacién-Aprobado Proveedor SAP
Estimacion-Rechazado Proveedor SAP
Estimacion-Cierre de fase Proveedor SAP
Estimacién-En Tramite Otros Otros
Cerrado Otros

(Fuente: La Empresa)

e ZCPRIO: Contiene los valores que deberia obtener la Severidad de

un ticket.
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" Horas Proveedor SAP  ZAMPL_HORAS_PROV_INC

l

Tabla 19: Tabla Maestra de Severidad

Criticidad de la Aplicacion Prioridad-| Severidad

Alta Alta Alta
Alta Media Alta
Alta Baja Media

Media Alta Alta

Media Media Media

Media Baja Media
Baja Alta Media
Baja Media Media
Baja Baja Baja

(Fuente: La Empresa)

3.4.4.6. Ampliaciones:
Las nuevas columnas se agregaran como ampliaciones en el reporte
Estdndar que wusan ambas transacciones Zincidencias y
ZRequerimientos. Las columnas a ser ampliadas y sus respectivas

programaciones son:

. Tabla 20: Tabla Ampliaciones*
COLUMNAS A AGREGARSE = AMPLIACION para ZINCIDENCIAS (AMPLIACION para ZREQUERIMIENTOS

“ZAMPL_HORAS_PROV_REQ

Horas OTROS “ZAMPL_HORAS_OTROS_INC  ZAMPL_HORAS_OTROS_REQ —

Criticidad de la Aplicacién | ZAMPL_CRITICIDAD_INC © | ZAMPL_CRITICIDAD_REQ
i_Se.ve.ndaE " ZAMPL. SEVERIDAD_INC ZAMPL SEVERIDAD, REQ

(Fuente: La Empresa)

Cada ampliacién es un desarrollo con légica propia y que permitira mostrar
valores en el reporte respectivo, esta légica no se mostrara por ser

confidencial.

“ Los Nombres de las ampliaciones son referenciales
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3.4.4.7. Pantalla Previa de Seleccion:
Se activara la pantalla previa de seleccion para ambos reportes
Zlncidencias y ZRequerimientos; y esta permitira mostrar solo los
tickets de nuestro interés y que se podran exportar a Excel como

desde antes de la implementacion.

Al analizar los parametros de busqueda que el programa estandar nos

permite activar, tenemos los siguientes parametros disponibles para

activar:
Tabla 21: Parametros de Busqueda de Ticket
| PARAMETRO DE FUNCIONALIDAD ACTUAL FUNCIONALIDAD NUEVA
| BUSQUEDA
{ No.concluido: Todos los estados de un ticket = Sin cambios
diferentes de cerrado y cancelado
Concluido: Todos los estados de un ticket igual  Todos los estados de un ticket igual @
a cerrado o Cancelado Cerrado, Cancelado o Desestimado
Todo: —Fodos—ostickets no—importando el  Sin cambios

estado en que se encuentren.

et bt i

ID de operaciéon: | Numero de ticket solman , Sin cambios
|

T

modificacién un ticket

Creado el: Rango de Fecha de creacion de un = Sin cambios
ticket

C:tegoria: Filtra para ver segun la categoria Sin cambios
elegida.

Prioridad: | Filtra segun las Prioridad del ticket. = Sin cambios
’ (Alta, Media, Baja).

(Fuente: La Empresa)
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CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO — COSTO

4.1 DEFINIENDO INDICADORES DE ANALISIS DE RESULTADOS

411 ANALISIS CUANTITATIVO

El banco y la empresa que le brinda servicios de soporte Funcional celebran

un acuerdo para que el usuario del banco sea atendido en la medida que su

operativa presenta problemas; en este informe nos enfocamos en particular

en la mejora del soporte Funcional SAP al area financiera y por ello se mide:

Indicador de incidencias atendidas en el mes.

Indicador de requerimientos atendidos en el mes.

Ratio de incidencias atendidas sobre incidencias abiertas en el
mes.

Ratio de requerimientos atendidos sobre requerimiento abiertos

en el mes.

También en el contrato celebrado se considera que debe de cumplir con

ciertos

indicadores al implementar un ticket, sea una incidencia o

requerimiento considerado soporte, los cuales son:
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e EIl indicador AM2, se utiliza para la gestion de incidencias de

severidad alta.

Numero de incidencias de severidad alta cerradas en plazo
(2h) en el mes

AM2 =

Numero total de incidencias de severidad alta cerradas en el
mes

Donde, la severidad de un ticket se calcula de la siguiente manera:

Severidad = (Criticidad de la aplicacién) (Prioridad)

La penalidad para el proveedor por no cumplir con este indicador AM2 con
un minimo de 0.90 por evaluacién mensual es de 40 mil soles por mes, dado
que el banco le paga al proveedor una bolsa de horas con un coste fijo
elevado para que se cumpla con cierta calidad de atencién, siendo las
incidencias de severidad alta consideradas altas, porque su no solucién
afecta la operativa de manera muy importante, mencionemos por ejemplo el
caso de no enviar el Reporte Crediticio de Deudores a la Superintendencia
de Banca y Seguros segun plazo, esto porque el reporte ha tenido
problemas para ejecutarse, entonces si no se resuelve en 2 horas, el banco

es penalizado por la superintendencia con un nimero de UIT como multa.
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e El indicador AM3, se utiliza para la gestion de Soporte operativo de
severidad alta.

Numero de soportes de urgencia alta cerrados en plazo (1h)
en el mes

AM3 =

Numero total de soportes de urgencia alta cerrados en el mes

La penalidad para el proveedor por no cumplir con un minimo de 0.8 para el
indicador AM3 es de 30 mil soles, dado que los soportes operativos son
menos recurrentes de suceder, sin embargo, su importancia es vital para la
operativa del banco y ademas se analizé que su complejidad puede ser

resuelta en 1 hora aproximadamente.

4.1.2 ANALISIS CUALITATIVO

o Satisfaccion del usuario del banco.
Este criterio toma en cuenta el nivel de satisfaccion del usuario del banco

mediante encuestas sobre el servicio.

e Tiempo de ejecucion de reporte
Este criterio se toma en cuenta para medir el acceso al reporte via la
herramienta SAP Solution Manager, porque muchos usuarios implican un

mayor uso de recursos y se prolonga el tiempo de ejecucion.
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e Calidad del reporte
Este criterio se toma en cuenta para medir el nivel de calidad del reporte
para mostrar informacién, siendo lo obtenido una entrada para realizar un

reporte a gerencia como salida.

e Facilidad de uso

Este criterio se toma en cuenta para medir la facilidad del uso de los reportes

en SAP Solution Manager que gestionan tickets.

4.2INFORMACION DE SITUACION ACTUAL
En esta seccion se mediran cada uno de los criterios definidos en el punto
anterior en base a la situacién actual del banco antes de implementada la

alternativa de solucion 2.

4.2.1 ANALISIS CUANTITATIVO

Mediremos los criterios desde el momento en que la entidad financiera
contraté los servicios de la empresa proveedora de soluciones SAP, es
decir, agosto 2012 hasta Agosto 2013, que fue cuando finalizd el proyecto de

implementaciéon de mejora.
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Indicador de incidencias atendidas en el mes.
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Figura 19: Incidencias Resueltas

Incidencias Resueltas

Indicador de requerimientos atendidos en el mes.

18
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10

Figura 20: Requerimientos Resueltos

Requerimientos Resueltos
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e Ratio de incidencias atendidas sobre incidencias abiertas en el
mes.

Figura 21: Ratio Incidencias Resueltas

Ratio atencion Incidencias
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o Ratio de requerimientos atendidos sobre requerimiento abiertos

en el mes.

Figura 22: Ratio Requerimientos Resueltos

Ratio atencion Requerimientos
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e EIl indicador AM2, se utiliza para la gestidbn de incidencias de

severidad alta.

Del reporte de estadisticas de la empresa proveedora tenemos:

Figura 23: Medida de indicador AM2 por el Proveedor

Indicador AM2

w
[}
(=]
<L
=
=
jan |
[
s
o

(Fuente: Proveedor SAP)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 5x40 mil soles= 200 mil soles

e El indicador AM3, se utiliza para la gestion de Soporte operativo de

severidad alta.

Del reporte de estadisticas de la empresa proveedora tenemos:
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Fi_ura 24: Medida de indicador AM3 or el Proveedor

Indicador AM3
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0
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=

(Fuente: Proveedor SAP)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 3x30 mil soles= 90 mil soles
Realizando el mismo analisis de parte del equipo de Soporte SAP del banco,
que monitorea al equipo proveedor, y realizando este analisis de manera
manual al no contar con una herramienta paralela de gestion que si cuenta
el proveedor para monitorear a su equipo propio y con el cual calcula los

indicadores de manera automatica, tenemos los siguientes resultados:
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Figura 25: Medida manual de indicador AM2 por el Proveedor

1
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(Fuente: La Empresa)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 7x40 mil soles= 280 mil soles

Figura 26: Medida manual de indicador AM3 por el Proveedor

0,8 0,78 o8 0,8
0,75 0,75 2
|II ||||II| h
B W Lo W )
b e, i b . "- "r fﬂr '\ b :‘r
s : o
qu,‘?‘ A& Q-i"" &{‘ & O 6@" 6.%"'- & 1;@ & .;,'3" ‘5: $‘E"

(Fuente: La Empresa)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 5x30 mil soles= 150 mil soles
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Tabla 22: Cuadro comparativo de analisis interno _ Externo de Penalidades s
‘Panalidad: LA L Analisis del Ban nalisis de e
Penalidad Indicador AM2 | 280 200
Penalidad Indicador Am3 150 90

(Fuente: La Empresai

Podemos inferir del cuadro que hay mucha diferencia entre la
penalidad calculada por el propio proveedor de manera automatica y
lo calculado de manera manual por el Banco, siendo el sustento del
proveedor que hay tickets que tienen un estado asignado incorrecto y
que no se deberian de sumar horas a su gestion, por no haber un
conjunto de estados que tengan un uso adecuado, y no como es
actualmente, que es ambiguo.

4.2.2 ANALISIS CUALITATIVO

e Satisfaccion del usuario del banco
Actualmente el usuario del banco del area financiera tiene una mala imagen
respecto del servicio del soporte Funcional que brinda el proveedor. Donde
segun la ultima encuesta realizada en Junio 2013 en un puntaje del 1 al 5,
siendo el 1 el menos satisfactorio y el 5 el mas satisfactorio, el resultado fue
de 3.5 en promedio; lo cual no es aceptable dada la gran inversidbn que se

realiza en este.

e Tiempo de ejecucion de reporte
Actualmente al ejecutar los reportes medimos el tiempo de ejecucién y toma
alrededor de 6 minutos que puede variar a mas tiempo si el numero de

usuarios que usan la transaccioén se incrementa.

En la figura vemos la medicidon como ejemplo de la transaccion Zincidencias

> Cuadro con cifras en miles de Soles (S1).
-77 -



Figura 27: Medida del tiempo de ejecucion de Zlncidencias

Cofected traca analyses. o

Trace analyses

| Selected trace analyss G : L_, Cotect daty
State mn.-me:‘.um_s Size 370881 | [24.06.201
Startdate | 24.06.2013 Tme 20: u 04‘ l22.06.201
Cormment Zlﬁc:dencxas R Tasmn '.hlzz 06.201
Content  'ATRA SQL SSUM ENQRFC User=8.. | J22.06.201
GUID DAQE2QSRMESLW3GCZ76E4UQSD [ﬂ' . ja2.0&.201

i »
EBakate |  ABAPtace | Performance traces | SQLsu

(Fuente: La Empresa)

Tomo en ejecutarse 370.81 segundos, un aproximado de 6 minutos.

e Calidad del reporte
La calidad de los reportes de tickets: Zlncidencias y ZRequerimientos,
muestran columnas que no contienen datos relevantes o datos erréneos,
esto debido a que se realizaron ampliaciones de columnas anteriormente,
pero su implementacién fue incorrecta al solo considerar estados que en ese
entonces se usaban y que ahora no, en nuestro ejemplo vemos que el
reporte ZRequerimientos muestra columnas como Durac Estimaciéon, que no

muestra ningun dato porque ya no se usa el estado Estimacién en la
actualidad.
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Figura 28: Reporte ZRequerimientos antes de la implementacion
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(Fuente: La Empresa)

o Facilidad de uso

Actualmente es facil para un usuario saber como ejecutar las transacciones,
lo que es complicado es hallar las incidencias y soporte de severidad alta, al

no haber una columna con este dato, y lo vienen buscando y calculo manual.
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4.3RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

Mediremos la situacion financiera y cualitativa después de implementada la

solucion, es decir, desde mediados de agosto 2013 a la actualidad.

4.3.1 ANALISIS CUANTITATIVO

¢ Indicador de incidencias atendidas en el mes.

Figura 29: Incidencias Resueltas luego de mejora

Incidencias Resueltas
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(Fuente: La Empresa)

Se ha incrementado el numero de incidencias resueltas en el mes.
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¢ Indicador de requerimientos atendidos en el mes.

Figura 30: Requerimientos Resueltos luego de mejora

Requerimientos Resueltos

(Fuente: La Empresa)

Se ha incrementado el nimero de requerimientos resueltos en el mes.

e Ratio de incidencias atendidas sobre incidencias abiertas en el

mes.

Figura 31: Ratio Incidencias Resueltas luego de mejora

Ratio atencion Incidencias
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(Fuente: La Empresa)

La atencion de incidencias se acerca mas al nimero de incidencias creadas

en el mes.
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e Ratio de requerimientos atendidos sobre requerimiento abiertos

en el mes.

Figura 32: Ratio Requerimientos Resueltas luego de mejora

Ratio atencion Requerimientos
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(Fuente: La Empresa)

La atencidn de requerimientos se acerca mas al nimero de incidencias

creadas en el mes.

e El indicador AM2, se utiliza para la gestidon de incidencias de

severidad alta.

El reporte de Incidencias y Soporte Operativo se obtiene de SAP Solution

Manager, siendo este el siguiente:
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Figura 33: Estadisticas del indicador AM2 después de mejora

AM2
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(Fuente: La Empresa)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 2x40 mil soles= 80 mil soles

El indicador AM3, se utiliza para la gestion de Soporte operativo de

severidad alta.

Figura 34: Estadisticas del indicador AM3 después de mejora

AM3
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(Fuente: La Empresa)

La Penalidad aplicada al proveedor es: 1x30 mil soles= 30 mil soles
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4.3.2 ANALISIS CUALITATIVO

e Satisfaccion del usuario del banco
Al finalizar la implementacion en Agosto 2013 de la mejora, se ha ido
midiendo el nivel de satisfaccion del usuario siendo el resultado de la
encuesta de setiembre 2013 de 4.3, lo cual significa que el nivel ha mejorado
bastante desde su implementacion.

e Tiempo de ejecucion de reporte
Actualmente al ejecutar los reportes medimos el tiempo en que se ejecutaron
y toma menos de un medio minuto como muestra la imagen. En la figura

vemos la medicion como ejemplo de la transaccion Zincidencias:

Figura 35: Medida del tiempo de ejecucion de ZIncidencias después de Mejora

Colected trace analyses S A
_Tac

Sefected trace analyse ¥ | C
Crate T:mxaneda cox-. Size 151578 ;’ ..¢
Startdate  20.10.2013 Tme 20:41:04 2
Comment | ZINCIDENCIAS [
Content  ATRA SQU SSUM ENQ REC [ User=B. BB
GUID ohQe2gsmepsiwacozTeEsURse (@) 2
Evaliate __Ailrl_f._!f'__'_i_r;_{_e_ | performance m_;es

(Fuente: La Empresa)

e Calidad del reporte
La calidad de los reportes de tickets: Zlncidencias y ZRequerimientos, ahora
muestran columnas con datos relevantes, y ahora se puede explotar la
infformacion de mejor manera que antes, porque también se puede
monitorear las horas que toman los demas equipos diferentes del proveedor
de soluciones SAP, y también se puede medir las horas de otras categorias

de ticket para mejorarlas. Por motivos de confidencialidad no se muestra el
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nuevo reporte, pero si mostraremos el detalle de un ticket de ejemplo
extraido del ambiente de Pruebas QAS:

Figura 36: Calidad de detalle de un ticket después de Mejora
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0-[@le (@] EweE: 21 B 2 B R
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Niveldeatencisn
,In_stal._l Compon.

Dproduco A

roresao

i S m“'v"’-l
‘niclodelasotivhug delel
t‘—..‘—u

| Fecha Inicio Estimacion - ) i
e s APEAHSIS-CRNTEED
{ FechaFin Estimad

EEEn

T T
| |2
| ER oe e

Pase & Produce

Fazz a Produisidn-Rechazado

(Fuente: La Empresa)

e Facilidad de uso

Después de aplicados los cambios ahora es mas facil para un usuario hallar

los tickets de interés, porque el reporte ahora contiene una pantalla de filtro
previa.
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Figura 37: Pantalla Previa de Seleccion después de Mejora
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(Fuente: La Empresa)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente informe se ha analizado el proceso de soporte Funcional y la
gestibn de monitoreo de incidencias y requerimientos que la empresa
utilizaba hasta el momento de implementar una mejora para mejorar dicho
proceso.

Esta mejora conllevod a las siguientes conclusiones:

El nivel de incidencias atendidas ha mejorado notablemente respecto al
numero total de incidencias creadas, siendo antes el promedio del ratio
de 0.73 y ahora con un ratio promedio de 0.98.

El ratio de atencién de requerimientos ha mejorado, siendo antes el
promedio del ratio de 0.70 y ahora con un ratio promedio de 0.97.

El nivel de satisfaccién del usuario del banco ha mejorado de 3.5 a 4.3
por la buena atencidn de sus incidencias y requerimientos.

El tiempo de ejecuciéon del monitoreo del soporte funcional mediante los
reportes mejord reduciéndolo de 370s a 15s.

Los reportes del proveedor de solucion SAP y los reportes del Banco
en si, ya no tienen diferentes resultados, porque ambos se avalan en el
proceso automatico que ahora realiza la mejora.

Ya no hay columnas con datos erroneos o datos que no aportan en la
performance de los reportes.

Han mejorado las penalidades que se aplicaban, esto quiere decir, que
han disminuido siendo esto un buen indicador de que la calidad de

servicio del proveedor de solucion SAP ha mejorado.
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Las recomendaciones son las siguientes:

= La penalidad se ajusta solo a tickets de categoria Incidencia y Soporte
Operativo; sin embargo, se debe analizar como se esta gestionando las
demas categorias de tickets como las mejoras por ejemplo.

- Se puede seguir mejorando los estados que se han implementado,
dado que se han creado esquemas para cada tipo de categoria y cada
estado asociado a esta categoria tiene la posibilidad de Customizing.

= Se pueden crear nuevas variantes de Layout, que se ajusten a cada
necesidad de cada equipo que monitorea los reportes en SAP Solution
Manager.
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GLOSARIO

SOLMAN: Se usa como abreviatura para referirse a la herramienta SAP
Solution manager.

Layout: Los informes del sistema estandar de SAP proporcionan un amplio
abanico de informacién. Esta informacion se puede limitar o desglosar en
algunos informes a los datos que se aplican a una pregunta o a un analisis
de costes concretos. Se pueden crear vistas diferentes (layouts) de la
informacion.

Se proporcionan layouts estandar para todos los informes. Si la informacion
facilitada en los layouts no basta para sus propésitos, puede modificarlos o
crear layouts personalizados (véase la ilustracion).(Fuente: SAP)

| Creacién variantes visualizacién usuario

| Modificacién variantes visual.existentes

Tickets: Orden de atencién secuencial que se le da a un problema para
gestionar su solucién.
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Categorias: Este término se utiliza para subdividir a los tickets desde otro
punto de vista, agrupandolos en Incidencias y Requerimientos.

Aplicativos: Término usado para hacer referencia a los subtemas que un
usuario del banco utiliza en su operativa. Un usuario del area financiera
puede por ejemplo usar el SAP ERP y tener acceso solo a algunas
propiedades de esta herramienta como el subtema Finanzas, o Compras u
otros.

GACO: Se usa como abreviatura para referirse al subtema Costos dentro de
la herramienta SAP ERP.

GAFI: Se usa como abreviatura para referirse al subtema Finanzas dentro
de la herramienta SAP ERP.

GAHCM: Se usa como abreviatura para referirse al subtema Recursos
Humanos dentro de la herramienta SAP ERP.

GAMM: Se usa como abreviatura para referirse al subtema Logistica dentro
de la herramienta SAP ERP.

GASM: Se usa como abreviatura para referirse al subtema Solution Manager
que también puede gestionarse por el mismo medio.

ITIL: Es la abreviatura de Information Technology Infrastructure Library y es
un conjunto de conceptos y practicas para lagestion de servicios de
tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la
informacion y las operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da
descripciones detalladas de procedimientos de gestién ideados para ayudar
a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.
Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido
desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura,
desarrollo y operaciones de TI.
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ANEXOS

ANEXO 1: Definicion de Incidencia y requerimiento de TI:

Incidencia: (Operacion del Servicio) Una interrupcién no planificada de un
Servicio de Tl o de un reduccién de la calidad de un Servicio de Tl para la
operativa del area Financiera. Por ejemplo: El fallo de un reporte al mostrar
datos incompletos o el fallo de una configuracién de accesos que no permite
ver un reporte.

Requerimiento: (Disefio del Servicio) Una declaraciéon formal de lo que se
necesita. Por ejemplo, un Requisito de nueva necesidad en un proceso ya
existente, un requisito del proyecto.

ANEXO 2: Se configura la creacion de nuevos esquemas y estados en la
transaccion SPRO:

Madelo de otganizacién o

v 5PRO B psapsmpor S| [/




Ademas se crean nuevas categorias en la tabla de mantenimiento:

noa0 BER @R

16 aciertos

CRMC_ACT_CATEGOR ;
58 § Columnas clave fijas: 2 Ancholista BRAB

: ¥|CURES |ICRMCNRME |oESCRIPTIONG o
[[Cj1ee [ca1 INC - Capacitaci6n '
i l1e8 c82 INC - Consulta
jJ1e8 |c83 INC - Customizing !
1y t68 Co4 INC - Error Sistema b
| (168 [ces INC - Error DRt
si]188 | G8B INC - Error Transc
fil18e cez INC - Roles
.\Cl188 |ces INC - Otros |
iil1e8 |ce9 REQ - Cartera |
i . |188  [ci8 REQ - Soporte Dnsite |
c]18e  |et1 REQ - Mejora '
I [ 1188 [C12 REQ - Requerimientos |
iil1es  |C13 REQ - KT {
[i1.]188 |ct4 REQ - Soporte a SIGA
{188 C15 TF - KT
‘11886 C16 REQ - Estimacidn |
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TABLAS

Tabla 2: Canales de Atencién (Fuente: La Empresa)

Tabla 2: Matriz FODA (Fuente: La Empresa)

Tabla 3: Calificacion para criterios (Fuente: La Empresa)

Tabla 4: Evaluacién de Juicio Experto (Fuente: La Empresa)

Tabla 5: Categorias de Tickets agrupados por tipo (Fuente: La Empresa)
Tabla 6: Esquemas y Reportes asociados (Fuente: La Empresa)

Tabla 7: Transacciones que crean tickets (Fuente: La Empresa)

Tabla 8: Esquemas y Estados (Fuente: La Empresa)

Tabla 9: Estados y sus valores (Fuente: La Empresa)

Tabla 10: Pool de Columnas activas para cada Reporte' (Fuente: La
Empresa)

Tabla 11: Categorias Nuevas (Fuente: La Empresa)

Tabla 12: Mejora de categorias existentes (Fuente: La Empresa)

Tabla 13: Esquemas Nuevos (Fuente: La Empresa)

Tabla 14: Estados Nuevos (Fuente: La Empresa)

Tabla 15: Valores Nuevos de Estados (Fuente: La Empresa)

Tabla 16: Pool de Columnas Nuevas (Fuente: La Empresa)

Tabla 17: Tabla Maestra de Criticidad de Aplicacion (Fuente: La Empresa)

Tabla 18: Tabla Maestra de Responsabilidad de Valores de Estados
(Fuente: La Empresa)
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Tabla 19: Tabla Maestra de Severidad (Fuente: La Empresa)
Tabla 20: Tabla Ampliaciones? (Fuente: La Empresa)
Tabla 21: Parametros de Busqueda de Ticket (Fuente: La Empresa)

Tabla 22: Cuadro comparativo de analisis Interno y Externo de Penalidades
3

(Fuente: La Empresa)
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