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Resumen

Las empresas que adquieren una franquicia, lo hacen con la intension de usar una marca
ya posicionada en algun mercado, para a su vez valerse de este reconocimiento y tener el
privilegio de ofrecer sus productos y/o servicios, esto genera una relacion entre las dos empresas,
franquiciador y franquiciado; Novell es una sociedad limitada en Colombia que se dedica
principalmente a edicion de programas de informatica (software), es a su vez es una empresa
franquiciada de Microfocus, es decir tiene la posibilidad de presentarse como Microfocus, ofrecer

sus productos y servicios, sin tener la propiedad de la marca.

Dentro de Novell existe diferentes tipos de incidencias que afectan el correcto
funcionamiento de los equipos de computo y sus programas, las cuales, segn su complejidad se
pueden catalogar como incidencias criticas o basicas, que dependen de la distancia y la
complejidad de la comunicacion con la casa matriz, ademas de la falta de control y organizacion
en cada incidencia, por lo que pueden llegar a retrasar y hacer perder tiempo a sus empleados

esperando una solucion por parte del area de soporte técnico.

Por esto, el objetivo primordial del proyecto es el de analizar las distintas soluciones con
las que se logre reducir los tiempos por el manejo de las incidencias y para esto se realizara
inicialmente un diagndstico para la empresa Novell en Colombia en lo pertinente a la respuesta
del soporte realizado por Microfocus, asi mismo se establece la percepcion actual de los
empleados de Novell en Colombia sobre la atencion que reciben frente a las incidencias de
tecnologia, identificando los factores que influyen en los tiempos de respuesta y concluyendo con
una propuesta para la empresa Novell en Colombia que proporcione una alternativa de mejora a

los tiempos de respuesta que tienen actualmente frente al soporte brindado por Microfocus.

La direccion de operaciones y tecnologia de la empresa Novell ha sugerido que un sistema
0 servicio de soporte en Colombia en conjunto con algunas herramientas tecnoldgicas instaladas
localmente, podrian mejorar en el tiempo de respuesta ante las incidencias de tecnologia, esto
condicionado a la implementacion de un servidor que permita la conexion de las herramientas
tecnoldgicas, que evite el uso de los servidores ubicados en Reino unido, reduciendo asi costos en

comunicacion y tiempo en respuesta.



|
'-‘lj )
L

wrrJa INMNUTO

Compoues Ussarat-s Meee 3 Dwa

Para este proyecto se ha tenido en cuenta lo recomendado por la direccion de operaciones
y tecnologia (Departamento encargado de garantizar el soporte) teniendo en cuenta que, durante
la fase de diagnostico realizada en este plan de mejora, los datos han sugerido que debe ser
implementado un servicio de soporte local y una herramienta que permita realizar seguimiento a
todas las incidencias, que este disefiada y/o parametrizada para el tipo de incidencias especificas
de Novell y que tenga la posibilidad de cambiar el idioma de acuerdo a la necesidad del usuario
final, para este caso los empleados de Novell.

Al final de la elaboracion del plan de mejora, se realizara un andlisis financiero con el que
se pretende definir la viabilidad del proyecto y si con su ejecucién, no solo entregara beneficios
de servicio al cliente sino, que también pueda garantizar un valor econdmico que genere la
confianza a las directivas de la compafiia, para que puedan realizar una inversion que generara un

crecimiento estratégico como organizacion eficiente, de calidad e innovacion.
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Introduccion

Novell Software Nola Cia (Novell de ahora en adelante) es una empresa que suministra
productos y servicios de tecnologia en toda América latina; en la actualidad Novell tiene una
franquicia de la multinacional Microfocus, compafiia inglesa de tecnologia de la informacion con
sede en la ciudad de Newbury Reino unido, esta franquicia le permite a Novell ofrecer todos sus

productos y servicios tal cual como si fuera Microfocus, para Latinoamérica.

Microfocus debe suministrar a Novell una serie de herramientas y programas para que
pueda operar como si fuera Microfocus, en los paises donde Novell tiene presencia; cabe resaltar
que Novell tiene algunas otras herramientas tecnoldgicas, que no son entregadas por Microfocus.

Las herramientas tecnol6gicas suministradas por Microfocus estan integradas en una
infraestructura tecnoldgica (servidores) ubicados en Belfast Reino unido, el soporte para estos
servicios y todas las herramientas tecnoldgicas a nivel mundial tanto para su operacién, como
para la de las empresas de franquicia, es llevado a cabo por varios ingenieros en diferentes partes
del mundo, con un servicio de comunicacion limitado a correo electrénico e idioma inglés como

estandar.

Microfocus no tiene establecido unos acuerdos de niveles de servicio para el soporte
tecnoldgico,(entendiendo soporte como la ayuda para solucionar incidencias con las herramientas
tecnoldgicas), para los usuarios fuera de Reino Unido, es por esto que varios paises entre ellos
Colombia, sufren inconvenientes que estan asociados a las incidencias (una incidencia es la
causa de eventos que no forman parte del desarrollo habitual del servicio, esto segln la
metodologia ITIL), presentadas con las herramientas tecnoldgicas de Microfocus, en especial con
las credenciales de acceso a las diferentes herramientas tecnoldgicas, las cuales son el mecanismo
con el cual los usuarios pueden ingresar a las aplicaciones, esto es también conocido como login
(Login es el proceso mediante el cual se controla el acceso individual a un sistema informético
mediante la identificacion del usuario utilizando credenciales provistas por el administrador),
este tipo de incidencia es catalogada como critica dentro de la compafiia por el tiempo de

solucion.
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Novell en Colombia viene evidenciando desde el inicio de la operacion bajo la franquicia
Microfocus que sus empleados pierden varias horas e inclusive dias de trabajo a causa de
incidencias con las herramientas tecnologicas de Microfocus. A través de este proyecto se
pretende analizar los procesos, actividades y objetivos necesarios para lograr una alternativa con
la cual la empresa Novell en Colombia, mejore los tiempos de respuesta ante las incidencias
anteriormente mencionadas, esto permitird a Novell, ser una empresa mas eficiente y competitiva,
generando al mismo tiempo otros beneficios tanto para sus empleados, como para la empresa

franquiciadora Microfocus.

Por esto, generar una propuesta que reduzca los tiempos de respuesta ante incidencias de
tecnologia para Novell en Colombia, beneficiaria a la empresa en la medida en que los usuarios
podran llevar la trazabilidad de sus incidencias, podran obtener informacion del estado de su
incidencia en cualquier momento, el soporte se brindara en espafiol (para una mejor
comprensidn). Las incidencias tendran unos ANS (Acuerdos de niveles de servicio) y las
credenciales de acceso a sus equipos y herramientas tecnoldgicas serdn administradas localmente

por un ingeniero ubicado en Bogota Colombia.
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Dimension del tema de estudio

Problema

Novell es una empresa que suministra productos y servicios de tecnologia; en la
actualidad Novell tiene una franquicia de la empresa Micro Focus, empresa multinacional inglesa
que ofrece soluciones de tecnologias de la informacidn, con sede en la ciudad de Newbury Reino
unido, esta franquicia le permite a Novell ofrecer todos sus productos y servicios tal cual como si
fuera Micro Focus, para Latinoamérica (Micro Focus, 2018).

Las empresas modernas y en especial las empresas de tecnologia utilizan de uno u otra
manera sistemas de informacion o herramientas tecnoldgicas para hacer mas fécil el trabajo de
sus empleados, estos sistemas requieren estar integradas entre si, para obtener los resultados

esperados por la organizacion.

Novell viene evidenciando desde el inicio de la operacion bajo la franquicia Microfocus
que sus empleados pierden varias horas e inclusive dias de trabajo a causa de incidencias con las
herramientas tecnoldgicas, esto segun un informe de incidencias de tecnologia (Martinez, 2018),
ya que el soporte y la administracion de estas herramientas, es llevado a cabo en servidores
ubicados en Belfast Reino unido y del cual todos los requerimientos desde Colombia y américa
latina deben ser tramitados a traves de correo electronico en inglés un factor que influye en la
ineficiencia (Martinez, 2018); este procedimiento no tiene establecidos unos acuerdos de niveles

de servicio, por lo cual una incidencia critica puede tomar hasta 8 dias e inclusive no ser resuelta.

La ineficiencia de la forma de trabajar actual de las herramientas tecnoldgicas desde
Novell en Latinoamérica tiene un impacto en la consecucion de los objetivos trazados por la
empresa, ya que sus trabajadores deben asumir la pérdida de tiempo que conlleva solicitar un
nuevo requerimiento o la resolucion de una incidencia, por parte de los administradores de los
servidores de Microfocus, a donde actualmente las herramientas tecnoldgicas de Novell estan

asociadas.



Descripcion del problema

Pérdida de tiempo y eficiencia en el trabajo de los empleados de Novell, cuando ocurre

una incidencia con las herramientas tecnoldgicas.

Formulacién del problema.

¢ Como mejorar los tiempos de respuesta ante incidencias presentadas con las

herramientas tecnologicas que utiliza Novell en Colombia?



Objetivos

Objetivo general

Diseniar un plan de mejora para la empresa Novell en Colombia, que permita reducir los

tiempos de respuesta ante incidencias con las herramientas tecnoldgicas.
Objetivos especificos.

e Realizar un diagnostico en la empresa Novell Colombia, de acuerdo con el tiempo de

solucidn de las incidencias y a la calidad del servicio por parte del area de soporte técnico.

e Seleccionar una herramienta de control de incidencias tecnoldgicas y definir equipos para

reducir los tiempos de respuesta que se ajuste a la empresa Novell Colombia.

e Analizar la viabilidad financiera de la propuesta del plan de mejora.
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Justificacion y alcance

Justificacion

La complejidad de los sistemas de informacidn actuales, demuestran el reto que tienen las
empresas para que los empleados se adapten de la manera mas simple posible y que estas

permitan incrementar la productividad de la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior es importante que las incidencias de tecnologia que tengan
los usuarios sean resueltas en el menor tiempo posible, evitando asi pérdidas importantes de
tiempo que sumadas por cada usuario representan ineficiencia en la consecucion de los objetivos
individuales y a su vez corporativos, lo que también se convierte en una practica de estrés para
los empleados, que tienen que lidiar con altos tiempos de respuesta y con un limitado uso de

recursos corporativos para continuar sus labores empresariales.

La necesidad de mejoramiento y generacion de una alternativa de solucion a esta
problematica surge a partir de las maltiples novedades, quejas y requerimientos que se reciben a
diario en el area de tecnologia, por parte de los empleados, quienes hacen énfasis en mejorar la
comunicacion entre las partes, para resolver las incidencias presentadas con las incidencias de
tecnologia, de forma mas eficiente; no obstante desde la direccion de tecnologia se percibe que
no solo se debe mejorar la comunicacién con las partes encargadas de resolver el tema, sino de
implementar sistemas en Colombia, que realicen el trabajo que hasta ahora realizan

exclusivamente algunos servidores administrados por Microfocus internacional.

Este analisis de la direccidn de tecnologia en conjunto con el analisis realizado a lo largo
de este proyecto concluy6 que, es un factor importante para determinar dentro del plan de mejora,
el incluir una herramienta tecnol6gica para Colombia que permita gestionar las incidencias y
solucionar algunos incidentes localmente, evitando el uso del correo electrénico como Unico

sistema de comunicacidn entre el usuario y su servicio de soporte.
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Relacion con la linea de investigacion institucional.

Las cuatro lineas de investigacion relacionadas en el campo de investigacion, el desarrollo
humano y el desarrollo social, integral y sostenible, son educacion, transformacion social e
innovacion, el desarrollo humano y comunicacion, la gestion social, participacion y desarrollo
comunitario, las innovaciones sociales y productivas, en cuyo ambito de desarrollo, se
encuentran los temas en los que se ha desarrollado la linea de Tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC), aplicadas a la educacion y las TIC aplicadas a las organizaciones
productivas, coinciden con el objetivo del proyecto de mejoramiento que se esta desarrollando
como propuesta para mejorar los tiempos de respuesta ante incidencias de tecnologia de la
empresa Novell Software Nola Cia en Colombia.

Alcance

Disefiar un plan de mejora y su viabilidad financiera, con base al diagndéstico realizado
frente al servicio de soporte recibido por los empleados de Novell en Colombia, que contemple la
herramienta de control de incidencias adecuada para la empresa, basado en una investigacién de
tipo descriptiva teniendo en cuenta que, para el diagndstico solo se describe el comportamiento
actual del servicio, con base en la informacion suministrada por la direccion de tecnologia y la
informacion adicional recopilada a lo largo de este proyecto, lo que incluyo a todos los
empleados de la empresa, que interacttan con los sistemas tecnoldgicos de Microfocus tales
como correo electrénico, Intranet, credenciales de acceso, acceso a portales empresariales, entre

otros.



Antecedentes

Para este proyecto, se realizo la revision de mas de 8 proyectos de investigacion
relacionados y/o similares a este, de los cuales fueron tomados y relacionados los 4 mas
relevantes, que contienen la informacién mas completa y que de alguna manera aportan a la

realizacion de este proyecto.

Antecedentes Nacionales

Segun (Alvares Morales, 2014), en su investigacion donde propone una Metodologia para
el mejoramiento Help Desk en colegios distritales de la localidad Santafé-Candelaria, Bogota
D.C. la autora indica que cuando se crea un punto de contacto directo entre los usuarios y el
coordinador, permite canalizar los requerimientos, ademas se fortalece los procedimientos con la
utilizacion de nuevas herramientas y practicas que permiten asegurar la operacion y la

continuidad del servicio.

Alli abarca los procesos de organizacion del area de TI, donde expone que estos deben
estar atados a la capacitacion para el recurso humano del area de T1, gestion de roles y
responsabilidades con politicas y procedimientos, expresa el mejoramiento de desempefio de los
servicios prestados estableciendo indicadores de gestion y evaluaciones de desempefio, soporta la
gestion del area con herramientas de software y desarrolla planes de contingencia que permiten
retomar la operacion en el menor tiempo posible al presentarse algun incidente o una situacién

donde presentara dafios la plataforma tecnoldgica.

Gaitan Contreras (2016), propone redisefiar el proceso de atencién de los usuarios
internos del centro de Help Desk en la Industria Molinera De Caldas. En esta Investigacion el
autor demuestra los beneficios de automatizar el procesamiento de tickets incluyendo
procedimientos e integra la implementacion de la mesa de servicio, la cual orienta y estructura el
disefio mediante: La planificacion, funcionamiento de etapas, procesamiento automatizado de

procesos, seguridad de usuarios y recursos adicionales en la mesa de ayuda.



Esta mesa de servicios capacita, documenta y asesora los servicios profesionales del area
de IT que estan disponibles para ayudar con la solucién de cualquier tipo de incidencia o

requerimiento tecnoldgico que presta como servicio desde esta area.

Antecedentes internacionales

En la investigacion realizada en Espafia, sobre el Desarrollo e implementacién de un
centro de asistencia HelpDesk siguiendo metodologia ITIL (Baladrén, 2007). Se realizo el
estudio del arte de la metodologia ITIIl, comparar los sistemas informaticos de asistencia actuales,

disefiar la base de datos para este y estudiar la usabilidad aplicada a la web que iban a desarrollar,

Conclusiones:

¢ La herramienta implementada puede tener mas funcionalidades y mejorar otros procesos.

e Fue importante encontrar documentacion de la herramienta en el idioma de quienes la
estaban implementando.

e Aungue la herramienta aln tiene algunas fallas, la sensacion en los usuarios es positiva.

¢ Se redujo el tiempo de respuesta en un 50%.

Luego (Palma Gonzales, 2011) en México realizo desarrollo una guia de implementacién
de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion ITIL en una empresa de
servicios, en donde describe como implementar el marco de trabajo bajo ITIL, por medio de
procesos Yy actividades del dia a dia que realiza la empresa, con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio al cliente interno.

Este proyecto se tiene en cuenta debido a que la implementacion es realizada en una
empresa de servicios muy parecida a Novell, ambas basan su economia de trabajo en ofrecer
servicios de tecnologia y para ambas se pretende implementar mejoras basadas en el estandar
ITIL.



Conclusiones:

e Sigue siendo un proceso de mejora continua, con la documentacién se puede avanzar.
e El tiempo promedio que pierde un usuario en una incidencia son 10 minutos (Valor muy
parecido al calculado en el proyecto del plan de mejora para Novell).

e Se logro optimizar tiempos y recursos.

Posteriormente en Peru se realiz6 una investigacion por (Correa Gonzales, 2016) sobre la
Implementacion de un HELP DESK en el Departamento de Tecnologia de la Informacion de la
Empresa Técnica Avicola S.A. de Pacasmayo con el fin de implementar una herramienta
informética que permitiera canalizar los requerimientos de los servicios de Tl, teniendo en cuenta

el crecimiento de la empresa. El proyecto tenia planteado los siguientes objetivos:

e Crear una base de conocimientos sobre incidencias informaticas en la empresa.

e Canalizar las atenciones informaticas segun el mejor profesional en el tema.

¢ Obtener indicadores de atenciones aprobadas, ejecutadas a tiempo, no ejecutadas y
rechazadas.

e Brindar opciones de soluciones rapidas y practicas mediante manuales y tutoriales a la
mano de todos los usuarios clientes.

e Brindar la carga de trabajo designada a cada parte del equipo de Help desk y los

indicadores sobre la distribucidn por personal.

Conclusiones:

e Lograron registrar el 100% de las solicitudes de TI.

e Lograron tener un canal de distribucion donde cada profesional de TI recibia lo que
corresponde a sus actividades.

¢ Al tener una base de conocimiento almacenada, lograron realizar tutoriales que permitian
a los usuarios resolver algunas incidencias sin necesidad de la intervencion de un
ingeniero de TI.

e Les permitio generar reportes para ir revisando los casos mas habituales y actuar frente a

estos.



Disefio metodoldgico

Tipo de estudio.

El proyecto se desarrollé con metodologia mixta de acuerdo con el tipo de investigacion

siendo una mezcla entre el estudio cuantitativo y cualitativo (Hernandez Sampieri, et al. 2014).

La metodologia utilizada es de tipo exploratoria, que luego se vuelve descriptiva, ya que
en primera instancia se pretende determinar una investigacion sobre los procesos actuales del
soporte técnico de la compafiia NOVELL, con el fin de dimensionar los problemas que se
presentan bajo las incidencias de caracter de tecnologia e informatica y en segunda instancia se
busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de los empleados de Novell, que
pueden aportar a este proyecto. Con base en el tipo de estudio, se realizd una encuesta donde se

pretende identificar tres variables:

e Satisfaccion del servicio al cliente
e Calidad del servicio

e Estimacion de tiempo

Cada variable suministrara informacion para determinar el grado actual de la compafiia
NOVELL frente a las incidencias del soporte técnico, que permitiran definir los planes de accion
de mejora que el proceso debe tomar para establecer un porcentaje de satisfaccion en el cual la
empresa exprese margenes de confiabilidad del area y que impacte de manera positiva, el

desarrollo actual de funciones de cada uno de sus empleados.

Poblaciéon y muestra.

La poblacién objeto de esta investigacion estd compuesta por empleados de las areas
de finanzas, operaciones y ventas, que laboran en Novell Colombia, correspondiente a un total de
43 personas, de los cuales, a través de una muestra no probabilistica, fueron seleccionadas 38 con

quienes se recopilo la informacion.



kz*p*q*N
n=
(e2x(N—1))+k2xp=xq

Donde:

N = 43 Tamafio de la poblacion

k = 1.96 Constante de nivel de confianza 95%
e = 5% de error muestral

p = 0.5 Variacion positiva

q = 0.5 Variacion negativa

n = 38 Tamafo de la muestra

Tabla 1: Niveles de confianza para encuestas

K 1.15 1.28 1.44 1.65

1.96

2.58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90%

95%

95.5%

99%

Fuente: Autores

Segun Carlos Ochoa (2015) el Muestreo probabilistico busca que siempre que se

cumplan dos condiciones: Todos los elementos de la poblacion tienen una probabilidad

mayor a cero de ser seleccionados en la muestra y La probabilidad de inclusion de cada

elemento en la muestra se conoce de forma precisa.

El cumplimiento de ambos criterios es el que hace posible obtener resultados no

sesgados cuando se estudia la muestra.



Una vez se tiene un marco muestral, la forma exacta que se utiliza para seleccionar la
muestra define las diferentes técnicas de muestreo probabilistico y no probabilistico, el
primero se realiza por medio de Muestreo aleatorio simple, muestreo sistematico, muestreo
estratificado, muestreo por conglomerados, muestreo desproporcionado; y en el Muestreo no
probabilistico se debe Disponer de un marco muestral es algo relativamente poco habitual en
estudios de mercado y lograr que todos los individuos de la poblacion tengan una
probabilidad no nula de ser seleccionados es un requisito igualmente exigente, mas aun
conocer la probabilidad de inclusion exacta de cada unidad muestral. Todos los individuos
gue no pueden ser seleccionados en una muestra se suelen referir como unidades fuera de

cobertura.

En estas técnicas alternativas, es habitual seleccionar elementos para la muestra
basandose en hipotesis relativas a la poblacion de interés, lo que se conoce como criterios de
seleccion. No se establecen margenes de error y se pueden tener unos niveles de confianza.
Algunas técnicas de muestreo no probabilistico son muestreo por conveniencia, muestreo

secuencial, muestreo por cuotas, muestreo discrecional y muestreo por bola de nieve.

Para fines de la investigacion en el plan de mejora presentado, se escogié un muestreo
probabilistico no discrecional seleccionando a la poblacién que puede aportar informacion al

estudio.

Instrumentos

Tipo de instrumento:

1. Cuestionario, con preguntas estructuradas y cerradas.
2. Observacion directa por parte de la direccion de tecnologia.

3. Solicitud de informacién administrativa.

Caracteristicas del observador: Participante.



Procedimientos

e |Instrumento 1: Encuesta.

Se disefia una encuesta bajo el método de escalamiento tipo Likert, con este método se

determina una escala de 1 a 5, significando 5 muy de acuerdo y 1 muy en desacuerdo.

Tabla 2: Método de escalamiento de Likert, para aplicacién de encuestas.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

R N W B~ Ol

Muy en desacuerdo

Fuente: Autores

Cada variable define preguntas que expresan claramente el objetivo de la utilizacion del
instrumento, como lo es, identificar los procesos de atencidn a usuarios y gestion de incidentes,
para proponer los planes de accidn que ayuden a incrementar la confiabilidad sobre el manejo de

incidencias informaticas del area de soporte técnico de NOVELL.

Luego de esto, se definen los estados de favorabilidad que, de acuerdo con el promedio de

las valoraciones de cada respuesta, se entrega un dictamen especifico de cada una de ellas:

Tabla 3: Favorabilidad de la encuesta

la2 Muy desfavorable
2a3 Desfavorable
3a4 Favorable
4a5 Muy favorable

Fuente: Autores



Con esto, ya se define claramente el estado de cada pregunta en el marco de satisfaccion
general de cada variable, con el promedio de los estados, es decir que para todos los estados se
determina cual es la media para analizar los estados generales de cada una de las variables y la

percepcion que tienen los empleados de Novell con respecto al area de soporte técnico.

En la variable de estimacion de tiempo, la encuesta ya define claramente cuatro de los
cinco items porque son horas definidas (menor a 1 hora—de 1 a 4 horas —de 4 a 8 horas —de 8 a
16 horas), con estos se determina el promedio para definir cada item y quede asociado a una hora

especifica, ya que el empleado en la encuesta lo definié en un rango.

Tabla 4: Horas promedio - encuesta

Categoria Promedio Horas
Inferior a 1 hora 1
Entre 1y 4 horas 2.5
Entre 4 a 8 horas 6
Entre 8 a 16 horas 12
Mas de 16 horas Se define

Fuente: Autores

Como la quinta categoria se maneja en pregunta independiente, se pueden obtener muchas
variables de respuesta, se toma el total de las horas definidas y se promedian por la cantidad de

respuestas obtenidas, con esto se define el promedio de horas de la categoria (mas de 16 horas).

Con estas categorias bien definidas y estandarizadas, ya se puede obtener la percepcion
general del tiempo que se tarda el area de soporte técnico de Novell en dar solucién a las

incidencias presentadas dentro de la compaifiia.



e Instrumentos 2: Observacién directa.

De acuerdo con lo informado por el departamento de tecnologia de Novell quienes
realizaron una observacion directa y la investigacion realizada de tipo exploratoria, basada en la
observacion indirecta, se definid que el proceso actual para el soporte es representado por el
siguiente diagrama de flujo:

llustracion 1: Diagrama de flujo incidencia — modelo actual.

Proceso de la incidencia

Usuario de
Movell
Colombia
presenta una
incidencia

Usuario Movel debe pedirayuda a un
éincidencia con compafiero para gue envié un coreo

credenciales? CON |3 INCidencia que presenta en

ingles
Y
Usuario Novel, envia un coree a Esperar que &l
e3ervicedesk@microfocus.com # ingeniero encargado
relacionanda la incidencia en ingles lo contacte

En este proceso
puede o no haber
una respuesta.

glIngenierc
resuelve
incidencia?

Usuario Novell Colombia

Fuente: Autores



Todas las incidencias son enviadas a través de correo electrénico y no se tiene ninguna
trazabilidad de estas incidencias.

Si las incidencias corresponden a problemas con las credenciales de acceso 0s usuarios
pierden acceso a su correo electronico, por lo cual deben solicitar apoyo en algin compafiero para

que envié el correo con la incidencia. Toda la informacion es enviada y recibida en idioma inglés.

e Instrumentos 3: Solicitud de informacién administrativa.

A través de las distintas areas de la compafiia (Soporte técnico, gestion humana, area de
finanzas) se solicita informacion relevante para el desarrollo del diagnostico, entre ellas se
destaca la cantidad de incidencias presentadas diariamente, se solicitd el promedio de salarios de
los empleados involucrados en los departamentos con mayor afectacion de incidencias de
tecnologia. Por altimo, se debe contar con la ampliacion de la compafiia de los ultimos 4 afios,
en términos de empleados, para lograr definir las proyecciones de crecimiento y asi mismo de las

cantidades de incidencias a futuro.

Se consulta al area de finanzas, informacion de gestién de negocios y margenes de
rendimiento para poder obtener porcentajes de referencia, para definir la viabilidad del proyecto

basado en margenes estimados y avalados de la compafiia.

Resultados

Los resultados se analizan inicialmente por variable aplicable a cada una de las preguntas,
las cuales estan relacionadas en la encuesta presentada en las figuras 1 y 2, que se muestran a

continuacion:
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e Satisfaccion del servicio al cliente

Figura 1: Resultados encuesta preguntas 1 a 6.

1. ¢El equipo de Soporte Técnico de Micro focus es cordial y atentoal 2 ; cuando requiere soporte del equipo de soporte técnico de Micro
recibir el llamado ante cualquier incidencia? Focus, este se encuentra disponible para atender su solicitud?

38 respuestas 38 respuestas

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy de acuerdo

® De acuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

3. ¢El horario establecido por el area de soporte técnico de Micro Focus 4 {Es facil comunicarse con el érea de soporte técnico de Micro Focus
es el apropiado para atender sus requerimientos? cuando posee alguna incidencia?

38 respuestas 38 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

& Ni de acuerdo ni en deszcuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Wuy en desacuerdo

5. {Frente a la solucion que le brinda el drea de soporte de técnico de 6. ¢EI tiempo de respuesta frente a una incidencia es el que esperaria
Micro Focus, usted se encuentra satisfecho? del area de soporte tecnico de Micro Focus?

38 respuestas 38 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De zcuerdo

© Nide acugrdo ni en desacusrdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Fuente: Autores
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Figura 2: Resultados encuesta preguntas 7 a 12.

7. ;Cuando solicita una solucion a una incidencia, lo mantienen 8. ;Cuando solicita una solucion a una incidencia, lo mantienen
informado del estado de su requerimiento? informado del tiempo que tardara el area de Soporte Técnico de Micro
3 reeneta Focus para dar solucion a su requerimiento?

38 respuestas

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Wuy en desacusrdo

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Wuy en desacuerdo

9. ;Su requerimiento es solucionado en el primer llamado realizado al 10, ;Su requerimiento es solucionado de forma definitiva?

area de Soporte Técnico de Micro Focus? 8 resnuestas
38 respuestas
@ Wuy de scuerdo
@ Muy de acuerdo @ Deacuerdo
@ Dezcuerdo {© Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo @ En desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo @ uy en desacuerdo

11. (Cree usted que el area de Soporte Técnico de Micro Focus posee 17, ;E| drea de soporte técnico le cumple con el tiempo que indica para
los conocimientos técnicos para dar solucion a los requerimientos dar solucién al requerimiento?

solicitados?

3B respuestas
38 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Wuy de acuerdo

® De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Wuy en desacuerdo

Fuente: Autores
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e Estimacién de tiempo

lHustracion 2: Estimacion de tiempo.

13. ¢ FRENTE A UN REQUERIMIENTO DE INCIDENCIA AL AREA DE SOPORTE TECNICO, CUANTO
TIEMPO DEBE ESPERAR MIENTRAS RECIBE SOLUCION COMPLETA A SU REQUERIMIENTO?
Entre 1 y 4 horas
11%

Entre 4 a 8 horas

Mas de 16 horas 8%

39%

Entre 8 a 16 horas
37%
Inferior a 1 hora
5%

Fuente: Autores



Diagnostico y analisis
Presentacion del diagnostico

Luego de tabular los resultados obtenidos en la encuesta realizada al muestreo del
personal de NOVELL sobre las variables dadas, se realiza el diagnostico. Este pretende
determinar qué percepcion tiene el empleado sobre el servicio técnico, determinando la calidad

del servicio y el tiempo que se pierde por las incidencias presentadas.

De acuerdo con la escala de Likert, tomamos cinco de la gama de opciones de respuesta
gue abarcan el espectro completo, a cada una se asigna un puntaje de 1 a 5 para dar valor a cada

opcidn de respuesta asi:

Tabla 5: Asignacion de puntuacion a la escala de Likert.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

R N W B~ o1

Muy en desacuerdo

Fuente: Autores
Con esta escala por opcion de respuesta, se asigna el valor correspondiente para definir
con cada pregunta el promedio de los encuestados y de acuerdo con la escala de satisfaccion, se

define el estado de favorabilidad de cada pregunta.

Tabla 6: Asignacion del valor correspondiente al nivel de favorabilidad.

la2 Muy desfavorable
2a3 Desfavorable
3a4 Favorable
4ab Muy favorable

Fuente: Autores
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De acuerdo con las escalas anteriores, se definen cada una de las variables.

Tabla 7: Satisfaccion del servicio al cliente

ENCUESTADOS
Pregunta PROM ESTADO
1234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38

1.gH equipo de Soporte Técnico de
Micro focus es cordial y atento al
recibir el llamado ante cualquier
incidencia?
2.gcuando requiere soporte del
equipo de soporte técnico de Micro
Focus, este se encuentra 54555452313 1111222 2222122212131 111 2 2 1 2|2724]| Desfavorable
disponible para atender su
solicitud?

3. ¢H horario establecido por el
area de soporte técnico de Micro
Focus es el apropiado para atender
sus requerimientos?

4. ¢Es facil comunicarse con el
area de soporte técnico de Micro
Focus cuando posee alguna
incidencia?

5. ¢Frente a la solucion que le
brinda el &rea de soporte de técnico
de Micro Focus, usted se encuentra
satisfecho?

6. ¢H tiempo de respuesta frente a

o
IS
a
4
4
w
4
N
w
N
w
[N
N
N
-
w
IN)
IN)

21122111122 211212 3 1 2|226]| Desfavorable

5454545331 31112 12211211212 121212112 2 2 2|216| Desfavorable

o
w
o
o
o
w
o
w
N
=
w
=
-
N
=
=
N
w
w
=
N
=
=
N
=
N
=
N
=
N
=
N
=
N
N
N
N
N

2,21 | Desfavorable

54545253433 2123322222112 221222 121422 1 2|2A47]| Desfavorable

una incidencia es el que esperaria 454535221 21111121112 21112122%21211221 119 Muy
del area de soporte técnico de ' Desfavorable
Micro Focus?
SERVICIO AL CLIENTE 2,22 |Desfavorable
Fuente: Autores
Tabla 8: Calidad del servicio
ENCUESTADOS
Pregunta PROM ESTADO
1234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38

7. ¢Cuando solicita una solucién a
una incidencia, lo mantienen
informado del estado de su

requerimiento?

8. ¢Cuando solicita una solucion a
una incidencia, lo mantienen

informado del tiempo que tardara el Muy
area de Soporte Técnico de Micro Desfavorable
Focus para dar solucién a su
requerimiento?

9. ¢Su requerimiento es
solucionado en el primer llamado
realizado al area de Soporte
Técnico de Micro Focus?

10. ¢Su requerimiento es
solucionado de forma definitiva?
11. (Cree usted que el &rea de
Soporte Técnico de Micro Focus
posee los conocimientos técnicos 5 4 5454544 4 4 1 2 4 3 3 4 4 2 12 43 11413 4412 15 25 2 4]318 Favorable
para dar solucién a los
requerimientos solicitados?
12. (H area de soporte técnico le

o
w
4
o
o
N
IS
[N
N
N
[N)
-
[N
N
-
-

211222121112 2212122 2 2 1|203]| Desfavorable

4354535222 211122322222 122112%2%212122 21 1|216| Desfavorable

5454525222 211233422122 121312%2411142 41 3|247]| Desfavorable

cumple con el tempoqueindca 5355534222 2 111 111111221111 12%2212112221|195 Muy
- - Desfavorable
para dar solucién al requerimiento?
CALIDAD DEL SERVICIO 2,29 |Desfavorable

Fuente: Autores



Estimacion de tiempo
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Para la estimacion del tiempo en las preguntas 13 y 14, se definen todas las respuestas de los

encuestados y se determinan en cinco categorias.

e Inferior a 1 hora
e Entre 1y 4 horas
e Entre 4 a8 horas
e Entre 8a 16 horas
e Maés de 16 horas

Pregunta #13. ¢ Frente a un requerimiento de incidencia al area de Soporte Técnico, cuanto

tiempo debe esperar mientras recibe solucion completa a su requerimiento?

llustracién 3: Resultados encuesta — tiempos de respuesta.

45%

40% 37%

35%

30%

25%

20%

15% 11%

10%
5%
0%

8%

5%

Entre 1y 4 horas Entre4 a8 horas Entre8al6 Inferiora 1l hora Mas de 16 horas

horas

Fuente: Autores

Para definir cada categoria se promedia las horas de cada pregunta, ya que el encuestado

define la respuesta en un rango cerrado, por resto se definen asi:



Tabla 9: Promedio horas por categoria.

Categoria Promedio Horas
Inferior a 1 hora 1
Entre 1y 4 horas 2.5
Entre 4 a 8 horas 6
Entre 8 a 16 horas 12
Mas de 16 horas Se define

Fuente: Autores

Tabla 10: Promedio superior a 16 horas en tiempo de respuesta.

ENCUESTADOS (Respuestas en Horas)
Pregunta PROM
123456789 010 2 BMW BT BN A28 AKB2K 789031 2 B % HHAXN

14, Silarespuesta es mayor a 16 horas especfique la

) ) U U % U U U % L) U %
cantdad aproximada en horas

U U B AU A%

Fuente: Autores

Como en la pregunta 14 se espera respuesta de las personas sobre horas o tiempo
estimado ante un requerimiento de incidencia de soporte técnico y cuando superan las 16 horas
definidas en la pregunta 13, estas respuestas se promedian para cargar el valor y el peso de las
personas que respondieron la opcion més de 16 horas. Con este promedio 27, 3 Horas, ya se

define el promedio de horas de la categoria “mas de 16 horas”.

De acuerdo con esto se define todas las respuestas en orden de categoria segun el

promedio definido asi:

Tabla 11: Tiempos de respuesta encuesta.

ENCUESTADOS (Respuestas en Horas)
123456789 10 11 12 1314 151617 8920 2028 456 0800318 2 3 % BHHIHB

Pregunta

13, ¢Frente a un requerimiento de incidencia al drea de
Soporte Técnico, cuanto tiempo debe esperar miniras
recibe solucidn completa a su requerimiento?,
Seleccione el siguiente rango;

162622200273 2 A3 A3 A3 6 03 VR 2AI NI A3 AI VA3 NI V2R AI A3 03 03 112121

Fuente: Autores.
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Ilustracion 4: Promedio horas de respuesta.

45%

39%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
8%

10%
’ 5%

|

5%

il

|

0%

=

Hora 2.5 Horas 6 Horas 12 Horas 27.5 Horas

Fuente: Autores

Luego de extraer la informacion de las encuestas realizadas, se procede a verificar cada
una de las variables para analizar la percepcion del personal sobre la satisfaccion y calidad del
servicio prestado por el area de soporte técnico frente a las incidencias de informatica. Al
promediar los estados de las variables se define la favorabilidad para empezar a concluir la

situacion y resultados de la aplicacion de la encuesta.

La variable de Satisfaccion al cliente presenta un estado desfavorable con un promedio de
2,22.

La variable de calidad del servicio presenta un estado desfavorable con un promedio de
2,29.

La variable estimacion de tiempo define el porcentaje de pérdida de tiempo promedio de
acuerdo a las incidencias presentadas, por esto, en el siguiente andlisis se interpretan de manera
mas detallada cada variable para definir el plan de mejora que pretenda subir los indicadores de

estado de favorabilidad.



Cantidad de incidencias

El area de soporte técnico no cuenta con un control sobre la cantidad de las incidencias
que se presentan mensualmente en la compafiia, posee bitacoras de soluciones y correos donde la
direccion de TI define cifras bajo la recepcion de correos de solicitud de requerimientos de los

empleados de Novell.

En estos se definen dos tipos de incidencias, las incidencias criticas y menores, las
incidencias criticas se especifican como aquellas donde el procedimiento requiere de un
acompariamiento personal al usuario en el equipo de larga espera y que algunas veces la solucién
no depende de la misma area de soporte de Novell, ya que como constitucion del negocio de la
compafiia, muchas de las incidencias deben ser tratadas por el soporte de Microfocus y se debe

realizar requerimientos a externos para permitir solventar la incidencia.
Entre estas solicitudes se determinan las afectaciones por:

¢ Correo electronico

» Credenciales de acceso a portales corporativos de Microfocus Internacional.

Y las demas incidencias son tomadas como incidencias menores, en ellas se puede dar
solucion al requerimiento de una manera mas agil, porque no comprometen el buen
funcionamiento de las demas aplicaciones del sistema y muchas veces de dan por

desconocimiento basico en el uso del sistema, en ellas se pueden determinar entre muchas:

e Activacion de controladores
e Configuracidn de aplicaciones
e Red

e Impresoras

De acuerdo con estas incidencias, la direccion de Tl suministra cifras, donde especifica la

cantidad diaria de solicitudes:



Tabla 12: Cantidad diaria de incidencias.

Incidencia

Cantidad diaria

Criticas

5

Menores

10

Fuente: Autores

Andlisis de la informacion.

Con las variables definidas y los resultados de las encuestas, se empieza a examinar todo

el material para entrar a definir el estado actual del area de servicio técnico de Novell con

respecto a las incidencias y el manejo que se le llevan a estas.

e Satisfaccion del servicio al cliente

No muy buena percepcidn del servicio al cliente se tiene por parte de los empleados de

Novell con respecto al area de servicio técnico, ya que se cuenta con una gran des favorabilidad

en cada una de las indagaciones.

e Se observa que no se tiene cordialidad al recibir cualquier llamado ante un requerimiento.

e No hay disponibilidad para atender los requerimientos solicitados por parte de los

empleados y puede ser porque perciben que el horario de atencion del area no es el

apropiado para atender sus requerimientos.

e También expresan que es dificil hacer el requerimiento o solicitud al &rea para tramitar

una incidencia, lo cual lleva a concluir que no se tienen los mejores canales de

comunicacion para mantener informado al empleado. Por esto, los empleados no se

encuentran satisfechos con las soluciones suministradas por el area de soporte técnico y

especifican que lo que mas impacta, son los tiempos de respuesta frente a una incidencia

presentada.



e Calidad del servicio

En términos de calidad del servicio tampoco es alentadora la percepcidn que se tiene por
parte de los empleados de Novell al &rea de soporte técnico, ya que indican que no se tiene una
comunicacion sobre el estado del requerimiento y tampoco la informacion del tiempo que tardaria
en solucionar una incidencia. También expresan que la solucion brindada, no se satisface en el

primer llamado realizado al area, lo que genera reprocesos e inconformidades.

El area de soporte no cumple con los tiempos establecidos para llevar a cabo una solucion
de incidencia, pero, en las respuestas de la encuesta como hechos relevantes los empelados creen

que el area de soporte técnico posee los conocimientos para dar solucién a los requerimientos.

e Estimacién de tiempo

En esta variable, es donde se ve méas impactada la compafiia Novell, ya que cuando se
habla de tiempo sabemos que este no se puede recuperar y se va a reflejar en las dificultades para

cualquier empleado en desarrollar su trabajo.

El tiempo perdido por un mal manejo de una incidencia por parte del area de soporte
técnico, representa dinero por los tiempos muertos que generan las no soluciones oportunas a los

empleados de Novell.

lustracion 5: Promedio por tiempo de respuesta.

= 1 Hora

= 2.5 Horas
6 Horas
12 Horas

W 27.5 Horas

Fuente: Autores



De acuerdo a la muestra tomada en la compaiiia y al diagnostico de los datos obtenidos en
la pregunta 13 y 14, en la grafica se observa los porcentajes de pérdida de tiempo de acuerdo a las
solicitudes de incidencias al area de soporte técnico, con esto se pueden identificar cuanto dinero
representa para la compafiia las horas perdidas por los trabajadores por culpa de las incidencias,
las cuales se convertiran en los ingresos definidos para el proyecto, porque estos son la valores

que se pretenden disminuir y ahorrar con la implementacién de las soluciones que se obtengan.

De acuerdo con la categoria de la incidencia, se realiza el promedio entre las horas cortas y
las horas de mayor impacto para definir el promedio de la categoria como se observa en la siguiente

tabla.

Tabla 13: Promedio de horas por tipo de incidencia.

Categoria Promedio Horas Promedio Categoria
1
Basica 2,5 3,2
6
12
Critica 19,8
e 27,5

Fuente: Autores

Definiendo el promedio de horas de acuerdo al diagndstico, se concretan 3.2 Horas
promedio en que actualmente se tarda el area de soporte técnico para solucionar las incidencias
basicas y 19.8 Horas promedio en las criticas, con esto y con la cantidad de incidencias diarias, se

pueden definir la cantidad total anual de pérdida de tiempo en general sobre las incidencias.

Presentacion del problema a resolver

De los resultados obtenidos, se identificaron 3 factores que presentan deficiencias en sus

procesos y una mala percepcion por parte de los usuarios:

1. Percepcion del servicio al cliente.

2. Calidad del servicio al cliente.



3. Estimacidn del tiempo de respuesta.

Los procesos que han sido identificados, que afectan estos 3 factores y serdn objeto del plan

de mejora, son los siguientes:

1. Proceso de contacto de servicio al cliente ante incidencias de tecnologia.
2. Proceso de autenticacion de los usuarios a la red desde sus computadores.

3. Proceso de contacto entre los empleados de Novell y el personal de soporte.

e Percepcion de la comunidad implicada frente a la solucion propuesta.

Los empleados de Novell han sido receptivos a suministrar la informacidn necesaria para
realizar las mejoras a que de lugar este plan de mejora, dado que entienden que se veran
beneficiados de ser implementado este, ya que no solo se trata de mejorar los tiempos de
respuesta como un factor de eficiencia, sino también de un factor de salud en el trabajo, ya que
los comentarios recibidos aducen una practica de estrés por la inoperatividad de algunas

herramientas tecnolégicas en momentos criticos de su trabajo.
Propuesta del proyecto
e Presentacion de la organizacion
Micro Focus, es una compafiia privada de software empresarial.
Sus principales soluciones son: Analytics & Big Data, Applications Dev. Test &
Delivery, Business Continuity, COBOL, Collaboration, Information Management, IT

Information Managemente & Governance, Mainframe and Security.

Sus principales activos incluyen a SUSE, Attachmate Corporation, NetlQ Corporation y
Novell Inc. y HPE.



e Resefia historica de la organizacion.

Figura 3: Linea histérica de la empresa MICROFOCUS
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Historia Micro Focus MD HLA

’1996 ’2001 ’ 2007 2008 2011 ’2014

MICRO
DFDCLJE

& Attachmate

Attachmate acquired Novell

MD Model Meéxico and SOLA

Novell
Novell acquired CTP

CTP Andean was founded

‘ 2017
—

Hewlett Packard
Enterprise

Fuente: Recuperado de Organizacién Micro Focus, (Micro Focus, 2018).

Novell es la razon social actual para toda América latina, en 2001, Novell adquiere la

franquicia de Microfocus, lo que la convierte en el Gnico proveedor de sus productos para toda la

region, a su vez Novell ha contado con un crecimiento exponencial debido a la expansion de

Microfocus internacional al comprar las empresas MD vy la division de software de Hewlett

Packard.

e Plataforma estratégica de la organizacion.

De acuerdo con la estrategia de la organizacién Microfocus, se ha resaltado en color azul,

tanto en la misién como en la vision los conceptos o ideas que coinciden o se alinean con este

proyecto.
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e Mision

Figura 4: Mision de la empresa MICROFOCUS

Nuestra Mision

El propésito de nuestra organizacion

Habilitamos tecnoldégicamente la innovacion y el éxito de
nuestros clientes de forma segura, combinando la tradiciéon
con la innovacién; generando valor en sus inversiones, Yy
apostando por el éxito organizacional de nuestros socios de

negocios.

iEl éxito de nuestros clientes es el nuestro!

Fuente: Recuperado de Organizacion Micro Focus, (Micro Focus, 2018).

e VisiOn

Figura 5: Vision de la empresa MICROFOCUS

Nuestra Vision

Como alcanzaremos nuestros objetivos organizacionales

Nuestro extraordinario servicio al cliente es la clave en nuestra consolidacion
como el principal socio de negocio Eecnologico de las empresas
latinoamericanas, escuchamos y aprendemos constantemente de nuestros
colaboradores y clientes, trabajamos con honestidad, profesionalismos y
pasiéon, asegurando la entrega de proyectos de alta calidad en el tiempo

estimado.

iSer el principal socio tecnolégico de nuestros clientes en HLA!

Fuente: Recuperado de Organizacién Micro Focus, (Micro Focus, 2018).



e Principios y valores.

Figura 6: Principios y valores representados en la empresa MICROFOCUS

Nuestros Valores

. Accountability
Pasidn ‘
. . Work as One Team

Fuente: Recuperado de Organizacién Micro Focus, (Micro Focus, 2018).

e Politicas de la organizacion.

Cadigo de conducta

e Expongo mi punto de vista de forma asertiva y empatica

e Respeto a mi compariero y su forma de pensar

e Cualquier malentendido lo aclaro en el momento adecuado
e Valoro el trabajo de los demas, y confio en ellos.

e Defiendo, vivo y cumplo los acuerdos y mi palabra

e Soy puntual y respeto el tiempo de los demas

e Soy constructivo y propositivo

e Entrego informacion veraz

e Actlo con respeto y profesionalismo (Etica profesional)

e Respeto el balance profesional y personal

Se resaltan en azul, algunos de los items del cddigo de conducta, alineados con este

proyecto.



e Estructura organizacional.

Figura 7: Distribucion de oficinas en el norte y sur de América Latina
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North of Latin América
Ciudad de México. 50N
Monterrey.
Ciudad de Panams.
Caracas. s
Bogots.
Medellin
South of Latin America
Buenos Aires
Quito
Lima
Sao Paulo

Santiago de Chile

Fuente: Recuperado de Organizacién Micro Focus, (Micro Focus, 2018).

Figura 8: Centros de operaciones en Latinoamérica de la empresa MICROFOCUS

Con presencia en las
empresas mas
imporiantes de Colombia
y América Latina.

Nuestro excelente equipo
de; técnicos, lideres,
especialista y
comerciales todos de
diferentes nacionalidades

Fuente: Recuperado de Organizacion Micro Focus, (Micro Focus, 2018).



Figura 9: Organigrama de la e

mpresa MICROFOCUS

Chairman Jose Arnoldo Worales

CEO lose Almand oz

WPHLASUR
Alexis Atanasiadis

WP HLAS RO RT E
Gaston Pernatelte

Gte. S @l MeExico MNatacha Castellancs

X= (e
= = == [T -
w3 | B | 2E & - X =y
&5 B = = = o ]
o 2 T i = =2 oo 4 =
2 5 = E [=] E_l E E m e t
= o = = 0 e, = W =
=% |E2 |5 | 8 35 S F
o= o m = = = =
2 = 1] [=] L] [=o =
= ® tﬁ w
E =
Wentas Canales Raria Lima L = =
= = "=
Wentas Renowaciones Yolanda Lopex
Frewventa Daniel Bregante
Lider Prevemta Sur Hugo
= Lider Prewenta Morte Patricia Farra
Casas
Seriwios Gustaw Ubeda HFE - Os car Perex RMiao Foous
Direcddn Ananzas YanetFernandex
]
ol [ (= o o L]
=1 = - & [
- B | 2= 2 = 5 H w F
> m S &2 ||y mo@ B = E - o
= = = B o = = F
o W = ™ s | ol = d
o o m = oy 85 o B Bom S @
Ta |Fo|TE @ @ = B oo
B i 3= wl|l 5 oF L] o i 1
= o oA 1] A 52 o O o
= Lo tn m Es oo A
LT = = [F B

PAAarketing Patricia Herrera

Plarketin b
Joge Las o

Feoursos Humanos Gabriela hdagey

HE EPF Sur “Wacante

HE BEF Morte [Colombia- Ecuador-
Wenezxuela)
Werus ka Willegas

Director HLA SUSE Oscar Caballero

Direcciadn de Operaciones lase Luis Partinex

Fuente: Recuperado de Organizacién Micro Focus, (Micro Focus, 2018).



|~

uUuNIAMIMNUTO
Plan de mejora

Este plan de mejora desea centralizar todo en un punto Unico de contacto para los usuarios

de Novell, en idioma espafiol, con acceso a través de un portal web o una aplicacion movil:

Figura 10: Representacion basica del plan de mejora.

-

Novell

)
HELP g , DESK

Mmminglm“
Serviceesk Plus

¥

Fuente: Autores.

Presentacion plan de mejora.

Esta propuesta funciona con 3 componentes:

1. Integracion de directorio activo, para llevar la administracion y control de las
credenciales de acceso de los usuarios en Colombia.

2. Implementacién de la herramienta ServiceDesk plus para llevar el control de las
incidencias.

3. Servidor donde instalar las aplicaciones y almacenar la informacion necesaria.
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Figura 11: Esquema técnico de la propuesta

Herrament de
ServicaDesk A
)
K

'f‘
A

RELP DESX

G sl
-

Sarvider

Fuente: Autores.

¢ Integracion de directorio activo Zentyal:

Realizar la integracion de un directorio activo, para que las credenciales de los usuarios
sean administradas localmente es indispensable, para mejorar los tiempos de respuesta ante
incidencias de tecnologia, ya que las incidencias que mayor tiempo de respuesta presentan son las

de este tipo.

El directorio activo Zentyal permite administrar las credenciales de los usuarios en un

entorno local, lo cual conlleva varias ventajas, entre ellas tenemos:

1. Organizacién: Es posible crear grupos de usuarios, para identificar las areas.

2. Permisos: Con este directorio es posible habilitar los permisos que requiere cada usuario
desde una consola administrada por el area de T1I.

3. Autenticacion: Garantiza que solo los usuarios autorizados tengan acceso a los recursos de
la red.

4. Escalable: Permite tener uno o varios servidores, asi mismo desde 3 usuarios o miles.



Figura 12: Esquema de uso, directorio activo Zentyal.

Usuario ingresa su contrasefia a

Si el usuario tiene acceso, el servidor le permite
acceder a suU equipo (laptop, Smartphone, etc).

&

il

Sino tiene acceso, no le Usuario Novell

p : ., permitird ingresar a ningtn
Active Directory recuro. _
L > g

—>

Fuente: Autores.

Nota: Este sistema debe ser instalado en un servidor, donde se almacenaré la base de datos y la

aplicacion.
Zentyal basa su requerimiento en los perfiles que se requieran instalar, para este caso se
requiere tener el perfil de infraestructura y comunicaciones, los cuales solicitan para su buen

funcionamiento:

Figura 13: Requerimientos directorio activo Zentyal.

PERFIL DE ZENTYAL USUARIOS CPU MEMORIA  DISCO TARIETAS DE RED
<50 P4 o superior 2G 80G 2 6 més
Puerta de acceso P . —
50 6 mas Xeon Dual core o superior 4G 160G 26 mas
<50 P4 o superior 1G 80G 1
Infraestructura — =
50 6 mas P4 o superior 2G 160G 1
. <50 P4 o superior 1G 250G 1
Oficina
50 6 mas Xeon Dual core o superior 2G 500G 1
S <100 Xeon Dual core o equivalente 4G 250G 1
Comunicaciones .
1006 mas  Xeon Dual core o equivalente 8G 500G 1

Fuente: Tabla de requisitos hardware, tomado del portal https://doc.zentyal.org/es/installation.html

Procesador: Xeon dual core


https://doc.zentyal.org/es/installation.html

Memoria RAM: 8GB.
Espacio en disco: 500GB

e Zentyal vs otros sistemas:
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A continuacion, se relacionan los valores por lo cuales fue determinante seleccionar

Zentyal vs Active directory de Microsoft.

Tabla 14: Relacionan los valores Zentyal vs Active directory de Microsoft.

Sistema Licenciamiento Costo Unitario Total
) _ ) CAL (Client Access $150.647 por usuario.
Active Directory Microsoft. |License) por cada usuario. $ 16.464.600
SO Windows Server 2012. |$1°399.900
Zentyal Developvent Edition | No requiere. $0 por usuario $0
$0 por SO

Fuente: Precios de referencia tomados de los portales https://diso.com.co/software/windows-

server-2012-r2-standard/ 'y https://lasus.com.co/software/1912-windows-server-cal-2019-sngl-

olp-nl-user-cal.html

La version Zentyal Development Edition, es una version gratuita completamente funcional

de directorio activo, basado en un sistema operativo Open Source, que no requiere ningun tipo de

licenciamiento y que puede ser instalada por un profesional con conocimiento del sistema.

e Plataforma para llevar el control de las incidencias:

Manage Engine ServiceDesk Plus.

Los usuarios tendran una plataforma web, que también incluye una version mavil, con la

siguiente interfaz:

llustracion 6: Interfaz herramienta ServiceDesk Plus


https://diso.com.co/software/windows-server-2012-r2-standard/
https://diso.com.co/software/windows-server-2012-r2-standard/
https://lasus.com.co/software/1912-windows-server-cal-2019-sngl-olp-nl-user-cal.html
https://lasus.com.co/software/1912-windows-server-cal-2019-sngl-olp-nl-user-cal.html
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B Solicitudes

E=; Agregar solicitud

Ressnen dem schores Sakcanes popdres |

@ Aprobaciones

Soluciones

|mn T PanelS !

53] Activos

Version web Version movil

Fuente: Autores.

Panel 1: En este panel los usuarios van a encontrar 3 posibilidades de interaccion, cuando
tienen un problema, cuando necesitan algo nuevo o cuando buscan una solucion y quieren

intentar resolverla por su cuenta.

Panel 2: En este panel los usuarios pueden ver las incidencias pendientes de resolucion o
de aprobacién cuando han solicitado algo con anterioridad, desde alli pueden acceder a su

informacidn, con lo cual pueden hacer seguimiento de sus necesidades.

Panel 3: En este panel los usuarios pueden ver las soluciones méas populares, que

basicamente son manuales que pueden usar para resolver algunas incidencias por si solos.

Crear una incidencia: Al dar clic en crear un ticket del ment “Tengo un problema” los
usuarios accederan a una pantalla, que les permitira crear un ticket genérico de lo que requieren o

hacer uso de las plantillas de las categorias establecidas:



llustracién 7: Interfaz ServiceDesk Plus.

L MICRO Solicitudes Soluciones
FOCUS

Solicitar catalogo  « Q~ Escriba aqui para busc |_‘\

Categorias de plantillas Q  Escriba aqui para buscar..

2 _—
4/ Comunicaciones

Hardware

e

30 Internet

Login de aplicaciones

L ) ﬁ ‘._

») Software

Fuente: Autores.
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Nueva solicitud

De manera intuitiva la herramienta permite ir seleccionando la categoria con la cual el

usuario tiene inconvenientes.

Si el usuario seleccionar nueva solicitud, sera enviado al formulario estandar de
solicitudes, en donde podra asignar la prioridad (Alto, medio o bajo) y la categoria a la que

corresponde la incidencia, asi mismo indicar un asunto y una descripcién de la incidencia.

llustracion 8: Interfaz ServiceDesk Plus - Creacion incidencia.

Mueva solicitud

Agregar soliciua [EESSTRE

Fuente: Autores.

Cancslar
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Cuando den clic en agregar solicitud, el sistema almacenara la informacion y asignara un
numero de ticket, asi mismo enviara un correo electrénico al usuario y al departamento de IT, con
toda la informacion relacionada de este, para que ambas partes puedan ingresar a la herramienta y
ver los detalles de la incidencia, asi mismo el departamento de IT pueda proceder con una

solucion de acuerdo a la criticidad indicada por el usuario.

Esta herramienta fue seleccionada como la mejor opcion por las siguientes caracteristicas:

e Multilenguaje, lo que permite que tanto personal de Novell como de Microfocus pueda

entender el requerimiento.
e Plataforma web y movil, lo que va a permitir tener un acceso desde cualquier lugar y

aunque falle un dispositivo, tiene la opcion de acceder con otro equipo, como el

Smartphone.
e Genera notificaciones via correo electrénico, para mantener informado tanto a los

usuarios como a los ingenieros de soporte.

e Ofrecer una base de conocimiento, para que los usuarios puedan resolver algunas
incidencias que no necesiten la intervencion de algun ingeniero.
Los requerimientos de hardware que solicita la herramienta de ServiceDesk para su uso son:

llustracion 9: Requerimientos de hardware ServiceDesk Plus.

Logins de técnicos No.de nodos Tipo de procesador Velocidad del procesador RAM Espacio libre en disco

520 50-200 Intel Core Duo 17 GHz 1GB 20GB
20-50 200-500 3.4 GHz 2GB 40GB
50-100 500-2000 2734 GHz 4GB 40GB
100-200 1000-5000 4*34 GHz 4GB BOGB

Fuente: Requerimientos de hardware, tomada del portal
https://www.manageengine.com/latam/service-desk/requerimientos-sistema.html


https://www.manageengine.com/latam/service-desk/requerimientos-sistema.html

Tabla 15: Manage Engine ServiceDesk Plus vs otras herramientas

Herramientas OmniTracker Service SysAid NetSupport Numara Octopus

Desk Plus Soluciones FootPrints

Parametros

Basada en procesos ITIL v ) v \i v )
Validada por
organizaciones v v v v v x
mundiales
Tle‘n_e maodulos x v v v J x
adicionales
Solucion basada en la x v v v v v
web
Soporte on-line x v v v v v
disponible
‘Facllldafllen la x v v v J v
instalacién
Fal:llll:!ad en su uso y x « v x
manejo
Interfaz grafica intuitiva x V) v X x
Genera gran ndmero
de reportes v v v *
Permite la creacion de
reportes propios * v v v v *
Permite inventarios x x v
hardware y software
Disponible en espafiol X v v x
Nivel de seguridad alto v X v X x X
Requerimientos
minimos de x v v Vi v x
infraestructura
Nivel alto de
customizacion de la X x A" A" X W
herramienta
Amplia Fun:i_onalir.lad x v v v x x
de la Herramienta

4/16 14/16 15/16 14/16 10/16 8/16
PROMEDIO 25 % 87.5 % 93.75 % 87.5 % 62.5 % 50 %

Fuente: Recuperado de “Analisis de herramientas HELPDESK basadas en ITIL, aplicado a la

cooperativa de ahorro y crédito San Jose LTDA. Guaranda”

Dentro de la tesis se concluyo que:

“El HelpDesk basado en ITIL SysAid pese a ser la herramienta de mayor puntaje, posee
poca facilidad de uso y manejo mientras que las otras 2 herramientas, ServiceDesk Plus y

’

NetSupport si la poseen.’



e Servidor

Para esta propuesta se contempla la adquisicion de un servidor con las siguientes

caracteristicas:

e Sistema operativo: Suse Linux Enterprise server (Microfocus es duefio de Suse, por lo cual
el sistema no requiere licenciamiento).

e Procesador: Procesador 1x Intel Xeon Silver 4114,

e 16 GB de memoria RAM

e 600 GB de disco duro.

e Tipo Rack

Este servidor va a ser el encargado de administrar las credenciales de los usuarios a través
de un directorio activo, el cual almacena todos los usuarios previamente creados y permite

administrar los accesos a los computadores.

También seré encargado de tener instalada la aplicacién de ServiceDesk, la cual llevara la
trazabilidad de las incidencias de tecnologia, las cuales serén creadas por cada usuario que

presente alguna incidencia.

Para llegar a los requerimientos técnicos del servidor, se realizd una verificacion de los
requerimientos de cada una de las aplicaciones que va a tener instalado el servidor; los datos de

cada aplicacidon son los siguientes:

e Herramienta ServiceDesk Plus:

Procesador de 1GHz.
Memoria ram: 1GB.
Espacio en disco: 20GB.

e Directorio activo Zentyal.

Procesador: 1GHz dual core
Memoria RAM: 8GB.
Espacio en disco: 500GB



e Roles del servidor (Aplicaciones)

Procesador: 1GHz
Memoria RAM: 2GB
Espacio en disco: 10GB

El espacio en disco y la memoria RAM adicional, son puestos a disposicion del sistema

operativo, para futuras instalaciones, Backups, etc.

Objetivos del plan de mejora

Esta propuesta tiene como objetivo general reducir los tiempos de respuesta ante
incidencias de tecnologia, haciendo uso de herramientas tecnolédgicas que brinden una solucion

integral para los usuarios de Novell en Colombia.

Los objetivos de este plan son:

1. Instalar y configurar servidor para que contenga la herramienta ServiceDesk y el
directorio activo de la empresa.

2. Instalar y configurar la herramienta ServiceDesk plus, la cual se encargara de llevar la
trazabilidad de las incidencias y de asignar las mismas a quien corresponda.

3. Instalar y configurar directorio activo, que permita tener el control de las credenciales de

acceso de los usuarios de Novell en Colombia.

Cabe aclarar que estos objetivos corresponden al plan de mejora y no seran
implementados en este proyecto, es decision de la empresa Novell adoptar el plan y realizar el

proceso de instalacion de las herramientas y demas componentes a que hace referencia este plan.



Marco de conceptos

ITIL: IT Infrastructure Library, biblioteca de infraestructura de T1, Marco de referencia que
describe un conjunto de mejores précticas y recomendaciones para la administracion de servicios
de TI.

Help Desk: Mesa de Ayuda, o Mesa de Servicio, o simplemente CAU Centro de Atencién al
Usuario es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios con la

posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral.

ServiceDesk plus: Es un software de Help Desk con funcionalidades integradas de administracion

de activos y gestion de proyectos, en conformidad con el framework ITIL.

Framework: Es un conjunto estandarizado de conceptos, practicas y criterios para enfocar un tipo

de problemaética particular.

Memoria RAM: Dispositivo de memoria de acceso aleatorio incorporada en una maquina donde

se almacenan datos o instrucciones que posteriormente se puede utilizar.

Backup: Copia de seguridad.

Rack: Es un soporte metalico destinado a alojar equipamiento electronico, informatico.

Microfocus: Es una empresa multinacional dedicada al negocio de las tecnologias de la

informacion y el software, con sede en la ciudad inglesa de Newbury

Novell: Razdn social de la empresa para la cual se va a implementar el plan de mejora y la cual

tienen la franquicia exclusiva de la empresa Microfocus para América Latina.

DNS: Es un sistema de nomenclatura jerarquico descentralizado para dispositivos conectados a

redes IP como Internet o una red privada.
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Zentyal Developvent Edition: Sistema para la gestion central del dominio y directorio de una

organizacion.
Fases de implementacion del plan de mejora:

e Fase 1: Instalacion fisica del servidor base

Para esta fase se debe realizar la instalacion del servidor en el centro de computo ubicado

en las oficinas de Novell en Colombia.

De acuerdo con la informacién e imagen suministrada por Novell, se sugiere realizar la

instalacion del servidor en la siguiente ubicacion:

Figura 14: Rack servidores Novell Colombia.

Fuente: Novell



El servidor seleccionado es adecuado para el Rack que tiene actualmente Novell, por lo

cual no tendran inconvenientes al momento de la instalacion.

Tabla 16: Actividades Fase 1.
Actividades Tiempo Costo Observaciones

Compras sujetas a disponibilidad e
Compra de servidor 8dias | $14.702.000 | importacion del proveedor y TRM
del dia.

Proceso realizado por un ingeniero
de IT de la empresa Novell.

Montaje de servidor

en rack 1dia $0

Fuente: Autores.

e Fase 2: Configuracién del servidor.

El servidor debe ser configurado con el sistema operativo Suse Linux Enterprise; esta
configuracién la debe realizar un ingeniero de la empresa Novell, por sugerencia de la direccion
de TI quienes confirmaron que Microfocus es duefia de la empresa Suse, que a su vez distribuye
el sistema operativo y por tanto puede proporcionar este sistema sin costo alguno y con la

garantia de casa matriz.

Dentro de la configuracidn se debe instalar el componente de virtualizacion Virtual

Machine Manager de Linux, para poder instalar el sistema operativo del directorio Zentyal.

Tabla 17: Actividades fase 2

Actividades Tiempo | Costo Observaciones
Instalacion de Suse Linux
Instalacion d_e sistema 2 dias | $280.000 Er_1terpr_ise server, por parte de un
operativo ingeniero de IT de la empresa
Novell.
Instalacion de sistema de Instalacion realizada por un
virtualizacion virtual 2 dias | $280.000 ingeniero de IT de la empresa
Machine Manager Novell.
Creacion de maquina virtual Proceso realizado por un ingeniero
para la instalacién del 2 dias | $280.000 P g

directorio activo Zentyal de IT de la empresa Novell.

Fuente: Autores.




e Fase 3: Instalacion de la herramienta ServiceDesk Plus.

En esta fase debe ser instalada la herramienta ManageEngine ServiceDesk Plus en el

servidor previamente configurado.

Para esta fase se tiene presupuestado un servicio de configuracion contratado con la
empresa CONSULTANTS COLOMBIA S.A.S, Partner autorizado de distribucién de productos

Manage Engine.

Este servicio incluye 6 horas de servicio para la instalacion y configuracion de la

herramienta ServiceDesk Plus en un servidor con sistema operativo Windows o distribuciones

Linux compatibles, mas una capacitacion del uso y parametrizacion de la herramienta (Ver

cotizacion anexa).

Tabla 18: Actividades fase 3.

ServiceDesk Plus

Actividades Tiempo | Costo Observaciones

Compra de licencia 2dias | $22.698.060 | Licencia del software
ServiceDesk Plus por 5 afios de
suscripcion.

Descarga de Software 1 dia $ 140.000 Proceso realizado por un

ServiceDesk Plus version ingeniero de IT de la empresa

Standard para Linux de 64 Bits. Novell.

Instalacion de Software 1 dia $0 En el costo de la licencia se

incluyen 6 horas para la
instalacion de la aplicacion.

Fuente: Autores.

e Fase 4: Instalacion y configuracion de Zentyal Development Edition

Dentro del servidor previamente configurado, se debe crear una maquina virtual, con el

sistema operativo Zentyal Development Edition, al momento de este proyecto la version mas

actualizada es la 6.0. Enlace de descarga: https://zentyal.com/es/comunidad/



https://zentyal.com/es/comunidad/

Para esta fase se tiene contemplado un servicio de instalacién y configuracion del sistema
Zentyal Development Edition, més una capacitacion de uso y configuracion del sistema de
directorio, este servicio incluye la creacion de los 100 usuarios de Novell en Colombia.

Para una instalacion adecuada se deben seguir los pasos suministrados por Zentyal, los

cuales estan publicados en el sitio web: https://doc.zentyal.org/es/installation.html

Tabla 19: Actividades fase 4.

Actividades Tiempo Costo Observaciones

Descarga del archivo .iso del

sistema operativo Zentyal 1 dia $ 140.000
Development Edition
Instalacion del sistema

operativo sobre el servidor.

Proceso realizado por un ingeniero
de IT de la empresa Novell.

Instalacion realizada por personal

3dias | $4.000.000 contratado, especializado en Zentyal.

Configuracion del directorio . Costo incluido en la instalacion del
. 4 dias $0 . ;
activo Zentyal sistema operativo.
Creacion de los usuarios en 5 dias $0 Costo incluido en la instalacién del

sistema operativo.
Proceso realizado por un ingeniero
de IT de la empresa Novell.

directorio activo Zentyal
Configuracion de los
equipos de cada usuario.
Capacitacion de los
empleados de Novell en 10 dias. | $1.400.000
Colombia.

20 dias | $2.800.000

Proceso realizado por un ingeniero
de IT de la empresa Novell.

Fuente: Autores.

e Fase 5: Configuracién de cada computador por usuario

Luego de confirmar la creacion de todos los usuarios, se debe agregar cada computador de
cada usuario al controlador Zentyal y confirmar al usuario su nueva clave de acceso, esta clave
sera gestionada localmente por el departamento de IT de Novell en Colombia, este procedimiento
tiene una duracion aproximada de 20 dias y debe ser realizada por un ingeniero de IT de la

empresa Novell.


https://doc.zentyal.org/es/installation.html

e Fase 6: Capacitacion del personal de Novell.

Para esta fase se debe capacitar a todo el personal de Novell, para el uso de la herramienta

ServiceDesk Plus, con la cual a partir de ese momento gestionaran todas las incidencias de

tecnologia, independiente de qué tipo de incidencia sea.

Tabla 20: Temas de capacitacion.

correo.

Temas de la capacitacion | Tiempo Costo Observaciones
Organizar el material suministrado por
Organizar m_ater_i,al para la 5 dias $ 140.000 el pr_ove_eldor para, realizar la
capacitacion. capacitacion a los empleados de
Novell.
Creacion de grupos para la 1 dia $ 140.000 Organizar grupos de 20 personas para
capacitacion. ' realizar el proceso de capacitacion.
Difusion de el cambio tecnoldgico que
Creacion de campafa de se va a realizar, para crear conciencia
concientizacion a través de 1 dia $ 188.000 en los usuarios de lo que viene para

Novell, proceso realizado por analista
de Marketing.

Fuente: Autores.

Diagrama de flujo de la propuesta

La propuesta del plan de mejora, luego de la implementacién de todas las fases,

contempla un cambio en el flujo de la informacidn, esto con el fin de tener una trazabilidad de la

incidencia y ofrecer siempre informacion de la situacion actual de la incidencia (Quien la tiene

asignada, comentarios de los involucrados, tiempo de respuesta, entre otros).
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Anélisis y viabilidad financiera del proyecto

Con la implementacion del plan de mejora y el andlisis de la informacion recogida en el
diagnostico de la compaifiia, con respecto al control de incidencias por parte del area de soporte
técnico de Novell, se traen a acotacion los siguientes datos para iniciar a definir, que tanto
impacto trae a la compafiia la ejecucion del proyecto y como este, puede ser viable
financieramente para generar las repercusiones de valor a la empresa. Se pretende analizar no
solo el impacto intangible como lo es el servicio al cliente y la calidad del servicio, sino como

este a traves del punto de vista financiero, genera valor a la compafiia en su implementacion.

Primero se analiza los datos obtenidos en el diagnostico con respecto a la pérdida de

tiempo de las incidencias presentadas, como se indica en la tabla resumen.

Tabla 21: Tabla promedio tiempo de solucion incidencias.

Incidencia Promedio tiempo de solucién (horas) Promedio (minutos)
Basica 3,2 190
Critica 19,8 1185,0

Fuente: Autores

Es de aclarar que este tiempo es el promedio entre el momento que ocurre la incidencia y
el tiempo que transcurre en dar solucion al requerimiento, es decir que no todo este lapso, el
empleado queda cesante esperando solucién del area de soporte técnico. Por esto se define que el
tiempo estimado que realmente pierde el empleado durante la incidencia que corresponde al 10 %

del promedio total de solucidn, con esto se concreta el valor en minutos en cada incidencia.

Tabla 22: Valor promedio de pérdida de tiempo por usuario.

Incidencia Promedio tiempo de solucién Prc_)medio Tiempo_(l\/!inuto_s) perdido por
(horas) (minutos) incidencia 10%
Bésica 3,2 190 19,0
Critica 19,8 1185,0 118,5

Fuente: Autores



De acuerdo a informacion suministrada por el area de recursos humanos de Novell, el

valor promedio de una hora laboral de los empleados de la compafiia corresponde a $ 14583

pesos, que convertido a minutos es de 243 pesos.

De acuerdo a las incidencias diarias definidas, se puede calcular el valor de pérdidas por

tiempo de solucién actualmente en la compaiiia de Novell.

Tabla 23: Valor de pérdida de tiempo real del empleado en las incidencias

Tiempo valor Cantidad Valor Valor Valor total
Incidencia emp . . incidencia | incidencia incidencia incidencia
(Minutos) | incidencia A o
diaria diaria anual anual
Bésica 19,0 $4.618 10 $46.181 $11.083.333
Critica 118,5 $ 28.802 5 $144.010 | $34.562.500 $45.645.833

Fuente: Autores

Tiempo de recuperacion con la implementacion del plan de mejora

Luego de llevar a cabo la implementacion del plan de mejora, definido en el capitulo

anterior, con la adquisicion de la aplicacion de la mesa de ayuda y la ejecucién de la

infraestructura para el control de incidencias a nivel local, se pretende disminuir los tiempos de

respuesta frente a las novedades que se reportan al area de soporte técnico en un 60% asi:

Tabla 24: Tabla con la implementacion del plan de mejora

Tiempo actual de

Tiempo esperado con la

Incidencia solucién implementacién
(horas) (minutos) (horas) (minutos)
Basica 3,2 190,0 1,0 60,0
Critica 19,8 1185,0 6,0 360,0

Fuente: Autores




El proyecto como se define pretende disminuir los tiempos frente a las incidencias

presentadas con el plan de mejora realizado. Como la implementacion puede ser relativa y puede

depender de varios aspectos, para concretar el tiempo de disminucién de cada incidencia, se

definen tres escenarios donde se especifica los porcentajes de acuerdo con las tendencias del

tiempo que se puede recuperar.

= Un escenario optimista de 5% de mejora del tiempo de la incidencia.

= Un escenario normal del 10% de mejora del tiempo de la incidencia.

= Un escenario pesimista del 15% de mejora del tiempo de la incidencia.

Tabla 25: Escenarios porcentaje de tiempos de respuesta

Incidencia Tslgmgi%ge Promedio | Optimista Normal Pesimista
(horas) (minutos) 5% 10% 15%
Bésica 1,0 60 3,0 6,0 9,0
Critica 6,0 360,0 18,0 36,0 54,0

Fuente: Autores.

De acuerdo con las incidencias diarias definidas, se puede calcular el valor de pérdidas
por tiempo de solucién con la implementacién del plan de mejora en la compafiia de Novell de

acuerdo con los tres escenarios.

Tabla 26: Valor de pérdida de tiempo bajo el criterio Optimista

Tiempo . Valor
. . (Minutos) Valor _Ca_nt|da_d . \_/alor_ . \_/alor_ total
Incidencia . . .| incidencia | incidencia | incidencia | . . .
Optimista | incidencia o - incidencia
diaria diaria anual
5% anual
- $
Bésica 3,0 $729 10 $7.292 1.750.000 $
. $ 7.000.000
Critica 18,0 $4.375 5 $21.875 5.950.000

Fuente: Autores
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Tabla 27: Valor de pérdida de tiempo bajo el criterio normal
) . Valor | Cantidad Valor Valor Valor total
. .| Tiempo (Min) | . . o A, o : O ,
Incidencia inciden | incidenci | incidenc incidencia incidencia
Normal 10 % . S Lo
cia adiaria | iadiaria anual anual
Bésica 6,0 $1.458 10 $14.583 | $3.500.000
Critica 36,0 $8.750 5 $43.750 | $ 10,500,000 | $14:000.000
Fuente: Autores
Tabla 28: Valor de pérdida de tiempo bajo el criterio pesimista
Incidenci | Tiempo (Min) Valor (_Zar)tldaq . \_/alor_ . \_/alor_ \_/al_or tot_al
o . .| incidenci |incidencia| incidencia incidencia
a Pesimista 15%o | incidencia . .
a diaria diaria anual anual
Bésica 9,0 $2.188 10 $21.875 | $5.250.000
Critica 54.0 $13.125 5 $65.625 | $15.750.000 $21.000.000

Fuente: Autores

De acuerdo con las cifras obtenidas en los escenarios planteados se pueden determinar los

valores financieros, donde se puede observar los montos efectivos que se recuperarian con la

implantacion del plan de mejora.

Tabla 29: Cuadro resumen

Fuente: Autores

Con Implementacion del plan de mejora
Actualmente
Optimista Normal Pesimista
INCIDENCIAS Basica Critica Basica Critica Basica Critica Basica Critica
Promedio tiempo de
., 3,2 19,8 0,5 3,0 1,0 6,0 1,5 9,0
solucion (horas)
Promedio tiempo de
., . 190,0 1185,0 30,0 180,0 60,0 360,0 90,0 540,0
solucion (minutos)
Normal 10% Optimista 5% Normal 10% Pesimista 15%
Tiempo perdida del
. 19,0 118,5 3,0 18,0 6,0 36,0 9,0 54,0
empleado (Minutos)
Vanr S 4618 |$ 28.802| S 729 | S 4.375 1.458 | $ 8.750| $ 2,188 | $ 13.125
Cantidad diarias 10 5 10 5 10 5 10 5
Valor diaria $ 46.181 | $ 144,010 | $ 7.292 | $ 21.875 14.583 | $ 43,750 | $ 21.875 | $ 65.625
Valor anual S 11.083.333 | $  34.562.500| $ 1.750.000 | $ 5.250.000 3.500.000 | $ 10.500.000 | $ 5.250.000 | $ 15.750.000
Valor total anual S 45.645.833 | $ 7.000.000 14.000.000 | $ 21.000.000
Monto en ahorro por
. . $ 38.645.833 31.645.833 | $ 24.645.833
implementacion
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De acuerdo con las actividades que se deben realizar, para la implementacion del plan de

mejora, se determinaron los rubros que dan lugar al presupuesto; teniendo en cuenta que, algunas

actividades fueron asignadas al personal interno de Novell, los valores de estas actividades se han

calculado con base a los sueldos actuales del personal que estaria involucrado, de esta manera,

Novell puede definir si, hace uso del personal interno y ahorrar en esas actividades o contratar

personal externo, para realizar las mismas.

Por lo anterior, se agregaron en la columna “Especie”, los valores calculados para los

empleados de Novell que se recomienda sean tenidos en cuenta para esta implementacion.

Tabla 30: Presupuesto

Efectivo
Rubros Presupuesto en pesos | presupuesto en Especie Total
pesos
1. Personal $ 8.060.000| $ 4.000.000| $ 4.060.000] $ 8.060.000
2. Equipos * 5 afios (Servidor) $ 14.702.000| $ 14.702.000| $ -| $ 14.702.000
3. Software * 5 afios $ 22.698.060| $ 22.698.060| $ -1 $ 22.698.060
4.  Materiales e insumos * 5 afios $ 17227121 $ 1.722.712| $ -|$ 1722712
5. Servicios técnicos 3 828.116| $ -1 $ 828.116| $ 828.116
6. Capacitacion $ 1.400.000| $ -1$ 1.400.000f $ 1.400.000
7. Difusion de resultados $ 200.000| $ 200.000 3 200.000
8. Otros $ 200.000] $ 100.000] $ 100.000| $ 200.000
Total $ 49.810.888| $ 43.422.772| $ 6.388.116| $ 49.810.888

Fuente: Autores

Costos de operacion

La implementacién del plan de mejora causa gastos de operacion adicionales, ya que la

instalacion de los equipos como el servidor en el centro de datos, hace que se incluya dentro del

aforo de equipos de la compafiia uno adicional, lo cual, a pesar de no ser tan significativo debe

ser tenido en cuenta, para los gastos de operacion anuales. Por esto se define los gastos de

operacion de los equipos a implementar.
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Tabla 31: Costos de operacion.

Valor especifico |Valor especifico
Rubro General mensual Aforo de carga
mensual anual
Servicio Energia S 1.908.410 350 55.453 565.431
Servicio Internet 5 3.140.000 135 523,259 5279.111
Total 55.048.410 528.712 5 344.542

Fuente: Autores

Ingresos del proyecto

Como es un proyecto de mejora, la definicion de los ingresos del proyecto se concreta
como el ahorro en pesos de las incidencias con la implementacion de la solucion, por la cantidad
o el volumen de incidencias. Estas se proyectan a 5 afios con el incremento del valor de cada una,
definida por el IPC promedio del 3% anual y el crecimiento estimado de la compafiia, que

también esta definido en un 4% al afio.

Tabla 32: Tabla de ingresos con proyeccion a 5 afios

x Periodos (Afios) 1 2 3 4 5
Ahorro Incidencia Basica 2.431 2.503 2.579 2.656 2.736
Ahorro Incidencia Critica 15.677 16.147 16.632 17.131 17.645

Incremento Precio Incid Basica por IPC 3% 3% 3% 3%

Incremento Precio Incid Critica por IPC 3% 3% 3% 3%
Volumen /Incidencia Basica 2.400 2.496 2.596 2.700 2.808
Volumen / Incidencia Critica 1.200 1.248 1.298 1.350 1.404
Incremento Volumen Incid X crecimiento 4% 4% 4% 4%
Ingresos Incidencia Basica 5.833.333 6.248.667 6.693.572 7.170.154 7.680.669
Ingresos Incidencia Critica 18.812.500 20.151.950 21.586.769 23.123.747 24.770.158
Total Ingresos S 24.645.833 S 26.400.617 S 28.280.341 $ 30.293.901 S 32.450.827

Fuente: Autores



Balance general

Definidos los ingresos, la inversion de acuerdo al presupuesto, los costos de operacion y la

depreciacion, se realiza el balance general para definir el flujo de caja con el cual se determinara

los indicadores de bondad.

Tabla 33: Tabla del balance general

Periodos 1 2 3 4 5
Inversién S 49.810.888
Mantenimiento Software 120.000 S 127.200 S 134.832 S 142.922
x Costos de operacion $ 344,542 § 365.215 $ 387.128 § 410355 $ 434.977
Costos operacionales S 344.542 §$ 485.215 S 514.328 $ 545.187 $ 577.899
S 14.702.000 14702000 14702000 14702000 14702000
Depreciacion / Periodo 2.940.400 2.940.400 2.940.400 2.940.400 2.940.400
x PYG 0 1 2 3 4 5
Ingresos 24.645.833 26.400.617 28.280.341 30.293.901 32.450.827
Costos Operacionales 344.542,31 485.214,85 514.327,74 545.187,41 577.898,65
Utilidad Bruta 24.301.291,02 25.915.401,82  27.766.012,83  29.748.713,42  31.872.927,91
Gastos Admini - - - - -
Depreciacion 2.940.400 2.940.400 2.940.400 2.940.400 2.940.400
Utilidad Operacional 21.360.891 22.975.002 24.825.613 26.808.313 28.932.528
Intereses - 0 0 0 0 0
Utilidad Antes de Imptos - 21.360.891,02 22.975.001,82  24.825.612,83  26.808.313,42  28.932.527,91
Impuestos - - - - - -
Utilidad Neta - 21.360.891,02 22.975.001,82  24.825.612,83  26.808.313,42  28.932.527,91
x  Balance General 0 1 2 3 4 5
Activo 14.702.000 11.761.600 8.821.200 5.880.800 2.940.400 -
Disponible - - - - - -
CXC - - - - - -
PPE 14.702.000 11.761.600 8.821.200 5.880.800 2.940.400 -
PPE 14.702.000 14.702.000 14.702.000 14.702.000 14.702.000 14.702.000
Depreciacion Acumulada - 2.940.400 5.880.800 8.821.200 11.761.600 14.702.000

Fuente: Autores
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Continuacién (Tabla 33: Tabla del balance general)

X Flujo de Caja 0 1 2 3 4 5
EBITDA - 24.301.291,02 25.915.401,82 27.766.012,83 29.748.713,42 31.872.927,91
Impuestos - - - - - -

Fc Operativo - 24.301.291,02  25.915.401,82 27.766.012,83 29.748.713,42 31.872.927,91
CAPEX 49.810.888

Inversién en KW - - - - - -
Flujo de Caja Libre (49.810.888) 24.301.291 25.915.402 27.766.013 29.748.713 31.872.928
Flujo de Caja del Periodo (49.810.888) 24.301.291 25.915.402 27.766.013 29.748.713 31.872.928
Aportes de Capital 49.810.888 - -

Flujo de Caja Neto - 24.301.291 25.915.402 27.766.013 29.748.713 31.872.928
Caja Inicial - 24.301.291 50.216.693 77.982.706 107.731.419
Caja Final - 24.301.291 50.216.693 77.982.706 107.731.419 139.604.347

Fuente: Autores

Viabilidad del proyecto

Al determinar el flujo de caja en la proyeccion a 5 afios con la inversion inicial de la

compafiia en el plan de mejora, se realiza el analisis de viabilidad financiera del proyecto para

definir los indicadores de bondad que determinaran la conveniencia o no de la implementacion

del proyecto, con lo que se pretende observar el Valor Presente Neto (VPN), la Tasa Interna de

Retorno (TIR) y el periodo de recuperacion de la inversién (PAYBACK).

Para esto se toma como referencia la tasa interna de oportunidad (T10) definida para los

negocios de la compafiia Novell, la cual es del 25%.

Tabla 34: Indicadores de bondad

TIR Proyecto
VPN
Payback
B/C

TIO

Fuente: Autores

45%

23.061.395 Viable

3 Anos
1,46

25%



Con estos indicadores se define que la VPN con mas de 23 millones en los cinco afos,
esta por encima de la tasa con la que definio la evaluacion del proyecto, al igual que la TIR
determina la rentabilidad en un 45% de beneficio con la implementacion del proyecto. El
beneficio costo B/C resultado es de 1,46 veces lo invertido, valor positivo y por Gltimo el

Payback o tiempo de retorno de la inversion que esta después del periodo 3.



Conclusiones

Frente a: diagnostico y anlisis.

De acuerdo con el diagnostico realizado, podemos definir las siguientes conclusiones:

El personal de Microfocus se siente insatisfecho con los tiempos de respuesta que tienen
actualmente frente a incidencias de tecnologia, especialmente con las incidencias criticas.
El personal de Novell en Colombia necesita de manera urgente, un area de soporte local
que permita canalizar todas las incidencias.

No hay ningun tipo de trazabilidad frente a las incidencias de tecnologia.

El idioma es una barrera cuando se debe relatar una historia referente a una incidencia.

Frente a: Propuesta del proyecto y plan de mejora.

Frente a la propuesta de mejora, tenemos las siguientes conclusiones:

Incorporar herramientas tecnoldgicas, tales como el software ServiceDesk plus, el
servidor, la plataforma de directorio activo Zentyal, en conjunto para la solucion de las
incidencias, permite mejorar los tiempos de respuesta ante incidencias de tecnologia.
Centralizar todas las incidencias en un Unico punto de acceso, a traves de una herramienta
tecnoldgica, administrada por personal en Colombia, elimina la barrera del idioma que se
tiene actualmente.

Controlar las incidencias criticas, correspondientes a las credenciales de acceso de los
usuarios, a través de un sistema de directorio activo ubicado en la sede de Novell, permite
mejorar los tiempos de respuesta ante este tipo de incidencias.

Adaquirir un servidor en donde acondicionar todas las herramientas de esta propuesta es

indispensable para el uso de estas.



Frente a: Balance de los flujos financieros.

Frente al balance de los flujos financieros, tenemos las siguientes conclusiones:

e En el gjercicio financiero se observa que al final de la proyeccion en la VPN se obtienen
mas de 23 millones de pesos como ganancia por la implementacion del proyecto.

e Otro indicador que respaldan la implementacion del proyecto es el beneficio costo del
proyecto, el cual arroja un valor positivo en 1,46 veces la inversion inicial. Con lo cual
apoya aun mas la viabilidad de su ejecucion.

e El costo de la implementacion de todo el plan de mejora es recuperado en un poco mas de
3 afios, con lo que ademas de cifras de mejora del servicio, se reciben ganancias
econdmicas luego de este tiempo.

e El analisis financiero determina un proyecto viable con la implementacion de la mejora de
los tiempos de incidencias y las cifras respaldan el rendimiento con la proyeccion
definida.
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La siguiente encuesta se presenta para determinar los conceptos basicos de satisfaccion y
tiempos del &rea de soporte técnico o area de tecnologia de la informacion (T1) de Novell.

Cuestionario para recoleccion de
datos de Plan de Mejoramiento

El siguiente cuestionario se presenta para determinar los conceptos basicos de satisfaccion del
4rea de soporte técnico o drea de tecnologia de la informacién. Se busca recolectar datos para

Propuesta para mejorar los tiempos de respuesta ante incidencias de tecnologia de la empresa
Novell Software Nola Cia en Colombia.

Sus respuestas son confidenciales y hacen parte manejo de informacion individual como objeto de
estudio a nivel de posgrado en educacion superior.

INSTRUCCIONES:

Seleccione con una X la respuesta con la cual se sienta mds cémodo. Siendo la de mayor
satisfaccién muy de acuerdo con una valoracién de 5y la de menor satisfaccién muy en
desacuerdo con una valoracion de 1.

Por favor dedique 5 minutos de su tiempo para responder las siguientes preguntas:

* Required

Email address *

NOMBRE COMPLETO *

4. ;Es facil comunicarse con el drea de soporte técnico de
Focus cuando posee alguna incidencia? *

(O Muy de acuerdo

O De acuerdo O De acuerdo
() Nide acuerdo ni en desacuerdo
(O En desacuerdo O En desacuerdo

O Muy en desacuerdo

5. ¢Frente a la solucion que le brinda el area de soporte de

6. ;El tiempo de respuesta frente a una incidencia es el que
esperaria del area de soporte técnico de Micro Focus? *

O Muy de acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O Muyen desacuerdo

AREA DE TRABAJO *

O ventas
O Finanzas

(O operaciones

Otorga Consentimiento para analisis de datos recolectados *
Qs
O No

1. ¢El equipo de Soporte Técnico de Micro focus es cordial y
atento al recibir el llamado ante cualquier incidencia? *

O Muy de acuerdo

(O Deacuerdo

(O Nideacuerda nien desacuerdo
(O Endesacuerda

(O Muy en desacuerda

2. {Cuéndo requiere soporte del equipo de soporte técnico de
Micro Focus, este se encuentra disponible para atender su
solicitud? *

O Muy de acuerdo

O Deacuerdo

O Nide acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo

O Muyen desacuerdo

3. (El horario establecido por el area de soporte técnico de
Micro Focus es el apropiado para atender sus requerimientos? *

O Muy de acuerdo

QO Deacuerdo

(O Nide acuerdo ni en desacuerdo
O Endesacuerdo

O Muy en desacuerdo

8. ;Cuando solicita una solucién a una incidencia, lo mantier
informado del tiempo que tardara el &rea de Soporte Técnicc

Micro Focus para dar solucién a su requerimiento? *

@]
(0]
O
@]

O

7. ¢Cuéndo solicita una solucién a una incidencia, lo mantienen

técnico de Micro Focus, usted se encuentra satisfecho? *

informado del estado de su requerimiento? *

O Muy de acuerdo O Muy de acuerdo

O De acuerdo O De acuerdo

(O Nide acuerdo ni en desacuerdo O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo G En desacuerdo

O Muy en desacuerdo (G Muy en desacuerdo

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

9. ¢Su requerimiento es solucionado en el primer llamado
realizado al 4rea de Soporte Técnico de Micro Focus? *

O

0]
O
0]
O

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo



—_
o

. ¢Su requerimiento es solucionado de forma definitiva? *

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O OO

(O Muy en desacuerdo

11. ;Cree usted que el &rea de Soporte Técnico de Micro Focus
posee los conocimientos técnicos para dar solucién a los
requerimientos solicitados? *

O Muy de acuerdo

O De acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo

(O Muy en desacuerdo

!
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12. ;El 4rea de soporte técnico le cumple con el tiempo que
indica para dar solucién al requerimiento? *

O Muy de acuerdo

O De acuerdo

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O Endesacuerdo

O Muy en desacuerdo

13. ¢Frente a un requerimiento de incidencia al drea de Soporte

Técnico, cuanto tiempo debe esperar mientras recibe solucién
completa a su requerimiento?, Seleccione el siguiente rango; *

O Inferiora 1 hora

O Entre 1y 4 horas

(O Entre 428 horas

(O Entre 8a 16 horas

O Més de 16 horas

14. Si la respuesta es mayor a 16 horas especifique la cantidad
aproximada en horas *

Your answer

Déjenos sus observaciones o recomendaciones: *

Your answer

Consulta disponible en: /d/e/1TFAIpQLSeQ8Y-ceVrYH6ENy5UlaYt2g0pvQzdhn_1veUV40G8x5e2uR9Q/


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeQ8Y-ceVrYH6Ny5UIaYt2g0pvQzdhn_1veUV4OG8x5e2uR9Q/viewform?usp=sf_link

Anexo 2. Cotizacién de servidor, proveedor Intsutech S.A.S.

COTIZACION No 1375

Bogota DC, julio 16 del 2019

Sefiores

NOVELL SOFTWARE NOLA CIA LTDA
Atn, Ing. Omar Guzman

Apreciado cliente,

INTSUTECH SAS agradece la confianza depositada en nuestra compafiia y se permite presentar a ustedes la propuesta para la adquision

de los siguientes productos,

CLIENTE

0
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INTSUTECH

Integral Support Technology S.A.S.
Nit.: 900.627.557-7

NOVELL SOFTWARE NOLA CIA LTDA

MODELO

NA

NIT

900.176.591-1

SERIE

NA

DIRECCION

Calle 100 #9A- 45 Torre 1 - Oficina 701

CONTADOR

NA

TEL

6222766

VENDEDOR

ALEJANDRA RODRIGUEZ

CONTACTO

OMAR GUZMAN

FECHA

16/07/2019

CODIGO

7X02SBRU00

DESCRIPCION

Servidor Rack SR630 4114 SFF 1 Procesador 1x Intel
Xeon Silver 4114 10C 85W 2.2GHz Processor , 1x
ThinkSystem 16GB TruDDR4 2666 MHz (1Rx4 1.2V)
RDIMM, Raid 0, 1, 10, 5, 50, tipo de Discos 2.5", Tarjeta
RAID, RAID 930-8i , Discos soportados 8 , Velocidad Bus
Discos 12 Gbps, Bahias 8 , soportadas 8, HDD/SSD:
SATA/SAS, Riser x8/x16 PCle LP+LP Riser 4x 1GbE
LOM , Garantia 9x5NBD , Xclarity Controller Enterprise
(Gestion Remota) SERVIDORES lenovo

TIPO / FORMATO: rack

TIPO ALIMENTACION: ac

CHASIS: 1u

RIEL: si

PROCESADOR: INTEL: silver

NUCLEOS O CORE: 10

CANTIDAD PROCESADORES SOPORTADOS: 2
MEMORIA RAM: DDR 4: 16 gb

CANTIDAD DE SLOTS DE MEMORIA: 24

TAMARO DE DISCOS: 2,5"

DISCO DURO SAS: 600 gb 10k

DISCO DURO ESTADO SOLIDO: n/a

CAPACIDAD MAXIMA SOPORTADA EN DISCOS: 8
CONTROLADORA RAID: por hardware

UNIDAD OPTICO: no

SISTEMA OPERATIVO: n/a

TARJETA DE RED 1GB: 2 puertos

FUENTE DE PODER: 550 w

FUENTE REDUNDANTE: si

GARANTIA: 3 afios

AMINISTRACION REMOTA: si

TIPO AMINISTRACION REMOTA: n/a
GENERACION: 4114

CANT

VALOR
UNIT

USD 4.609

DCTO VALORTTL

0% USD 4.609

NIT 900.627.557-7

FAVOR GIRAR CHEQUE O REALIZAR TRANSFERENCIA A BANCOLOMBIA CTA
AHORROS # 46799118360 O BANCO DE OOCIDENTE A NOMBRE DE INTSUTECH SAS -

SUBTOTAL

USD 4.609

DCTO

$0

SUBTOTAL

USD 4.609

IVA

USD 875.71

Tl

USD 5.484.71

WWW.INTSUTECH.COM.CO

Carrera 99B No 73-32 | PBX (57-1) 4824897 | comercial@intsutech.com.co




Anexo 3. Cotizacion herramienta ServiceDesk Plus

1T Consultants

IT Consultants.

a)

COLOMBIA S.AS.

IT Consultants Colombia S.AS. NIT 900.863.988-9

Empresa Microfocuslatam Codlzadén

Contace:  Omar Guzman Fecha  15/07/2018
Correo: administrador@microfocusiatam com Vigenda  14/08/2018
Product: L Plus Multi-L & s

ManageErgine ServiceDesk Plus Multi-Language Stardard Edition -

15
Technigians

Este servicio es ofrecido por ingenieros certificados por el fabricante
Con ia aprobacion de esta cotizacion como valor agregado ofrecemos seis (06) horas de servicio que pueden ser utilizadas para: instalacion y configuracion,
© soporte técnico sobre el producto ServiceDesk Plus Mult-Language Standard Edition. (Ver Nota #9). Este|
servicio valorado en USD 5360 + IVA es una oferta exclusiva de IT Consultants Colombia.

Modelo de Licenciamiento por Suscripcion Anual | 5 Afos.

ManageErgine serviceDesk Plus Mult Language
Technigans (SO0 nodes)

Model - 5 V.
36 odel - 5 Years,

Este servicio es ofrecido por ingenieros certificados por el fabricante
Con 1a aprobacion de esta cotizacion como valor agregado ofrecemos doce (12) horas de Serviclo que pueden ser utllizadas para: Inscalacion y configuracion,
ia o soporte técnico sobre el producto ServiceDesk Plus Multi-Language Professional Edition. (Ver Nota #9). Este)

servicio valorado en USD 5720 + IVA es una oferta exclusiva de IT C Colombia.

Oficial Mar
[Z] Empresa colombiana con ingenieros oonsultores certificados MECPP & MECPE dedicada exclusivamenu a comercializar,
implementar y brindar soporte sobre el portafolio do Tide

Visitenas en Internet. https o
SERVICIOS PROFESIONALES OPCIONALES
Bolsa de Horas de Servicios
[ Descripaon [ Preda Und COP 3] Precks Und COFS
Paquet: 12 horas de servicio con un (01) afo de vigencia.
1< Lashoras de servicio pueden ser utlizadas. \, Migracidn, capadtacién, consultorfa o| 2.340.000 2.340.000
soporte técnico, Es de anatar que actividades de desarralio na hacen parte de esta propuesta.
SUBTOTAL 5 2340.000
IVAS 444600
TOTAL ' 2784.600
Bolsa de Horas de Servicios
Descripddn Cant.| PrecioUnd COPS | Prack Und COFS
Paquete de 24 horas de servicio con un {01) afio de vigencia.
2C Lashoras de servicio pueden ser utlizadas ¥ g , Migracién, consultorfaof 1 4.250.000 4.290.000
soporte técnico. Es de anotar que actividades de desarrolio no hacen parte de esta propuesta.
SUBTOTAL S 4.290.000
IVAS
TOTAL S 5.105.100 ]

| TIEWPO DEENTREGA irmediats ~ 1 dia habil.
VIGENCIA [30das calendiario.
LIQUIBACION [Todos: cotizan en

ORDEN DE CO! 20 QUrso 3 63 D6Cs grdenda 0G0 go didiones comerdiale
ki [] 30 dfas calendaria (sujeto a evaiuacién financieral

A ofr descuertos por proriopagd. 51 estd interesado o dude en contactarnos soliotando informac én.
Semes(ulmeme ‘ofreceros Cursos cortos de CapaIation, Webinars y workshops orientados a ensefar 1as princpales funcionalidades de los)
. caracitacion productos, bien sean las nusvas o aquellas que sean de mayor Interds. Estos cursos tienen cupos limitados y se ofrecen gratuitamente a nuestros|
dlen:
@ (Con base en 105 Productos ING LGS En £5ta COBZAIGN, SIN CoSLo AIPING OfTEcemos:
3 D I e 1 iizando IT Consuitans Colombla S.AS.
38 2] Licendias lamedda, i les valldas iniclal por 30 dias
FERN = tros laboratori las bre las cuales se presente mayor interés
£
Su (=] |mp1emeuaum limitada de una Prueba de Concepto. Rl:ummd:lrms solicitar esta opnén para tener certeza del licenciamiento aj
Ve |adquirir. Dado que no se oncepto,
£z El soporte técnico de 105 productos esta Indida en el precio y es olorgado dredamente por ManageEngine por coreo electranico, teldfono o
8 g conexién remata (en idioma Inglés). Sin embargo, IT Consultarts Colombia SAS. coma valor agregada exdlusivo para sus clientes, ofrece sus]
52 servicios como Centro de Soparte Tée para la resoluc los incidentes. Este servidio ilimitado es ofrecidol
-1 8. INCIDENTES por ingenieros certficados por el fabricante y estd sujeto a un tiempo de respuesta de hasta 8 haras habiles (lunes a viemes de 0800 am. a 05:00|
é pm)
Para crear sus solicitudes:
B Eovie
|%] nmnode!esmesla 8 hovas hiblles funes aviemes de 08:00 a.m. 2 05:00 p.m.)
Eno Bogots D.C.
2] La vigencia e las horas de soporte estéigada aa vigencia de a cenvia de los productos adquirdos.
[7] €1 tiempa minimo a descontar para cada sendcio gue se redice sard de una (01)hora,
9. HORAS DESERVICIO
7] Las horas de senacio ofrecidas como valor agregada jurto con los senvicios profesionales se realizardn remotamente salvo evertuales|
] Las horas de servicio pusden ser Lalizadas en instalaciény migracién, of : consultorfa o soporte técnico, £

de anctar que actividades de desarrallo no hacen parte de esta propuesta.

Cordialmente,

Ivan Valencia Espitia
Analista de Ventas
Ivalencia@itcc.com.co

La irformati6n conterida en esta propuesta comercial es de carécter confidencial y privilegiado. Se autonza su us intemo para fines de evaluacion presupuestal

Carrera 18 § 86A-14 Bogotd D.C. | (+571) 7586611 (+57) 320-8561516|

itce.com.co | om.co
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Anexo 4. Copia de factura de Internet Novell, proveedor ETB.
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Anexo 5. Copia de factura administracion edificio 100 Street.




