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ANS:

BPM:

DNS:

KPI:

ONS:

GLOSARIO

acuerdo de nivel de servicio. Documento suscrito entre el
Proveedor de un servicio y el Cliente, donde se formalizan las
responsabilidades particulares tanto del Proveedor como del

Cliente para la prestacion efectiva y oportuna de un servicio.

business process management. Metodologia corporativa cuyo
objetivo es mejorar el desempefio organizacional a través del
disefio, representacion, control y analisis de procesos de
negocio operacionales en los que estan implicados personas,

sistemas, aplicaciones, datos y organizaciones.

documento de nivel de servicio

key performances indicator. Mide el nivel del desempeiio de un
servicio, centrandose en el "como" e indicando el rendimiento

delprocesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

objetivo de nivel de servicio. Declaracion o compromiso
adquirido por un area al servicio de un proceso o unidad de
negocio. Dicho compromiso es suministrado por un proveedor

para servir a multiples clientes.
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YTD: year to date. Describe el comportamiento de cumplimento

desde el primero de Enero hasta el dia de hoy.
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RESUMEN

TITULO: ANALISIS, DISENO Y MODELAMIENTO DE UNA HERRAMIENTA
SOFTWARE PARA LA AUTOMATIZACION DE LA GE§TION DE NIVELES DE
SERVICIOS INTERNOS EN UNA EMPRESA MINERA.

AUTOR: ADRIANA YULIETH ACUNA ARIZA™

PALABRAS CLAVES: CLIENTE INTERNO, BPM, BIZAGI, CICLO CONTINUO
DE MEJORAMIENTO, RETROALIMENTACIONES.

DESCRIPCION:

La base de una organizacion bien estructurada estd cimentada sobre la premisa de la
satisfaccion de sus clientes. Si se va a la raiz del asunto no resulta descabellado ver a los
empleados de una empresa como productores y receptores de servicio (clientes internos);
lograr la satisfaccion de estos clientes primarios es la base para un cliente externo
satisfecho. ElI mecanismo de ciclo de mejoramiento continuo de cliente interno fortalece
este concepto mediante 4 estados fundamentales, la identificacién de la necesidad del
cliente, la formalizaciébn de un acuerdo para el cumplimiento de dichas necesidades,
divulgacién y monitoreo de la satisfaccion del cliente.

En la presente investigacion se identifican diferentes puntos de quiebre en la gestion y
adopcion de este ciclo por parte de una compafiia del sector minero y se propone su
mejoramiento mediante el analisis, disefio y modelamiento de una solucién integrada BPM
(Business Process Management) que contemple todo el mecanismo, utilizando BizAgi
como herramienta de desarrollo. Se encontrara la descripcion de las estrategias utilizadas
para la investigacion y analisis de los procesos, los esfuerzos por mejorarlos, adaptarlos a
la mecanismo, disefarlos y modelarlos; por ultimo la etapa de certificacion de uno de los
pilares del mecanismo que casi se habia abolido, quejas y reclamos. Anexo se hallaran
documentos que complementan la investigaciéon tales como el disefio funcional del BPM,
tablas de decision utilizadas en las pruebas del proceso de retroalimentaciones y el
formato de las notificaciones enviadas a los responsables de las actividades segun el
tiempo de ejecucion de las mismas.

"Trabajo de Grado

" Facultad de Fisico Mecanicas. Escuela de Ingenieria de Sistemas e Informatica. Director: Elberto
Carrillo.
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SUMMARY

TITLE: ANALYSIS, DESIGN AND MODELING OF A SOFTWARE TOOL FOR
AUTOMATION MANAGEMENT INTERNAL SERVICE LEVELS IN A MINING
COMPANY.

AUTHOR: ADRIANA YULIETH ACUNA ARIZA.”

KEYWORDS: INTERNAL CUSTOMER, BPM, BIZAGI, CONTINUOUS
IMPROVEMENT CYCLE, FEEDBACKS.

DESCRIPTION:

The basis of a well-structured organization is founded on the premise of customer
satisfaction. If it goes to the root of the matter is not unreasonable to see employees of a
company like producers and recipients of service (internal customers), the satisfaction of
these customers is the primary basis for the external customer satisfaction. The
mechanism of continuous improvement cycle internal customer strengthens this concept
with 4 ground states, identify customer needs, formalizing an agreement to comply with
these requirements, disclosure and monitoring of customer satisfaction.

In the present research are identified different break points in the management and
adaption of this cycle by a mining company and its improvement is proposed through the
analysis, design and modeling of a integrated solution BPM (Business Process
Management) that includes all the mechanism using BizAgi as a development tool . Will
be found the description of the strategies used for research and analysis of processes,
efforts to improve them, adapt them to the mechanism, to design and to model; finally the
certification stage of one of the pillars of the mechanism that was almost abolished,
complaints and claims. Will be found annex documents supporting research such as the
functional design of BPM, decision tables used in testing the feedback process and format
of notifications sent to the responsible of the activities according to the time of execution of
the same.

"Grade work.

**Faculty of Physical - Mechanical. School of Systems and Computer Science Engineering. Directed Elberto
Carrillo.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se propone el modelamiento de una solucion integrada
BPM (Business Process Management) que agilice, controle y monitoree el
mecanismo de gestion de niveles de servicios interdepartamentales que
componen una comparfia del sector minero; basandose en la aplicacion dela
metodologia de ciclo de mejoramiento continuo de cliente interno y utilizando los
lineamientos que resultaron del trabajo de consultoria interna de la empresa
realizado por una firma prestigiosa y reconocida a nivel mundial por la calidad y

confiabilidad de sus estudios.

Las principales caracteristicas de este proceso investigativo, son su necesidad de
acercar las partes que intervienen en el mecanismo de gestién de cliente interno,
ayudar en la creacion de un ambiente que favorezca el dialogo constructivo entre
los interesados en el proceso, obtener de manera implicita el mejoramiento de la
calidad de los servicios producidos y recibidos, interiorizar el concepto para que
fluya de manera natural dentro del recurso humano propiciando una verdadera
cultura de la calidad que se vera reflejado en el mejoramiento del producto final

gue se genera en la organizacion.

Esta iniciativa nace de la necesidad de la compafiia por conocer el estado real de
sus servicios, por medio de laauditoriade cada uno de sus
departamentosrealizada dos afios después de adoptar la metodologia y en la cual
se exponen muchos de los vicios aplicados, generandose el interés de realizar un
esfuerzo mas significativo en el aseguramiento de la misma.En el proceso de
intervencidn se analizaron varios caminos de solucién llegando a la conclusién que

la mejor alternativa disponible seria la realizacion de una solucion BPM.
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La investigacion se realiza en base a los resultados obtenidos en la auditoria,
entrevistas a conocedores certificados del tema, a la norma técnica colombiana
que demuestra su efectividad en el mejoramiento de la calidad de los procesos;
ademas del acompafiamiento de personal altamente calificado en el desarrollo de
BPM bajo la suit de BizAgi.

A continuacién se encontrara la descripcion de las estrategias utilizadas para la
investigacion y analisis de los procesos, los esfuerzos por mejorarlos, adaptarlos a
la metodologia que se quiere institucionalizar, disefiarlos y moderarlos y por ultimo
la etapa de certificacion de uno de los pilares del mecanismo que casi se habia

abolido, quejas y reclamos.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el afio 2009, un estudio establecié el estado de la prestacion de servicios
interdepartamentales de la compafia (Se tomé la compafia Cerrejon, como
modelo de este trabajo). La alta gerencia de la misma decidi0 adoptar un
mecanismo de cliente interno que contiene los elementos conceptuales para su
implantacion y puesta en marcha. Va desde la declaracion de niveles de servicios
interdepartamentales hasta la gestion de reclamos, incluyendo el seguimiento

mensual del cumplimiento de los acuerdos pactados entre las partes.

Este proceso se elevo a la categoria de indicador corporativo, dada su importancia
en la clasificacion de los servicios prestados dentro de la empresa que apuntan a
los objetivos estratégicos de la misma. Si el modelo se ejecutaba bien, derivaria
en mayores beneficios y mejores resultados para la organizacion, dado que la
optimizacion de la relacion de los clientes internos de la compafiia impactaria

positivamente en los clientes externos, generando valor para la empresa.

El modelo se construyd sobre una variedad de herramientas tecnoldgicas aisladas

entre si casi por completo.

En el afio 2011 se realiz6 una auditoria al modelo para determinar su uso eficaz
en la prestacidon de servicios entre departamentos, las practicas y los vicios dentro
del mismo. En esta se identificaron necesidades tales como la de simplificar la
interaccion del usuario con las herramientas tecnolégicas que lo soportan como

una medida para su adopcion por mas areas de la compafia. A demas dicha
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investigacion dio a conocer que el 66% de los acuerdos de nivel de servicio (ANS)
formalizados en la empresa se encontraban vencidos, el 28% no estaban
publicados en el repositorio centralizado dispuesto por la compaiiia para tal fin y
que las quejas y reclamos por parte de los clientes de los servicios reportadas en

la herramienta de uso institucional eran equivalentes a 0.

A pesar de la madurez y estabilidad del proceso, durante su desarrollo, se realizan
tareas manuales y se utilizan herramientas de usuario final del tipo Excel y Word
para la captura de informacion y dicha informacion no esta estandarizada, lo que
genera disparidad de informacién entre documentos que cumplen el mismo fin.
Existian demoras, reprocesos e ineficiencias durante la ejecuciéon y carecia de un
sistema de control de tiempos y analisis de desempefio de sus actividades.Hecho
que encendié las alarmas, dado entre otros argumentos validos que el
vencimiento de un ANS genera duda acerca de su comportamiento actual. Y lo
gue no se puede medir no se puede controlar, Io que no se puede controlar no se

puede administrar.

Para ayudar a aclarar el panorama de la empresa se propone en esta
investigacion disefiar una solucién integrada BPM que abarque la formalizacion y
actualizacion de ANSs (luego del consenso entre las partes), el reporte mensual
del comportamiento de niveles de servicio y reporte de quejas y reclamos por

parte de sus clientes.

Con ello se busca facilitar y estandarizar la creacion y modificacion de ANS,
asegurar la divulgacion de los mismo, mayor control y agilidad en cuanto a su
aprobacion, mejorar la calidad del monitoreo a través de trazabilidad de los

acuerdos formalizados por este medio, incentivar la creacion de un medio que
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permita el mejoramiento directo de los servicios a través de un mecanismo de
quejas e iniciar el empoderamiento de los empleados con el concepto y aplicacion
del mecanismo de cliente interno como método para mejorar la prestacion de
servicios interdepartamental y a su vez, elevar la satisfaccion de los clientes

externos de la compafiia.
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2. OBJETIVOS

2.1.0BJETIVOS GENERALES

e Analizar, disefiar y modelar los procesos de creacién y actualizacion de
niveles de servicios, registro mensual del comportamiento de procesos,
reporte mensual de este cumplimiento y gestion de quejas y reclamos en
una empresa del sector minero del carb6n (se tomara como modelo de

empresa Cerrejon).

e Promover la integracion de las diferentes herramientas tecnoldgicas

utilizadas en la realizacion del ciclo de cliente interno de la empresa.

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Construir el modelo de cliente interno de la empresa.

e Construir el modelo técnico del proceso de cliente interno de la empresa

e Estandarizar los formatos para los documentos de acuerdos de niveles de

servicio interdepartamentales.

e Mejorar el flujo de aprobacion de los documentos de acuerdos de niveles de

servicio interdepartamentales.
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Garantizar la existencia de los indicadores de proceso aprobados en los
acuerdos de niveles de servicios firmados, asi como el registro periodico del

comportamiento de los mismos.
Propiciar un ambiente oportuno, de desarrollo de actividades dentro del
proceso de formalizacion de los acuerdos de niveles de servicios de la

empresa.

Replantear el mecanismo de quejas y reclamos del mecanismo de cliente

interno de la empresa.

Construir el deck de pruebas del proceso de quejas y reclamos del

mecanismo de cliente interno de la empresa.

Disefiar la base de datos del modelo de cliente interno de la empresa.
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3. MARCO DE REFERENCIA

A continuacion se enmarcaran conceptos claves en la realizacidon de este

proyecto.

3.1.CLIENTE INTERNO EN UNA COMPANIA

A través un conjunto de acciones propias del marketing se planean y
ejecutan en el interior de las organizaciones estrategias con la finalidad de
incentivar en los trabajadores, o clientes internos, actitudes que eleven la
satisfaccion de los clientes externos y contribuir a crear valor en la
empresa. Dichas actitudes se basan en brindar al cliente interno un

producto que satisfaga sus necesidades y expectativas.

En este proyecto se trabajara desde la perspectiva de Lings, quien supone
las tareas de los clientes internos como un producto, y en esa medida se
considera que siempre hay un proveedor o un cliente y, por lo tanto, todos
los empleados son, de cierta forma, responsables por las metas y los

objetivos de la organizacion.

La premisa del modelo surge a partir de la siguiente reflexion: un cliente
interno satisfecho es la base para un cliente externo satisfecho.?

Los principios generales del modelo son:

2Lings, I. (1999). Managing servicie quality with internal marketing schematics.
Long Range Planning, 32(4), 452-463.
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e Cada uno de los procesos internos tiene un proveedor y un cliente

interno.

e El cliente interno debe comunicar sus requisitos y necesidades al

proveedor interno.

e Se deben comunicar los resultados obtenidos con las evaluaciones del
servicio prestado por los proveedores internos.

e Los efectos de satisfacer o no los requisitos del cliente interno deben

ser la recompensa o la punicion.

¢ En este sistema de trabajo los empleados deben ser comparieros de los

gestores.

Figura 1: Modelo de marketing interno de Lings.

‘ MECANISMO DE ENTREGA DEL SERVICIO ‘ Proceso visible

/ para el cliente
4

Transacciones entre
clientes internos
y grupos de
suministradores

Interfaz
cliente-empresa

\\ E —

Cliente interno / grupos
de suministradores

Fuente: Endomarketing: estrategias de relacién con el cliente interno. 1 ed. Lima- Peru.
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3.2.EVOLUCION HISTORICA Y ACTUALIDAD DE LA GESTION DE
CLIENTE INTERNO

Segun Dunmore (2003) y Ahmed y Rafig (2002), citados por
Bohnenberger (2005), el endomarketing es reciente. Los primeros estudios
datan de hace méas de 25 afos y fueron motivados por el interés en
mejorar la gestion de personas y la atencion a los clientes. De este modo,
coincidieron con una competencia que iba adquiriendo cada vez una
mayor perspectiva internacional. En algunos casos, el tratamiento
empirico incentivlé diversas interpretaciones y conceptualizaciones sobre
el tema y, en consecuencia, distintas aplicaciones en la forma de
desarrollo de metodologias con algunos puntos en comdn como, por

ejemplo, la satisfaccion del empleado y el cliente.

En la década de 1990, Gronroos defiende que la satisfaccion del cliente
externo se realiza través de los empleados y reclama mayor atencion y
conciencia sobre ellos entre los gestores de la organizacion.

Bohnenberger (2005) indica que la mayoria de los conceptos coinciden en
qgue el endomarketing es una perspectiva de gestion conjunta entre el
marketing interno y el externo para buscar la satisfaccion del cliente
externo. Es decir, es una filosofia de gestion que tiene por objetivo una
actuacion eficaz en el ambiente externo de la organizacién, por medio de
un ambiente de trabajo adecuado que respete las necesidades y los

deseos de los empleados.

En los ultimos afios, la importancia del endomarketing es reconocida por
diversos autores. Todos coinciden en que los miembros de una compafiia
ejercen una considerable influencia en la generacion de valor percibida por
el cliente externo, con independencia del puesto de trabajo que

desempeiien o el lugar que ocupen en el orden jerarquico, lo cual
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impactara en la rentabilidad de las empresas (Berry y Parasuraman, 1992;
Kotler, 1998; Gronroos, 1990; Lings, 2004). De este principio se
desprende la idea de buscar ventajas competitivas dentro de la
organizacion a través de una serie de programas Yy gestiones que
potencien los recursos humanos, tanto para su propio bienestar como para

el crecimiento de la empresa.

3.3.0BJETIVOS DE NIVELES DE SERVICIOS
Un ONS (Objetivo de Nivel de Servicio) es una declaracion o compromiso
adquirido por un area al servicio de un proceso o unidad de negocio. Dicho
compromiso es suministrado por un proveedor para servir a mdultiples
clientes.
Sus niveles de servicio son universales para todos sus clientes, es decir
gue se establecen indicadores de desempefio que no varian de un cliente
a otro.

Una Declaracion de ONS es una herramienta adecuada cuando:

e Se requiere establecer una relacion “uno a varios” y no existen

estrategias diferenciadas para la prestar el servicio entre clientes.

e A todos los clientes siempre se entregan los mismos niveles de

servicio.

e El servicio suministrado es de impacto medio / bajo y no se

considera como servicio critico para el negocio.
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e Existe alto grado de claridad en las responsabilidades tanto del
cliente como del proveedor.
e Existen pocas dudas acerca de la naturaleza del proceso operativo

y la prestacion efectiva del servicio.

Figura 2: Relacion cliente proveedor en un ONS
..
I ﬂ
‘ / .
ﬂ
\ :
fi »

Fuente: PriceWaterHouseCooper. (Febrero 2009). CN Nro. 29: Fortalecer el concepto de

cliente interno. Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compafia.

Albania- Colombia.

3.4.ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS

Un ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio) es un documento suscrito entre el
Proveedor de un servicio y el Cliente, donde se formalizan las
responsabilidades particulares tanto del Proveedor como del Cliente para

la prestacion efectiva y oportuna de un servicio.

Los ANS son necesarios cuando, por la criticidad del servicio prestado

para un cliente en particular, los ONS requieren ser mejorados.
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En este documento se define el alcance de los servicios, roles y
responsabilidades (cliente y proveedor), se identifican los objetivos de
desempeiio para la entrega de dichos servicios y se establecen metas
para la evaluacion y entrega de los servicios. Igualmente, se detallan las
necesidades especificas de la gestion, operacién y soporte para cada tipo
de servicio entregado y se definen las fronteras para el relacionamiento

entre cliente y el proveedor.

Figura 3: Relacion cliente proveedor en un ANS.

Lﬁ-:-.}m,

Fuente:PriceWaterHouseCooper. (Febrero 2009). CN Nro. 29: Fortalecer el concepto de
cliente interno. Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compafia.

Albania- Colombia.

Un ANS es una herramienta adecuada cuando:
e Se requiere establecer una relacion “uno a uno” con estrategias y
niveles de servicio diferenciados entre los clientes (un cliente

requiere un servicio preferencial).

e El servicio suministrado es de alto impacto para el negocio.
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e EXxiste una expectativa de mejoramiento en el servicio por parte del

cliente o de la compaifiia.

e Las partes tienen diferentes visiones sobre aspectos relacionados

con la prestacion del servicio.

e Las partes desean crear reglas para alcanzar calidad, credibilidad y

una relacion de dependencia mutua.
No todas las areas requieren el formalismo de tener ANS. El gerente del
departamento proveedor debe confirmar con sus principales clientes esta
decision y documentarla por escrito. Igualmente, tampoco se requiere
tener ANS para cada uno de los servicios que tengan las areas.
3.5.¢PARA QUE SE USAN LOS ANS/ONS?

e Fortalecer la cultura de servicio.

Mayor acercamiento entre clientes y proveedores.

o

o Mejor comprension del alcance y capacidad de los servicios

prestados por sus proveedores.

o Clarificar roles y responsabilidades tanto de los proveedores

como de los clientes.

o Mejorar el trabajo desarrollado por las unidades al obtener

servicios de sus proveedores bajo estandares definidos.
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o ldentificar el nivel de satisfaccion de los clientes internos.
e Promover el mejoramiento continuo de los servicios prestados

o ldentificar aquellos procesos que requieran mejoras para
incrementar el nivel de servicio ofrecido

o Monitorear el desempefio de los servicios prestados
o Gestion y monitoreo para solucion de quejas y reclamos

e Centralizar la informaciébn y documentacién de los servicios
establecidos

3.6.BPMN

BPMN (Business Process Modelling Notation) es un estandar de la BPMI
(Business Process Management Initiative), organismo que ha sido
absorbido recientemente (afio 2005) por la OMG, cuyo principal objetivo
es “proporcionar una notacion facilmente comprensible por todos los
usuarios del negocio, desde los analistas, los desarrolladores técnicos,

hasta aquellos que monitorizaran y gestionaran los procesos®.
Otros objetivos importantes que se plantea esta especificacion son:

e Crear puentes entre el disefio de los procesos de negocio y la

implementacion del proceso.

e Que los lenguajes basados en XML para describir procesos

tengan una notacion grafica.
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3.7.HERRAMIENTA BPMN

Desde la apariciéon de BPMN, y mucho més desde la absorcion de BPMI
por parte de la OMG, la notacién BPMN ha tenido un éxito notable y como
consecuencia de este éxito han ido apareciendo gran cantidad de

herramientas que dan soporte a esta especificacion.

Por ello, la OMG se vi6 en la obligacion de realizar la clasificacion de las
herramientas de desarrollo que implementan la especificacion, lista que se
constituye de 40 herramientas; entre las cuales se encuentra BizAgi y su

Suite de desarrollo, utilizada para la ejecucion de este proyecto.
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4. DISENO METODOLOGICO

Con miras al cumplimiento total de los objetivos planteados en el proyecto, se

adoptouna metodologia tipo Scrum.

Desde el inicio del proyecto se identificaron sus etapas y los productos que se

guerian obtener; partiendo de lo anterior y adaptando a la metodologia a estas

caracteristicas el disefio metodoldgico se evidencia en la Figura 4.

Figura 4: Disefio metodolégico del proyecto

Disefio
N refinado del
Definicion de "
) modelo
requisitos e ale
del proceso 2] EE
negocio y
formas

Asignacién de
recursos y
disefio de

esquema de
notificaciones

Definicion
del producto
e a disefiar "
Revision del i - Construccion
§ (modelo de +
proceso A iy del producto.
datos,
interfaces o
servicios)

Revision del
producto

La metodologia se adecuaba a la etapa del proyecto en la que se encontraba

el producto y en base a ello se procedia a su construccion.

Inicialmente se definen los requerimientos basicos y de mayor importancia

para la construccion del producto tomando como base los requisitos del
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product owner y los tips obtenidos de la indagacion de la fase, se procede a un
proceso iterativo tal como lo plantea la metodologia Scrum en la cual se
analizan, disefian y modelan los requerimientos, para finalmente hacer una
revision y planear nuevos ajustes que necesita el modelo y que surge de la
investigacion.

El cierre del proyecto se produce cuando cumple con los criterios de

aceptacion del Product Owner, el Scrum Master y el desarrollador.

35



5. ESQUEMA DE DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

5.1.DOCUMENTACION DEL MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE
INTERNO EN LA COMPANIA.

En el afilo 2009 se inici6 en la compafia un estudio cuyo objetivo fuecrear un
modelo para fortalecer el concepto de cliente interno en todos los procesos de la
empresa y relacionarlo con las métricas de Gestion del Desemperio y la politica de

reconocimiento de la misma.®

A partir de alli se definio lo que hasta la fecha se constituye como el modelo
de gestion de cliente interno de la compafiia que se caracteriza por las

siguientes condiciones:

e Conocer el grado de cumplimiento de los servicios prestados
interdepartamentalmente y su alineacion con los objetivos estratégicos del

negocio

e Establecer claramente los responsabilidades del proveedor del servicio y

sus clientes

¢ Indicar los niveles minimos de servicios, tiempos de respuesta y el nivel

esperado de cumplimiento.

e Medir el desempefio de los servicios y establecer mecanismos

estructurados de reportes

3PriceWaterHouseCooper. (Febrero 2009). CN Nro. 29: Fortalecer el concepto de cliente interno.

Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compafiia. Albania- Colombia.
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e Revisar de los servicios y resolucion de problemas en los mismos®*
Ademas, se dejo establecido el método de aseguramiento de este objetivo

conocido como ciclo continuo de mejoramiento del mecanismo de cliente
interno de la compainia.

5.1.1. Fases del ciclo de mejoramiento continuo del mecanismo de cliente
interno de la compafia.

Figura 5. Ciclo continuo de mejoramiento del mecanismo de cliente interno de la compainiia.

Identificar Necesidades

Documentar ONS/ANS

Fuente: Alejandro José. (Abril de 2009). Resumen Practica mecanismo de cliente interno.

Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compafiia. Albania — Colombia.
2009

‘Garcia Angélica. (Junio de 2011)ONS/ANS. Estudio presentado en el auditorio Macuira de la
compafiia. Albania- Colombia.
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5.1.1.1. Identificar necesidades: es la fase preliminar para la creacion de un
ANS (acuerdo de nivel de servicio) o un ONS (objetivo de nivel de
servicio), donde el cliente o el proveedor identifica la necesidad de

formalizar un servicio por cualquiera de las siguientes razones:

e El proveedor percibe la importancia de definir los términos y
condiciones del servicio ofrecido de acuerdo a la capacidad de su

proceso.

e El cliente requiere un mejor nivel de servicio por parte de su

proveedor.

En este estado se identifican requerimientos del nivel del servicio como

propésito, proveedor, cliente(s), tipo de acuerdo (ONS/ANS).

5.1.1.2. Documentar ONS/ANS: se plasman formalmente todas las
necesidades identificadas en la fase anterior en un documento y se

definen las responsabilidades de las partes involucradas.

Todos los requerimientos documentados deben  construirse

conjuntamente entre las partes interesadas.

Se define el alcance del nivel de servicio requerido, sus KPlIs (key

performance indicator), metas, roles y responsabilidades de las partes.

5.1.1.3. Aprobar y Divulgar: después de llegar a un acuerdo sobre los
servicios a prestar, se debe aprobar, oficializar y almacenar en el

repositorio centralizado corporativo el documento final.

Paralelamente el documento del servicio debe divulgarse a todos los

clientes para su conocimiento.
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En esta fase se realizan las siguientes actividades:

e Aprobar documento de nivel de servicio (DNS)
e Realizar solicitud de creacion de nivel de servicio

e Endosar documento en la herramienta institucional para la aprobacion

de documentos.

e Divulgar servicios a clientes.

5.1.1.4. Monitorear: esta es la fase que cierra el ciclo de mejoramiento

continuo.

Se debe analizar si efectivamente los servicios prestados agregan valor a
los clientes. A demas identificar oportunidades de mejora para ajustar y
perfeccionar los procesos e identificar si el proceso tiene la capacidad de
cumplir con las metas establecidas o si puede incrementar el nivel del

servicio.

En esta fase se ejecutan las siguientes actividades:

¢ Realizar seguimiento a KPIs

e |dentificar Oportunidades de Mejoramiento5

*Alejandro José. (Abril de 2009). Resumen Préctica mecanismo de cliente interno. Conferencia
presentada en el centro de entrenamiento de la compafiia. Albania — Colombia. 2009
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5.1.2. Factores criticos de éxito del mecanismo de cliente interno de la
compafiia: el estudio arrojo los siguientes puntos claves para que el

modelo agregara valor a la compafia y a sus objetivos estratégicos.
o La formalizacién y ajuste de los acuerdos de niveles de servicio, no
son la solucién “UNICA” para el modelo de servicio. Son un

componente primordial del modelo

e Se debe hacer foco en el reporte y seguimiento al cumplimiento de los

acuerdos

e Revisar que cada uno de los acuerdos contengan la informacién que

contempla la metodologia

e Se debe definir la estructura o rol de soporte al modelo (Service

Management)

e Mecanismos de divulgacion y comunicacion®

5.1.3. Proceso operativo del modelo de acuerdos de niveles de servicio de

la compafiia:

6PriceWaterHouseCooper. (Febrero 2009). CN Nro. 29: Fortalecer el concepto de cliente interno.

Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compafiia. Albania- Colombia.
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Figura 6. Proceso Operativo del modelo de ANS de la Compafiia.

Presentacién N Definicidn =
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ANS Propuesto || ANS ] Firmado Reporte Presentacion Gaps/ Causa Raiz Plan accion Accion ANS Wodificado
peribdico incumplimientos || Resp /Fecha implementada

Fuente:PriceWaterHouseCooper. (Febrero 2009). CN Nro. 29: Fortalecer el concepto de
cliente interno. Conferencia presentada en el centro de entrenamiento de la compaiiia.
Albania- Colombia.

5.1.4. Herramientas tecnoldgicas que intervienen en el proceso: el
cumplimiento de los niveles de servicio interdepartamentales hace
parte de los KPIs corporativo, hecho que forzé dentro de la compafia
una restructuracion del modelo de gestién de cliente interno basada en
la propuesta de la firma consultora. Uno de los items por cumplir, fue la
disposicion de herramientas para la centralizacion de documentos
publicados, reporte de cumplimientos de los KPIs de los acuerdos
formalizados y el reporte de quejas y reclamos de los servicios

acordados.

En dicho proceso se desarrollaron 5 herramientas independientes

dispuestas para tal fin.

o El portal corporativo que se centralizd el ingreso a todas las

herramientas
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Figura 7. Sitio de Niveles de Servicios en el Portal Corporativo.

® Solicitud de Creacion/Modificacion de ANS/ONS
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Ingreso/Revision de No Conformidades

® Instructivos / Informacion de Referencia

Practica de Niveles de Servicio Ot

Fuente: Portal corporativo de la compafiia

Repositorio centralizado de documentos: luego de

acordados

los servicios entre cliente y proveedor del servicio, se redactaba

un documento en Word que contenia lo que para ellos era

importante en el acuerdo. El paso siguiente era el cargue del

documento en el repositorio centralizado de documentacion

controlada para su respectiva aprobacion en el flujo del mismo.
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Figura 8. Herramienta de Formalizacién, Aprobacion y Divulgacion de ANS
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Fuente: Portal corporativo de la compafiia

Creacién y reporte de KPIsacordados en los ANS.

Figura 9. Herramienta de Registro y Creacion de KPlIs de ANSs.
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Fuente: Portal corporativo de la compafiia.
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¢ Reporte de todos los KPIs de la compafia: para este proposito
se cre0 un tablero de control.

Figura 10. Herramienta para estadisticas de KPIs de ANSs.

Cumplimiento de ONS-ANS

Fuente: Portal Corporativo compafiia

e Quejas y reclamos de los acuerdo de niveles de servicio

formalizados en la compafiia: se desarroll6 en ADA.
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Figura 11. Herramienta para el registro de Quejas y Reclamos de ANS
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Fuente: Portal Corporativo de la compaiiia.

5.1.5. Organigrama de la compaiiia.

Figura 12. Organigrama de la compaiiia.

Presidencia

Vicepresidencias -

Gerencias

Fuente: Angélica Garcia, product owner
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Este organigrama es un enfoque general de la organizacion jerarquica de la
compafia, pero existen departamentos cuya escalabilidad no se rige

fielmente a este.

5.2.MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE QUEJAS Y RECLAMOS DEL
MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE INTERNO EN LA
COMPANIA.

En el afio de 2011 se realiz6 una auditoria al mecanismo de cliente interno
de la compaiiia, para determinar su uso eficaz en la prestacion de servicios

entre departamentos, las practicas y los vicios dentro del mismo.

Dentro de este estudio se dio a conocer que el porcentaje de usuarios que
utilizaban la herramienta tecnolégica dispuesta para la gestion de quejas y

reclamos era equivalente a 0%.

Un estudio més detallado de la situacion devel6 las siguientes razones:

e Los clientes prefieren escribir un correo presentando sus
inquietudes. Hecho que se convierte en un situacion no

controlada de flujo de informacién y calidad del servicio.

e Los clientes prefieren comunicarse por teléfono. Practica que no
solamente propicia el flujo no controlado de informacién,
también lo informaliza lo que se traduce en perdida de
informacion tanto para las partes involucradas en la prestacion

del servicio como para la compainia.
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e Desconocimiento del uso de la herramienta dispuesta para tal

fin por la compaiiia.

5.2.1. Una queja es un favor: las razones expuesta anteriormente
acerca de la abolicion del estado de quejas y reclamos en la
practica del ciclo de mejoramiento continuo del mecanismo de
cliente interno de la compafia por los mismos beneficiados (los
clientes), revelan que para los consumidores interdepartamentales
de la compainiia resulta molesto diligenciar una peticién formal de
mejoramiento de la calidad del servicio recibido, pues la cultura
general es que generar una queja traeria consecuencias negativas
tanto para el cliente como para el proveedor. Para el proveedor
representa una declaracién formal de mala calidad de servicio y el
cliente tendria que lidiar con la mala actitud del proveedor al dar a

conocer en la compafiia las falencias que tiene su proceso.

Por lo tanto, se estableci6 tratar este estado del ciclo desde otra
perspectiva y mostrar tanto a clientes como a proveedores que el
reporte de quejas muy por encima de llegar a causar malestar entre
las partes, es el medio mas econémico y rapido con el que cuentan
para el mejoramiento de sus servicios y por ende el mejoramiento

de la calidad del producto de la compafia.

Dado lo anterior, se replante6 el concepto del mecanismo de quejas
y reclamos, ahora se llamo6 mecanismo de retroalimentaciones de la
gestion de cliente interno de la compafiia, pues su objetivo principal
es propiciar un estado de dialogo entre las partes y apuntar al

mejoramiento de la calidad de los servicios prestados entre
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departamentos mediante la sinergia misma de los implicados en su

prestacion.

5.2.2. Entrevistas con gestores del tratamiento de quejas y reclamos:
con el objetivo de plantear un concepto mas amigable, innovador y
gue cumpla con la meta (mejorar la prestaciéon del servicio). Se
planearon entrevistas con gestores que representaran casos de éxito

en el tratamiento de quejas y reclamos.

Entre las entrevistas se realiz6 a una visita a una contratista de la
compafia premiada por el manejo de sus no conformidades

“incumplimiento de un requisito”’.

También se realizé en uno de los departamentos de la compaifiia, el

cual esta certificado por la 1ISO:9000 por la calidad de sus procesos.

Ademas se entrevisto a la administradora de quejas y reclamos de la

parte social de la empresa.

De estas entrevistas, se obtuvo una visibn mas aterrizada de lo que
representa la gestion de quejas y reclamos en los procesos,
diferentes puntos de vistas y mecanismos para dar solucién a las
problematicas de los servicios prestados, pero todas apuntaban a la
verdadera satisfaccion del cliente.

’Norma técnica Colombiana NTC-1SO:9001:2005. Definicion de No Conformidad
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5.3.MODELADO DEL MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE INTERNO
EN LA COMPANIA

En esta fase del proyecto, se construyeron los diagramas de usuario del
mecanismo de cliente interno de la compafiia. ElI objetivo de estos
diagramas es la explicacion de los procesos en un lenguaje no técnico, que

facilita la compresion y la lectura a personas ajenas al mecanismo.
Con base en el proceso operativo del modelo de acuerdos de niveles de

servicio (Figura 6) se establecio que el mecanismo de cliente interno de la

compainiia se divide en 5 procesos que posteriormente se modelaron.
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5.3.1. Mecanismo de gestion de cliente interno de la compafiia

5.3.1.1. Modelo del proceso.

Figura 13. Proceso de gestion de cliente interno de la compafiia.
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5.3.1.2. Descripcion del proceso: mecanismo mediante el cual todos

los actores de la compafiia buscan generar y apoyarse en servicios
prestados por los diferentes departamentos que la componen y cuyo
objetivo principal es fortalecer la cultura de servicio entre clientes y
proveedores de los mismos midiendo grados de cumplimiento y
desempefio y su alineacidon con los objetivos estratégicos de la

organizacion.

5.3.1.3.  Atributos del proceso:

Tabla 1. Atributos del proceso de registro de KPIs de los servicios formalizados en la Compafiia.

Duefio del | Proveedores de servicios de la compainiia.

proceso

Objetivos del | o Conocer el grado de cumplimiento de los servicios
proceso prestados interdepartamentalmente y su alineacion con

los objetivos estratégicos del negocio.

o Establecer claramente los responsabilidades del

proveedor del servicio y sus clientes

o Indicar los niveles minimos de servicios, tiempos de

respuesta y el nivel esperado de cumplimiento.

o Medir el desempefio de los servicios y establecer

mecanismos estructurados de reportes.

o Revisar los servicios y resolver problemas en los
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mismos.

Entradas del | Necesidades de un servicio especifico

proceso

Salidas del | Servicios en continuo mejoramiento

proceso

Proveedor del | Proveedores de servicios de todos los departamentos de la
proceso empresa.

Clientes del | Clientes de servicios de toda la compafiia.

proceso

Productos 0 DNS formalizado, publicado en el repositorio de
servicios del documentos centralizado y divulgado a las partes
proceso interesadas.

Actualizacion de la base de datos de la herramienta de

registro de KPIs corporativos.

Correo electrénico con la informacion del porcentaje de
cumplimiento de los KPIs activos de la compafia y su

comportamiento en el afio (YTD).

Reporte del porcentaje de cumplimiento de KPls
activos y el numero de KPIs activos que faltan por

reportar informacion por departamento.

Atencion, solucién y respuesta a las apreciaciones de

los clientes a cerca dela calidad del servicio recibido.

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.
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5.3.1.4. Creacion y/o Actualizacién de un documento de nivel de servicio: Se Constituye por los estados
1, 2 y 10 del proceso operativo (Figura 6).

5.3.1.5. Modelo del proceso:

Figura 14. Proceso de Creacion y/o Actualizacién de un DNS en la compaiiia.
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5.3.1.6.

Actualizacion de DNS se crean o se actualizan, se aprueban y se

pub

inte

Descripcion del proceso: En el proceso de Creacion y

lican los documentos de nivel de servicio (ONS o ANS)

rdepartamentales de la compafiia. Asi mismo, se crea o0 se

modifica la informacién en la herramienta de registro de KPlIs.

En este proceso se llevan a cabo todos los pasos necesarios para

la creacion y modificacion de un objetivo de nivel de servicio

(ONS) o un acuerdo de nivel de servicio (ANS).

Como prerrequisito, las partes ya llegaron a un acuerdo y desean

formalizar un nivel de servicio.

5.3.1.7.

Atributos del proceso:

Tabla 2.Atributos del proceso de Creacién/Actualizacion de documento de niveles de servicios de

la Compafiia.

Duefio del | Area proveedora del servicio.

proceso

Objetivos del | o Crear y actualizar un DNS que previamente ha sido
proceso acordado por las partes interesadas (cliente y

proveedor) en el servicio.
o Aprobar un DNS.

o Publicar un DNS que ya ha sido diligenciado y
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aprobado por las partes interesadas.

Actualizar informacion en la herramienta corporativa

para el registro de KPlIs.

Entradas del | o Informacién del nivel de servicio acordado entre las
proceso partes.

o Responsable del documento (siempre de la parte
proveedora) autorizado para el diligenciamiento de la
informacion del acuerdo.

Salidas del | o DNS formalizado, publicado en el repositorio de
proceso documentos centralizado y divulgado a las partes
interesadas.

o Actualizacién de la herramienta de registro de KPIs

corporativo.
Proveedor del | Area proveedora del servicio
proceso
Clientes del | Areas clientes del servicio.
proceso
Productos o | DNS formalizado, publicado en el repositorio de documentos
servicios del | centralizado y divulgado a las partes interesadas.
proceso

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.
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5.3.2. Aprobacion de un documento de nivel de servicio: constituye el

estado 3 del proceso operativo de ANS de la compafiia (Figura 6).

5.3.2.1. Roles del proceso:

e Responsable del documento: Es la persona
perteneciente al area proveedora responsable de digitar
la informacion del DNS en el proceso de Creacién y/o

actualizacion de documentos de niveles de servicio.
e Aprobador del servicio: Persona que con su aprobacion

ratifica y se compromete con las condiciones del

servicio que se definen en el documento.
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5.3.2.2. Proceso de aprobacion de documento de nivel de servicio antes de mejoramiento.

Figura 15. Proceso de Aprobacion de un DNS en la compafiia antes de mejoramiento.
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5.3.2.3. Descripcion del proceso antes de mejoramiento: en este

proceso, el primero en aprobar es el superintendente o jefe de

division del area proveedora, dependiendo del tipo de nivel de

servicio acordado, el siguiente en aprobar es el gerente del

departamento del area proveedora si se trataba de un ONS o el

superintendente encargado del servicio del area cliente para el
caso de ANS.

5.3.2.4.

Atributos del proceso antes de mejoramiento.

Tabla 3.Atributos del proceso de Aprobacion de documento de niveles de servicios de la

Compafiia antes de mejoramiento.

Duefio del | Areas proveedoras y clientes del servicio si aplica.

proceso

Objetivos  del | Conseguir las aprobaciones del superintendente/jefe de

proceso division y gerente segun sea necesario de los departamentos
involucrados en la formalizacion de una creacibn o
actualizacion de un DNS.

Entradas del | Documento preliminar de nivel de servicio.

proceso

Salidas del | DNS aprobado.

proceso

Productos o0 | DNS aprobado.

servicios del
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proceso

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.
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5.3.2.5. Proceso de aprobacion de documento de nivel de servicio

después de mejoramiento.

Figura 16. Proceso de aprobacion de un DNS después de mejoramiento.
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5.3.2.6. Descripcion del proceso después de mejoramiento: en

este proceso se consiguen todas las autorizaciones para la

formalizacion de la creacién o actualizacion de un ONS/ANS.

La persona que tiene a cargo la actividad de aprobar el
documento puede decidir si esta o no de acuerdo con la
informacion del mismo. Si aprueba el documento, el proceso
asigna al siguiente aprobador. En caso contrario, debe solicitar

los cambios que considere necesarios.
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5.3.2.7.

Tabla 4. Atributos del

Compaifiia.

Estas solicitudes llegan al responsable del documento y si se

realizan los cambios, se reevalian los aprobadores
pertinentes de dichos cambios y se reanuda el proceso de

aprobacion.

Este proceso se realiza hasta que la Ultima persona necesaria

para la ratificacion del documento.

Atributos del proceso después de mejoramiento.

proceso de Aprobacion de documento de niveles de servicios de la

Duefio del proceso

Areas proveedoras y clientes del servicio si aplica.

Objetivos del | Conseguir todas las autorizaciones necesarias para la formalizacion de
proceso una creacion o actualizacién de un DNS.

Entradas del e Lista de todas las personas interesadas en el servicio organizadas
proceso de forma jerarquica de acuerdo a su ocupacién en la compafiia.

e Documento preliminar de nivel de servicio.

Salidas del proceso | DNS aprobado.
Productos 0 | DNS aprobado.
servicios del

proceso

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.
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5.3.2.8.

Mejoramiento del proceso de aprobacion: con el nuevo

proceso de aprobacion de documentos de niveles de servicios se

eliminaron fallas del proceso como:

Algunos departamentos no se rigen fielmente al organigrama
descrito en la Figura 12; existen casos en los que se tienen
superintendente/jefes de division, pero no gerentes; es decir,
el nivel siguiente al superintendente/jefe de division es la
vicepresidencia del area. Para estos casos, teniendo en
cuenta el proceso de aprobacion mostrado en la Figura 15, el
proceso debia ser que aprobado 2 veces por la misma
persona (jefe de division/ superintendente) si le correspondia

un ONS, pues no se podia escalar hasta el vicepresidente.

Si se acordaba un DNS que afectara a varios
superintendentes del mismo departamento, solo uno podia
aprobar, pues el flujo de aprobacién (Figura 15) solo aceptaba
un aprobador.

Los supervisores, que son los verdaderamente encargados de
la prestacion de los servicios, no tenian ninguna injerencia en

la aprobacion del acuerdo.

Se obtuvieron las siguientes ventajas:

Aprobacién del documento por los reales prestadores del

servicio.
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o Lograr aprobadores mas ligados a la prestacion real del
servicio, es decir lograr aprobadores verdaderamente
interesados en el mismo tanto en la parte cliente como en la

proveedora.

« Obtener las aprobaciones suficientes y necesarias para la

formalizacion de los documentos de nivel de servicio.

5.3.3. Registro mensual de KPIs: constituye el estado 4 del proceso

operativo de ANS de la compainiia (Figura 6).

5.3.3.1. Modelo del proceso.

Figura 17. Proceso de Registro Mensual de KPIs de los servicios formalizados en la

compaiiia.
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5.3.3.2. Descripcién del proceso: el objetivo de este proceso es

5.3.3.3.

registrar en la BD de registro de KPIs Ia
informacioncorrespondiente al desempefio obtenido durante el
mes los diferentes KPIs vigentes en los niveles de servicios de

la compaiiia.

Cumple con las siguientes condiciones:

e Se llevara a cabo una vez al mes por cada KPI activo

registrado en la BD del BPM, todos los meses.

e Lanza el job el dia 28 de cada mes, con el fin de lograr el
ingreso del comportamiento real de los indicadores activos

a la fecha de los diferentes niveles de servicios.

Atributos del proceso

Tabla 5. Atributos del proceso de registro de KPIs de los servicios formalizados en la Compafiia.

Duefio del | Digitador del KPI

proceso

Objetivos del | o Registrar informacion del nivel de cumplimiento de los
proceso indicadores claves del proceso (KPIs) asignados a
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una persona especifica del &rea proveedora.

o Actualizar la herramienta de registro de KPls
corporativos.

Entradas del | Informacién del KPI que se va a diligenciar: Nombre del
proceso servicio, nombre del indicador, meta, % de cumplimiento, etc.
Salidas del | Actualizacion del porcentaje de cumplimiento del KPI en la
proceso herramienta de registro de KPIs.
Proveedor del | Administrador BPM de gestion de cliente interno de la
proceso compafia.
Clientes del | Area proveedora.
proceso
Productos 0 | Actualizacion de la base de datos de la herramienta de
servicios del | registro de KPIs corporativos.
proceso

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.

5.3.4. Envio de reporte

5.3.4.1.

Modelo del proceso.
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Figura 18. Proceso de Envio Mensual de reporte en la compaiiia.
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5.3.4.2. Descripcidn del proceso: el objetivo de este proceso es

enviar mensualmente un reporte con la informacion del
porcentaje de cumplimiento de los KPIs activos de la

compafia y su comportamiento en lo transcurrido del afio
(YTD).

Ademas por departamento, el reporte debe mostrar cual es el
porcentaje de cumplimiento de KPIs activos y el nimero de

KPIs activos que faltan por reportar informacion.
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5.3.4.8.

Atributos del proceso.

Tabla 6: Atributos de proceso enviar reporte.

Duefio del proceso

Administrador BPM de gestion de cliente interno de la

compaiia.

Objetivos del | Enviar mensualmente un reporte con la informacién del

proceso porcentaje de cumplimiento de los KPIs activos de la
compairiia y su comportamiento en el afio (YTD). Ademas
del porcentaje de cumplimiento de KPIs activos y el
namero de KPIs activos que faltan por reportar
informacion por departamento de la compainiia.

Entradas del | Fecha en la que se elabora el envio del reporte.

proceso

Salidas del | 1. Reporte de cumplimiento construido.

proceso 2. Envio de reporte a todos los interesados en la

compaifia.

Proveedor del | Administrador BPM de gestion de cliente interno de la

proceso compafiia.

Clientes del | Todos las personas interesadas en el cumplimiento de

proceso los KPIs de la compafiia.

Productos o | Correo electronico con la informaciéon del porcentaje de

servicios del | cumplimiento de los KPIs activos de la compafiia y su

proceso comportamiento en el aiio (YTD).
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Ademas del reporte del porcentaje de cumplimiento de
KPIs activos y el numero de KPIs activos que faltan por

reportar informacion por departamento.

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.

5.3.5. Gestion de retroalimentaciones: constituye la nueva perspectiva de
la gestiobn de quejas y reclamos de los servicios formalizados en los
documentos de niveles de servicio. Representa los estados 6, 7, 8y 9

del proceso operativo de ANS de la compafila (Figura 6).
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5.3.5.1. Modelo del proceso.

Figura 19. Proceso de Gestion de Retroalimentaciones del mecanismo de cliente interno en la compafiia.
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5.3.5.2.  Roles del proceso

e Radicador de la retroalimentacion: persona del area cliente
del servicio que expone su percepcidn acerca de la

prestacion del mismo.

Existen dos tipos de radicadores:

o Usuarios VIP: Radicador cuyo cargo es igual a

Gerente, Vicepresidente, CEO o Presidente.

o Usuario general: Todos los demas casos.

e Revisor: persona encargada de la prestacion del servicio y
de resolver las inquietudes derivadas de él y gestionar los
recursos para dar solucion a una retroalimentacion. Puede
ser el revisor asignado en la creacion del nivel de servicio,

el responsable del nivel de servicio o el duefio del servicio.

e Revisor delegado: persona asignada por el revisor primario

para dar solucion a la retroalimentacion.

5.3.5.3. Descripcién del proceso: en esta etapa de la gestion de
cliente interno, se establece un canal directo entre cliente y

proveedor de un servicio.
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Es una forma rapida de conocer el sentimiento de los clientes
acerca del servicio recibido y una oportunidad para mejorar o
ratificar la prestacion del mismo. Se parte de la idea de que un
usuario puede exponer libremente su pensamiento acerca del
servicio obtenido y mejorar el proceso mediante una

retroalimentacion.

De cualquier manera, un cliente que se toma algo de su
tiempo para retroalimentar un proceso, es un cliente que
confia en el mejoramiento del mismo y por lo tanto tiene todo
el derecho a expresar lo se siente y ademas a ser escuchado

y atendido a satisfaccion.

En este proceso se llevan a cabo las etapas de radicacion,
revision y cierre de una retroalimentacién hecha por un cliente
a algun servicio. Las retroalimentaciones que se hagan en
éste proceso deben ser sobre servicios formalizados y tener
un KPI asociado.

Las retroalimentaciones que se registren en la herramienta
pueden ser positivas si el cliente ratifica que el servicio
recibido cumple con las condiciones establecidas, pero
también pueden ser negativas si el cliente tiene alguna no

conformidad sobre algun servicio acordado.

Cualquier usuario puede abrir un caso. Los casos creados
pasan al revisor, quién fue asignado en el proceso de creacion

del servicio y es la persona que valida, clasifica, responde o
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5.3.5.4.

reasigna el caso. Posteriormente se soluciona el caso y se
envia la respuesta al cliente y a los interesados en el area

proveedora del servicio.

La meta no es la poca generacion de retroalimentaciones de
un servicio, la meta es una generacién progresiva de

retroalimentaciones positivas.

Atributos del proceso.

Tabla 7. Atributos del proceso de Gestion de Retroalimentaciones de la Compafia.

Duefio del | Area proveedora

proceso

Objetivos del | o Dar solucién a todas las inquietudes que tengan

proceso los clientes de servicio acerca de la prestacion de
los servicios que tienen acordados. Las
retroalimentaciones que se hagan en éste proceso
deben ser sobre servicios formalizados y tener un
KPI asociado.

o Radicar, revisar y cerrar las retroalimentaciones

hechas por los clientes de los servicios.

Entradas del | Punto de vista de un cliente acerca de su percepcion de

proceso la prestacion de un servicio del area proveedora.
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Salidas del | Revision y respuesta de las apreciaciones del cliente
proceso acerca de un servicio recibido.

Proveedor del | Area Proveedora

proceso

Clientes del | Area Cliente

proceso

Productos 0 | Atencidn, solucion y respuesta a las apreciaciones de
servicios del | los clientes del servicio retroalimentado.

proceso

Fuente: Garcia Angélica, product owner del proyecto.

5.4.DISENO FUNCIONAL DEL MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE
INTERNO EN LA COMPANIA.

Como modelo funcional en este proyecto se entenderan, todos los
diagramas que correspondan al modelamiento propio de la automatizacién
de los procesos en BPMS; es decir, los diagramas base para la

construccion del BPM en la Suite de BizAgi o cualquier otro BPMS.
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5.4.1. Proceso creacion y/o actualizacion de documentos de niveles de servicio.

Figura 20. Modelo técnico del proceso de creacion y actualizacién de niveles de servicio de la compaiiia.
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Esta fase del mecanismo inicia cuando las partes del servicio ya han alcanzado un acuerdo en cuanto a

la formalizacién del servicio y sus caracteristicas.

La herramienta ha sido disefiada para que en la parte proveedorase centralice el ingreso de la

informacion.
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5.4.2. Proceso de aprobacion de documento de nivel de servicio.

Figura 21. Proceso de aprobacion de DNS de la compainiia.
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5.4.3. Proceso de registro mensual de KPI

Figura 22. Proceso de registro mensual de KPIs de niveles de servicio.
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5.4.4. Proceso de envio de reporte mensual.

Figura 23. Proceso de envio de reporte mensual.
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5.4.5. Proceso de gestion de retroalimentaciones.

Figura 24. Proceso de gestion de retroalimentaciones.
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5.5.CARACTERISTICAS IMPORTANTES DE LAS ESPECIFICACIONES
TECNICAS DEL MECANISMO DE CLIENTE INTERNO DE LA
COMPANIA.

El documento completo deespecificaciones técnicas del mecanismo de

cliente interno de la compafiia se puede ver en el Anexo A.

5.5.1. Esquema de notificaciones: uno de los atractivos mas importantes de
este proyecto es la posibilidad de conocer y administrar los tiempos de
ejecucion de cada actividad de los diferentes procesos y ajustarlos a la
métrica de la empresa. Para tal fin se hizo uso de dos mecanismos que
trabajan en serie, la duracion de las actividades y los mecanismos de

notificaciones de las mismas.

Lo mas relevante en cuanto a la duracion fue su parametrizacién. Se
parti6 de la duracion esperada de las actividades, y el objetivo es
optimizarlas mediante un reajuste basado en los resultados que
arrojen el monitoreo de duracion real y los tiempo deseados en el

proceso.
Se utilizaron tres tipos notificaciones:

e De asignacion de tarea. Inmediatamente una tarea o actividad

es asignada a un usuario, este recibe en su cuenta de correo

electrénico institucional un mensaje informandole que le ha sido

asignada una actividad.

e De alarmas, ya sea de tarea por vencer o de vencimiento.

Después de transcurridos los tiempos de duracion estipulados
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para una actividad, se indique que esta no ha sido efectuada y
el tiempo estd por vencer (segun lo parametrizado) o ya
transcurrio el tiempo limite de ejecucion de la misma, el BPM
automaticamente envia una notificacion informando al usuario
cuanto tiempo falta para el vencimiento ¢ cuanto tiempo tiene

de retraso.

Se desarrollaron unas notificaciones estandares para todo el BPM (ver
ANEXO B), que se sometian a modificacion segun el requerimiento de
cada actividad. Se definié el destinatario de la notificacion, cuando y
cada cuanto se envia, asi como también contenido adicional de ser

necesario.

5.5.2. Estandarizacion de los documentos de niveles de servicio: para el
logro de este importante punto, se redisefi¢ el formato de captura de
informacion, Garantizando que obligatoriamente se obtuviera la
informacion minima requerida para el aseguramiento de la metodologia
gue se quiere institucionalizar. Para ello el documento ya no se genera
en formato Word en las oficinas de cada departamento, se ingresa en
el BPM mediante un formulario que impide seguir el proceso si esta

informacion no esta diligenciada.

Luego del proceso de aprobacién del documento, el BPM se encarga
de generar un documento en PDF con la informacién del acuerdo (la
informacion del documento se puede ver en el

ANEXO E), asegurando la publicacién del mismo en el repositorio
dispuesto para tal fin institucionalmente y envia una notificacién a
todos los posibles interesados en la generacion del acuerdo, avisando

gque este ya esta vigente; con esto, se garantiza la centralizacion y
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divulgacién apropiada para este tipo de eventos, y se obtiene el
cumplimiento de otro de los factores criticos de éxito de la

metodologiade ciclo continuo de mejoramiento.

5.5.3. Creacion y registro de KPIs: la creacion de KPIs se logra con la
inclusion de un servicio que comunica de forma asincrona el BPM de
gestion de mecanismo de cliente interno de la compafia con la
herramienta de registro de KPIs en la que se crean y posteriormente se
registra el comportamiento de los KPIs activos en la compafiia.

Para el registro mensual de KPIs se efectla un job que es lanzado el
dia 28 de cada mes y asigna el registro de todos los KPIs activos en la
compafiia. Dada la criticidad de esta operacion para los indicadores de
desempefio departamentales, mediante unos tiempos de espera esta
actividad es reasignada desde el digitador primario hasta el duefio del
servicio creando un escenario oportuno para el registro de KPIs y
conocimiento  estadistico de desempefio de los servicios
interdepartamentales de la empresa.

5.5.4. Monitoreo: el monitoreo del desempefio de los KPIs es parte vital en
el proceso; con el que se valora en las reuniones ejecutivas de la
empresa el avance en la satisfaccion de los clientes internos que
finalmente se refleja en la calidad del producto que se produce. En el
proceso antiguo, se desarrollaba manualmente un informe cada mes,
hecho que aumentaba los posibles errores en el proceso. En la
actualidad el BPM cuenta con un proceso independiente que dialoga
con la BD donde se alojan los registros de desempefio de KPIs y

genera un reporte automatico que refleja el % de cumplimiento a nivel
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general y departamental de la empresa, asi como el % de
incumplimiento y de no reporte ademéas del YTD; reduciendo asi
tiempos, costos y errores pues todos los datos son tomados
directamente de la fuente de informacion institucional y omite la
intervencién humana salvo para registrar la fecha de producciéon del

informe.

5.5.5. Manejo del concepto de retroalimentaciones: una de las mejoras que
se introdujo en el proceso de retroalimentaciones, fue la redaccion de
la misma, buscando que esta fuera lo mas objetiva y especifica posible
y que alejara de si sentimiento de furia provocados por el momento del
impase con el servicio. Para ello, se utliz6 el modelo de

retroalimentacion que se basa en 3 puntos basicos:
e Descripcion de los hechos: Qué conductas especificas son las
que molestan. Los hechos deben ser especificos, recientes y no

basados en suposiciones.

e Impacto: Qué efectos se generaron por causa de la situacion en

el negocioy cuales son sus consecuencias.

e Peticion
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5.6. DISENO TECNICO DEL MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE INTERNO EN LA COMPANIA.

5.6.1. Modelo y Diccionario de datos.

5.6.1.1. Modelo de datos: es importante aclarar, que por motivos de tiempo y costo, se definio alojar el
modelo de datos en la herramienta de registro de KPIs de la compafia y para accesarlo desde el

BPM se realizard un método de virtualizacion de tablas.

Figura 25. Modelo de datos del mecanismo de cliente interno de la compafiia.
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5.6.1.2. Diccionario de datos

Tabla 8. Entidad Documento de Nivel de Servicio

cripcion de la entidad DocumentoNivelServicio

Id 01
entidad
Nombre Documento de nivel de servicio
Propésito | Alojar los datos mas generales para la construccion del DNS
Tipo de L . .
Nombre del campo Descripcion Obligatorio
dato
Campos
) o Llave primaria de la tabla. Es el codigo del .
IdDocumentoNivelServicio Str Si
documento
Llave foranea de la tabla mapa corporativo de
IdMCP Str proceso, e indica a qué categoria, eslabén, | Si
proceso y subproceso pertenece el DNS
) Tipo de documento que se formaliza; es decir, si )
TipoDoc_ONS_ANS Str Si
es ONS o ANS
L Fecha en la que se radica por primera vez la )
FechaRadicacion Date » L Si
creacion o modificacion del DNS
) Indica el nimero de actualizaciones que se han )
VersionDoc Str ) Si
realizado aIDNS
Solo es necesario si el departamento que esta
) realizando la creacion del documento es )
ReferenciaOnBase Str o o o Si
mantenimiento, e indica el codigo del
documento que ellos le han asignado al mismo
Estado en el que se encuentra el DNS. )
Estado Str L y ) Si
Radicacion, aprobacion o cierre.
Persona realiza el ingreso y correcciones del .
UsrResponsableDocumento Str Si
documento actual
Identificador del departamento proveedor del
IdDtoProveedor Str servicio en la base de datos del personal de la | Si

compaiiia.
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cripcion de la entidad DocumentoNivelServicio

Identificador de la superintendencia o division
IdDivisionSuperintProveedora | Str del area proveedora del servicio en la base de | Si

datos del personal de la compaiiia.

Contiene el nombre de usuario de la persona
UsrContactoAreaCliente Str contacto del servicio en el area cliente del | Si

mismo.

o Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrResponsableServicio Str - . Si
responsable del servicio en el area proveedora.

) o Contiene el nombre de usuario de la persona )
UsrDuenioServicio Str . . 3 Si
duefia del servicio (en el area proveedora)

. Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrCreacion Str 3 Si
que cred el documento.

FechaCreacion Date Fecha en la que se cre6 el documento Si

o Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrModificacion Srt o . Si
que modificé por Ultima vez el documento.

o Fecha en la que se modificé por Ultima vez el )
FechaModificion Date Si
documento

Tabla 9. Entidad Servicios

cripcion de la entidad Servicios

Id 02
entidad

Nombre Servicios

Propésito | Almacenar los datos mas generales de la creacion de un servicio.

Tipo de L . .
Nombre del campo d Descripcion Obligatorio
Campos Y
IdServicio Str Llave primaria de la tabla Si
Llave foranea de la tabla documento de nivel de
IdDocumentoNivelServicio Str servicio e indica a qué DNSpertenece el | Si
servicio
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cripcion de la entidad Servicios

servicio

NombreServicio Str Nombre del servicio que se formaliza Si
Guarda la informacion acerca de las
CaracteristicasCondicionesServ | Text caracteristica y condiciones de la prestacion | Si
del servicio que acordaron las partes
Guarda la informacién correspondientes a las
ResponsabilidadesProveedor Text responsabilidades que adquiere el proveedor | Si
del servicio con la formalizacion del DNS
Guarda la informacién correspondientes a las
ResponsabilidadesCliente Text responsabilidades que adquiere el cliente del | Si
servicio con la formalizacion del DNS
Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrResponsableServ Str . o Si
gue responde por la prestacion del servicio.
Contiene el nombre de usuario de la persona
RevisorRetroalimentaciones Str encargada de resolver y responder las | Si
retroalimentaciones del servicio.
. Datos . . .
Datos adjuntos ) Material adicional del documento del servicio No
adjuntos
. Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrCreacion Str , - Si
que cred el servicio
FechaCreacion Date Fecha en la que se creé el servicio Si
) Indica si el servicio se encuentra actualmente )
Activo Bool ) . Si
activo o no dentro de la compafiia
o Contiene el nombre de usuario de la persona )
Usrlnactivacion Srt ) o - o Si
que inactivé por dltima vez el servicio
o Fecha en la que se inactivd por Ultima vez el )
Fechalnactivacion Date o Si
servicio
. . Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrUltimaEdicion Str o " o Si
gue modificé por Ultima vez el servicio.
) o Fecha en la que se modifico por Ultima vez el )
FechaUltimaEdicion Date Si
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Tabla 10. Entidad KPI

cripcion de la entidad KPI

Id 03
entidad
Nombre KPI
Propoésito | Recoger los datos de los KPIs de cada servicio que se formaliza
Nombre del campo Tipo de dato Descripcion Obligatorio
Campos
IdKPI Str Llave primaria de la tabla Si
o Llave foranea de la tabla Servicio e indica a qué .
IdServicio Str o Si
servicio pertenece el KPI
NombreKPI Text Nombre del KPI que se formaliza Si
FormaCalculo Text Método de calculo del comportamiento del KPI. Si
) ) Informacion correspondiente a la unidad de )
UnidadMedida Str ) ) Si
medida del KPI que se formaliza
Indica cual es la meta que se acuerda para la .
Meta Number » y o Si
aceptacion de la prestacion del servicio.
) Indica que tendencia deseable debe tener el )
Tendencia Str ) Si
comportamiento del KPI.
Contiene el nombre de usuario de la persona
UsrDigitadorPrincipal Str encargada de digitar el comportamiento mensual | Si
del KPI en el proceso de registro mensual de KPI.
Contiene el nombre de usuario de la persona que
UsrDigitadorSecundario | Str reemplazara las funciones del digitador principal | Si
cuando este falte.
) Contiene el nombre de usuario de la persona que )
UsrCreacion Str ) Si
cre6 el KPI
FechaCreacion Date Fecha en la que se creé el KPI Si
) Indica si el KPI se encuentra actualmete activo o .
Activo Bool Si
no
o Contiene el nombre de usuario de la persona que .
Usrlnactivacion Srt . o " Si
inactivo por ultima vez el KPI
Fechalnactivacion Date Fecha en la que se inactivé por Ultima vez el KPI Si
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cripcion de la entidad KPI

Contiene el nombre de usuario de la persona que

UsrUltimaEdicion Str _ - Si
modificd por dltima vez el KPI.
FechaUltimaEdicion Date Fecha en la que se modificé por Gltima vez el KPI. | Si
Tabla 11. Entidad Cumplimiento KPI
cripcion de la entidad CumplimientOKPI
Id 04
entidad
Nombre Cumplimiento KPI
Propésito | Alojar los datos del cumplimiento de los KPIs de cada servicio formalizado.
Nombre del campo Tipo de dato | Descripcion Obligatorio
Campos
IdRegistroCumplimiento | Str Llave primaria de la tabla Si
Llave foranea de la tabla KPI e indica a qué KPI .
IdKPI Str o Si
pertenece el reporte de cumplimiento.
Cédigo del periodo en el que se registra el
) cumplimiento. Este campo es necesario, debido al )
CodPeriodo Str ) ) Si
manejo que en la empresa se le da a los periodos
mensuales.
o Valor del registro del mes para el comportamiento )
ValorCumplimiento Number Si
del KPI.
) Cualquier comentario acerca del registro de )
Comentario Text o . Si
cumplimiento del KPI en ese periodo.
) Indica si el registro del cumplimiento del KPI es de )
AplicaValorMensual Bool ) Si
caracter mensual.
. Contiene el nombre de usuario de la persona que .
UsrCreacion Str o o . Si
registré el cumplimiento del KPI por primera vez
. Fecha en la que se registré el cumplimiento del .
FechaCreacion Date . Si
KPI por primera vez
UsrUltimaEdicion Str Contiene el nombre de usuario de la persona que Si
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cripcion de la entidad CumplimientOKPI

registro el cumplimiento del KPI por dltima vez

Fecha en la que se registr6 el cumplimiento del

FechaUltimaEdicion Date . Si
KPI por Ultima vez
Tabla 12.Entidad KPIXAccesoKPI
cripcion de la entidad KPIXAccesoKPI
Id entidad 05
Nombre KPIXAccesoKPI
Proposito Cruzar informacion entre las tablas KPI y AccesoKPI.
Nombre del ) L . .
Tipo de dato Descripcion Obligatorio
Campos campo
IdUsrAcceso Str Llave primaria de la tabla Si
IdKPI Str Llave primaria de la tabla Si
Tabla 13. Entidad AccesoKPI
cripcion de la entidad AccesoKPI
Id entidad 06
Nombre Acceso KPI
Proposito Controlar la escritura del comportamiento mensual de los KPIs
Nombre del ) L . .
Tipo de dato Descripcion Obligatorio
Campos campo
IdUsrAcceso Str Llave primaria de la tabla Si
) Contiene el nombre de usuario de la persona .
UsrAutorizado Str . . o Si
autorizada para hacer el registro del cumplimieto.
) Cualquier comentario acerca del acceso de la )
Comentario Text Si

persona.
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cripcion de la entidad AccesoKPI

) Contiene el nombre de usuario de la persona que )
UsrCreacion Str i Si
cred el acceso
FechaCreacion Date Fecha en la que se creé el acceso Si
Activo Bool Indica si el acceso se encuentra activo o no Si
o Contiene el nombre de usuario de la persona que )
Usrlnactivacion Srt ) o - Si
inactivé por Ultima vez el acceso
Fechalnactivacion | Date Fecha en la que se inactivo por Ultima vez el acceso | Si
Tabla 14. Entidad Retroalimentaciones
cripcion de la entidad Retroalimentaciones
Id 07
entidad
Nombre Retroalimentaciones
Propésito | Recolectar los datos necesarios para el manejo de una retroalimentacion.
Tipo de L . .
Nombre del campo g Descripcion Obligatorio
Campos 2ue
IdRetroalimentacion Str Llave primaria de la tabla Si
Llave foranea de la tabla KPI e indica a qué KPI se )
IdKPI Str ) ) y Si
encuentra asociada la retroalimentacion
) Contiene el nombre de usuario de la persona que )
UsrRadicador Str . . y Si
radico la retroalimentacion.
o Contiene la informacion acerca de los motivos de )
DescripcionRetro Text ) » Si
la retroalimentacion.
Contiene la informacion acerca del impacto del
Impacto Text motivo de la retroalimentacién en el negocio del | Si
radicador de la retroalimentacion.
ReferenciaServicio Date Que elemento motiva la retroalimentacion No
TipoUsuarioRadicador Str El usuario es VIP? Si
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cripcion de la entidad Retroalimentaciones

En qué estado del proceso se encuentra la )
Estado Srt . . o L ) Si
retroalimentacion. Radicacion, revision o cierre.
) Tipo de retroalimentacién: positiva, negativa o .
TipoRetro Str Si
rechazada.
Delegar Bool Se delegd o no la retroalimentacion Si
. Contiene el nombre de usuario de la persona que .
UsrRevisor Srt L . » Si
reviso la retroalimentacion.
Contiene el nombre de usuario de la persona a
UsrNuevoRevisor Srt quien se le delegd la revision de la | No
retroalimentacion.
o Informacién que se envia como respuesta del )
DescripcionRespuesta Text Si
caso
) Si es necesario, se validé o no la respuesta de la
ValidaRespuesta Bool ) y No
retroalimentacion.
ObservacionesValidacion | Text Opinién de quien valida la retroalimentacion No
L Fecha en la que finaimente se radicé la )
FechaRadicacion Date ) y Si
retroalimentacion
) Fecha en la que se da solucion a la )
FechaCierre Date ) . Si
retroalimentacion
Tabla 15. Entidad Mapa Corporativo de proceso
cripcion de la entidad MapaCorporativoProceso
Id entidad 08
Nombre Mapa corporativo de proceso
Proposito Enlazar el documento de nivel de servicio con el mapa corporativo de proceso de la compafiia.
Nombre del . L . .
Tipo de dato Descripcion Obligatorio
Campos campo
IdMCP Str Llave primaria de la tabla Si
Categoria Str Informacion acerca de la categoria a la que | g;j

pertenece el documento en la cadena de valor de
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cripcion de la entidad MapaCorporativoProceso

procesos de la compaifiia.
Informacion acerca del eslab6n al que pertenece el
Eslabon Str documento en la cadena de valor de procesos de la | Si
compafiia.
Informacion acerca del proceso al que pertenece el
Proceso Text documento en la cadena de valor de procesos de la | Si
compaiiia.
Informacion acerca del subproceso al que pertenece
Subproceso Text el documento en la cadena de valor de procesos de | Si
la compaifiia.
Tabla 16. Entidad Documento de nivel de servicio X Aprobadores
cripcion de la entidad DocumentoNivelServicioXAprobadores
Id 09
entidad
Nombre DocumentoNivelServicioXAprobadores
Propésito | Cruzar informacion entre las tablas DocumntoNivelServicioy Aprobadores.
Tipo de L . .
Nombre del campo Descripcion Obligatorio
dato
Campos
. o Llave primaria de la tabla .
IdDocumentoNivelServicio | Str ) o Si
DocumentoNivelServicio
IdAprobador Str Llave primaria de la tabla Aprobadores Si

Tabla 17. Entidad Aprobadores

cripcion de la entidad Aprobadores

Id entidad

10
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cripcion de la entidad Aprobadores

Nombre Aprobadores
Proposito Recolectar los datos de las personas que deben aprobar el DNS.
Nombre del ) L . )
Tipo de dato Descripcion Obligatorio
campo
Campos
Llave primaria de la tabla. Usr del aprobador del )
IdAprobador Str Si
documento
FechaAprobacion | Date Fecha en la que aprueba el DNS. Si
Tabla 18. Entidad Documento de nivel de servicio X Area cliente
cripcion de la entidad DocumentoNivelServicioXAreaCliente
Id 11
entidad
Nombre DocumentoNivelServicioXAreaCliente
Propésito | Cruzar informacion entre las tablas DocumntoNivelServicioy AreaClienre.
Tipo de L . .
Nombre del campo Descripcion Obligatorio
dato
Campos
. o Llave primaria de la tabla .
IdDocumentoNivelServicio | Str ) o Si
DocumentoNivelServicio
IdAreaCliente Str Llave primaria de la tabla AreaCliente. Si
Tabla 19. Entidad Area Cliente
cripcion de la entidad AreaCliente
Id entidad 12
Nombre AreaCliente
Propésito Recoger informacion del area cliente del servicio.
Campos Nombre del | Tipo de dato Descripcion Obligatorio
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cripcion de la entidad AreaCliente

campo
) Llave primaria de la tabla. Id de People sotf de la )
IdAreaCliente Str N Si
divisién
NombreDto Str Nombre del departamento cliente Si
NombreDivisiéon | Str Nombre de la division cliente. Si

5.6.2. Especificacion de interfaces.

Tabla 20. Interfaz Departamento de la persona registrada

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 01

Proceso Creacion/ actualizacion de nivel de servicio

Actividad Traer de people soft el nombre del departamento de la persona logueado

Nombre Departamento de la persona logueada en la herramienta

Descripcion Servicio que trae de People Soft la informacién del departamento de la persona que

esta logueada en la herramienta

Propésito Identificar cual es el departamento proveedor del DNS que se pretende formalizar.

Funcionalidad El servicio envia el userld de la persona que en ese momento esté registrada en la
herramienta y a cambio obtiene el parametro departamento a que pertenece esta

persona.

El servicio se ejecuta cada vez que inicie una actualizacién o creacion de un DNS.
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Tabla 21. Interfaz consulta division/superintendencia

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 02

Proceso Creacion/ actualizacion de nivel de servicio
Actividad Llenar formato de NS

Nombre Consulta division/ superintendencia

Descripcién

Propésito

Servicio que trae de People Soft la informacion de las divisiones que pertenecen al

departamento seleccionado.

Identificar cuales son las divisiones o superentendias que pertenecen a un
departamento especifico.

Funcionalidad

El servicio envia el Id del departamento requerido y a cambio obtiene la lista de los

Id de las divisiones o superintendencias que pertenecen al mismo.

Tabla 22. Interfaz consulta gerente

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 03

Proceso Creacion/ actualizacion de nivel de servicio

Actividad Llenar formato de NS

Nombre Consulta gerente.

Descripcion Servicio que trae de People Soft la informacién de la persona que cumple con el rol
de gerente del departamento requerido.

Propésito Identificar quien cumple con el rol de gerente en un departamento especifico y

obtener su e_mail.

Funcionalidad

El servicio envia el Id del departamento requerido y el rol del empleado gerente y a

cambio obtiene el Userld, nombre y el e-mail de la persona.
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Tabla 23. Interfaz consulta linea jerarquica

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 04

Proceso Creacion/ actualizacion de nivel de servicio
Actividad Llenar formato de NS

Nombre Consulta linea jerarquica

Descripcién

Propésito

Servicio que trae de People Soft la informacién requerida de toda la linea jerarquica

de una persona hasta llegar a la vicepresidente de su area.

Identificar cuales son las personas que tienen mayor jerarquia en la compafiia de

acuerdo con el cargo que ocupa, hasta llegar a vicepresidente de su area.

Funcionalidad

El servicio envia el Userld de una persona, a cambio obtiene el Userld, nombre,
cargo, e_mail de las personas que estan por encima de su linea jerarquica hasta
llegar al vicepresidente de su area.

Tabla 24. Interfaz actualizar BD de la herramienta de registro.

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 05

Proceso Creacion/ actualizacion de nivel de servicio

Actividad | e

Nombre Actualizacion BD de la herramienta de registro de KPI

Descripcion Servicio que actualiza la informacion de la BD de la herramienta de registro de KPI
de acuerdo con la aprobada en la creacién o actualizacién de un DNS.

Propésito Actualizar la BD de la herramienta de registro de KPI de la compafiia con la

Funcionalidad

informacion aprobada en la creacion o actualizacion de un DNS.

Se invoca la interfaz, se especifica la url de la BD de la herramienta de registro de
KPI, el método de actualizacién y se envia la informacion correspondiente de los
campos que requieren actualizaciéon o creacion dependiendo de la accion que se
esté realizando de acuerdo con las correspondencias de los campos de las formas
y los campo de la base de datos de la herramienta de registro de KPI expuestos en
elANEXO C.
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Tabla 25. Interfaz actualizar BD de

la herramienta de registro de KPI

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 06

Proceso Registro mensual de KPIs
Actividad Ingresar KPI en la BD
Nombre Actualizacién KPI

Descripcién

Propésito

Funcionalidad

Servicio que actualiza la informacion de la BD de la herramienta de registro de KPI
de acuerdo con la diligenciada en la actividad registrar informacién KPI del mismo

proceso.

Actualizar la BD de la herramienta de registro de KPI de la compafiia con la

informacion diligenciada en el proceso de registro mensual de KPI.

Se invoca la interfaz, se especifica la url de la BD de la herramienta de registro de
KPI, el método de actualizaciéon y se envia la informacién correspondiente de los
campos periodo, valor real del periodo, comentario y no aplica de la forma registrar
informacién de KPI a los campos periodo, valor cumplimiento, comentarios y
AplicaValorMensual de la entidad cumplimiento KPI de la herramienta de registro

de KPlIs respectivamente.

Tabla 26. Interfaz de virtualizacion de tablas

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 07

Proceso Mecanismo de gestion de cliente interno de la compafiia

Actividad

Nombre Virtualizacion de la BD de la herramienta de registro de KPI.

Descripcion Mecanismo de integracion que permite acceder a la fuente de informacién de la
herramienta de registro y presentar su informaciéon como parte del negocio del BPM
de retroalimentaciones

Propésito Sincronizar la informacién existente en la BD de la herramienta de registro de KPI
con la BD del BPM.

Funcionalidad Desarrollar un proceso automatico que sincronice las tablas de la base de datos del
software de KPIS con unas tablas de igual estructura en el BPM de mecanismo de

97




DESCRIPCION INTERFAZ

gestién de cliente interno de la compafiia.

El proceso debera programarse para correr cada 4 horas.

Tabla 27: Interfaz Usuario VIP?

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 08

Proceso Gestion de retroalimentaciones

Actividad

Nombre Usuario VIP?

Descripcion Determina el tipo de usuario radicador

Propésito Identificar el tipo de usuario radicador: VIP o general. Teniendo en cuenta el cargo

que registre people soft.

Funcionalidad

Enviar el parametro Userld de la persona que radica la retroalimentacién, a cambio
obtiene el parametro del rol del empleado y lo compara con la columna codigo de la
Tabla 28.Cédigo del cargo; y en caso que coincida con alguno, debera escribir el

atributo tipo de usuario de la entidad Retroalimentaciones como VIP.

Tabla 28.Cédigo del cargo

Cargo caédigo
Presidente PR
VicePresidente VP
COO COO
Gerente GT
Gerente Materiales GT011
Gerente Contabilidad GT024
VicePresidente Financiero | VP005

Fuente: People soft
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Tabla 29: Interfaz Consulta de proveedores.

DESCRIPCION INTERFAZ

Id interfaz 09

Proceso Gestion de retroalimentaciones

Actividad

Nombre Consulta de proveedores

Descripcion Consulta informacion de las personas proveedoras del servicio que se esta
retroalimentando.

Propésito Consultar informacion de las personas proveedoras del servicio gue se esta

retroalimentando en people soft.

Funcionalidad

Teniendo en cuenta el parametro IdKPI de la entidad Retroalimentaciones,del KPI
gue se esta retroalimentando, se obtendra el Userld y rol de las personas que en el
documento figuran como revisor de retroalimentaciones, responsable y duefio del
servicio y les asignard nivel 1, 2 y 3 respetivamente. Ademas, se enviara el
parametro Userld de cada una de ellas a people softy se recibird el nombre y el e-

mail del usuario.

5.7.PRUEBAS DEL PROCESO DE RETROALIMENTACIONES DEL
MECANISMO DE GESTION DEL CLIENTE INTERNO EN LA

COMPANIA.

Para la realizacion de las pruebas funcionales del BPM de gestién de

retroalimentaciones, se disefaron tablas de decisionformales basadas en

los casos de uso y las reglas de negocio del modelo correspondiente.

Las tablas de decision permiten combinar condiciones de negocio para ejecutar

una accién basada en las intersecciones de las condiciones. Una tabla de decision

recoge las condiciones iniciales de ejecucion que controlan las distintas

alternativas y las acciones de las ejecuciones de cada una de las alternativas o

variantes. Cada fila de la tabla de decisiones serad una variante, o instancia del

caso de uso. Los casos de prueba deberdn cubrir cada una de las variantes, al
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menos una vez®. Por lo tanto este tipo de prueba se adecua a la necesidad

de evaluar en cada punto del proceso lo que sucede con el caso.

Para las pruebas de estructura, se enfatizo en el disefio de las pantallas de
interfaz de usuario del proceso y su comportamiento en el desarrollo de
diferentes casos de uso descritos en la tabla de decision.

El proceso de pruebas del BPM, se constituyé en dos ciclos. En el primer
ciclo, se disefiaron 41 casos de uso, en el segundo 48; el aumento de casos
en el segundo ciclo se debi6 a una etapa mas exhaustiva de aseguramiento

del software. Que constituyeron 38 dias full time del desarrollo del proyecto.

Se debe aclarar, la existencia de casos de prueba que recorren el mismo
flujo del proceso, pero se constituyen como diferentes, ya que las acciones
que llevaron al desarrollo de los mismos son distintas, ejemplo de ello se
evidencia en los casos Retro9 y Retrol0 del primer ciclo de pruebas (ver
Tabla 47), cuya tabla de decision es equivalente, pero las acciones que
toma el usuario final en la pantalla de la actividad examinar caso son

distintas.

En el segundo ciclo de pruebas se mejoré la tabla de decision de los
casos, dando respuesta a todas las acciones de cada actividad, que
podrian influir en las condiciones del flujo del proceso.

La ejecucion de las pruebas estructurales se hizo conjuntamente con el
desarrollo de los casos de uso de las pruebas funcionales. Se revisaron los

mismos casos para los dos ciclos de pruebas.

®Tablas de decision, BizAgi [en lineal]:
<http://help.bizagi.com/bpmsuite/es/index.html?tablas_de_decision.htm> [Consulta: 13 de julio de

2013]
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En estas pruebas, se plasmé en tablas qué caracteristica debia tener cada
objeto de la pantalla de la actividad, que campos se muestra o0 se ocultan
segun las acciones de los usuarios finales, campos obligatorios, editables,

de solo lectura y validaciones sobres tablas.

Los detalles de la construccion y revisién de estos casos de uso se pueden
observar en el ANEXO D.

5.7.1. Reporte de incidencias: en este reporte se identifican todos los
errores y mejoras que se detecten en el desarrollo de los casos de
uso que componen el primer ciclo de pruebas del BPM de gestion de

retroalimentaciones.

Caracteristicas como el detalle del error, tipo de incidencia (defecto,
mejora 0 sugerencia), nivel de criticidad, acciones de correccion por
parte del equipo de desarrollo, estado en el que inicia el error para el
segundo ciclo de pruebas y comentarios de las partes, se definen por

cada error registrado.
Los detalles de la construccion y revision de este reporte pueden
observar en el ANEXO D.
5.8.MANUAL VISUAL DE USUARIO PARA EL BPM DE GESTION DE
RETROALIMENTACIONES.
Para generar una adopcion mas fluida por parte de los usuarios del BPM

de gestion de retroalimentaciones, se cre6 una guia visual que cuenta con

la descripcion de todas las acciones que puede ejecutar cada posible rol y

101



los componentes de ayuda con que cuenta para realizar los proceso de

una manera mas eficaz.

Figura 26: Vista de la guia visual del BPM de gestion de retroalimentaciones.

IFne View Play Navigate Favorites Help I

ik - - - —
boo -Rev. | Bouto x| | B - @ b -

servicios (ONS/ANS), para que
usted seleccions &l nombre del
que retrosfimentars.

=

i P

Esta guia se encuentra disponible en el portal intranet de cliente interno de

la compaiiia.

102



Figura 27:Ubicacion guia visual del BPM de gestion de retroalimentaciones.

|

@ Creacién/Modificacién de ONS/ANS |
Formatos Actualizados |
Reizar sdicitud |

|

@ Registro Mensual de Indicadores
Actualizacidn Vaiores KPls

@ Reportes de Monitoreo
Tabiero e KPIs ONS/ANS

Scbcitar reporte (cuando no tenga acceso al tablero) |

 Gestién de Retroalimentaciones ‘

Radicacion/ Revisidn mmr%@m

@ Instructivos / Informacion de Referencia |
Prictica de Niveles de Servicio ONS/ANS

Fuente: Portal intranet de la compafiia
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los alcances del proyecto, los objetivos del mismo se han
cumplido. Se realizaron las etapas de modelamiento, andlisis y disefio de una
herramienta  software para la gestion de niveles de servicio

interdepartamentales en una empresa del sector minero.

Dada la caracteristica de BizAgi de generar automéaticamente una aplicacion
web partiendo del diagrama de flujo del proceso sin necesidad de
programacion, se reducen significativamente los tiempos de desarrollo del
software y por lo tanto se reduce el tiempo de salida al mercado del mismo,
principalmente por que el tiempo de produccion esta completamente dirigido al
cumplimiento de los requerimientos del cliente y no en las formas y estructuras

del lenguaje.

Es de vital importancia en el desarrollo de un proyecto tener completamente
claro el enfoqguey metodologia de desarrollo antes del inicio de su
implementacion, dado que mejora sustancialmente la productividad dentro de
todo el proceso creativo, de construccién y disefio, se conservan los tiempos
de entrega establecidos, se mantiene claros los avances del proyecto, se

identifican sus puntos criticos y se disminuye las probabilidades de reprocesos.

Es indispensable conocer las lineas de mando en la aprobacion de las
diferentes etapas del proyecto y contar con un dueiio de proceso realmente
interesado en la realizacion y gestiéon del mismo para lograr mas facilmente su

cierre.
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Contar con un equipo de trabajo siempre dispuesto y abierto al mejoramiento
continuo y al rompimiento de paradigmas en procesos ya madurados, aumenta
las probabilidades de cambios realmente significativos en su percepcion y
adopcién en cualquier compafiia y/o parte de ella. En la medida que se cuente
con una mente abierta y dispuesta al cambio en esa medida se aumentara el

espectro de alternativas de solucion en un proyecto.

Resulta una gran estrategia de empoderamiento de un proyecto no temerle a lo
desconocido ya que es esa medida se abren los procesos de investigacion,

indagacion y solucion del mismo.

Debido a la infraestructura de datos en la compafiia, a la interaccion de esta
con otras herramientas dentro de la organizacion y al tiempo de desarrollo del
presente proyecto, la base de datos del mecanismo de gestién de cliente
interno no se aloj6 en el BPM, reside en otra herramienta, para su acceso se
virtualizaron las tablas, lo que puede incrementar los tiempos de espera entre
peticiones del usuario e incluso detener el progreso de una actividad ya que no
solo depende de los riesgo del BPM sino también de la disponibilidad de la otra
herramienta. Como recomendacion en futuras mejoras del proyecto se propone
migrar la base de datos completamente al BPM y mitigar todos los efectos que

esto conlleve.
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ANEXOS

ANEXO A: DOCUMENTO DE ESPECIFICACIONES FUNCIONALES DEL
MECANISMO DE CLIENTE INTERNO DE LA COMPANIA.

Ubique el archivo en el CD

//Anexos/AnexoA.pdf
Clave: k7794182

ANEXO B: ESQUEMAS DE NOTIFICACIONES.

Anexo B.1. Notificacion de asignacion de actividad

Tabla 30: Natificacion de asignacién de actividad.

Asunto Cuerpo

Nueva Estimad@ <nombre de la persona que tiene asignada la actividad>

actividad

asignada Le ha sido asignada la actividad <nombre de la actividad> del proceso <nombre del proceso>

en el caso <cadigo del caso>.

La actividad tiene una duracion maxima de <duracion de la actividad><unidades de la
duracion de la actividad>. Por favor ingresar <a href="link de la actividad”> aqui para

desarrollarla</a>.
Si usted ya no es la persona encargada de realizar la actividad, por favor informar <a href:
mailto:"direccion del correo electrénico del administrador principal de la herramienta’&cc:

administradores de la herramienta > aqui a quién se le debe reasignar.</a>

Cordial saludo.
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Anexo B.2. Notificacion de actividad por vencer

Tabla 31: Notificaién Actividad por vencer

H Asunto | Cuerpo “
Alarma: Estimad@ <nombre de la persona que tiene asignada la actividad>
Actividad
asignada | La actividad <nombre de la actividad> del proceso <nombre del proceso> que tiene asignada en
por el caso <cédigo del caso>, se vencera en <tiempo faltante para vencimiento><unidades tiempo
vencer faltante>.

Por favor ingresar <a href="link de la actividad”> aqui para desarrollar la actividad </a>.
Si usted ya no es la persona encargada de realizar la actividad, por favor informar <a href:
mailto:”direccion del correo electronico del administrador principal de la herramienta”&cc:

administradores de la herramienta > aqui a quién se le debe reasignar.</a>

Cordial saludo.

Anexo B.3. Notificacién de actividad vencida

Tabla 32: Notificacion actividad vencida.

Asunto Cuerpo

Alarma: Estimad@ <nombre de la persona que tiene asignada la actividad>

Actividad

retrasada La actividad <nombre de la actividad> del proceso <nombre del proceso> que tiene asignada

en el caso <cddigo del caso>, se encuentra vencida hace <tiempo después de

vencimiento><unidades tiempo después de vencimiento>.
Por favor ingresar <a href="link de la actividad”> aqui para desarrollar la actividad. </a>
Si usted ya no es la persona encargada de realizar la actividad, por favor informar <a href:

mailto:"direccion del correo electronico del administrador principal de la herramienta’&cc:

administradores de la herramienta > aqui a quién se le debe reasignar.</a>
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Cordial saludo.

ANEXO C: CORRESPONDENCIA DE DATOS ENTRE LOS CAMPOS DE LAS
FORMAS DEL PROCESO DE CREACION Y ACTUALIZACION Y LA BD DE LA
HERRAMIENTA DE REGISTRO DE KPI.

Anexo C.1. Entidad Documento de nivel de servicio

Los campos referidos en la tabla se encuentran en la forma aprobar documento

Tabla 33. Correspondencias en la entidad Documento de nivel de servicio.

Nombre del campo en la BD de la
) ) Datos generados en el BPM
herramienta de registro de KPI

IdDocumentoNivelServicio Cédigo del documento
IdMCP IdMCP
TipoDoc_ONS_ANS Campo Tipo de documento
FechaRadicacion Fecha ultima aprobacion
VersionDoc Versién
ReferenciaOnBase ReferenciaOnBase

Estado “Activo”

Campo Responsable del
UsrResponsableDocumento

documento

Id campo Departamento
IdDtoProveedor

proveedor

Id campo Division/

IdDivisionSuperintProveedora ) )
Superintendencia proveedora

) Usuario campo Contacto del
UsrContactoAreaCliente i .
area cliente

Usuario campo Responsable
UsrResponsableServicio del servicio en el area

proveedora

) o Usuario campo Duefio del
UsrDuenioServicio .
servicio

. Usuario campo Responsable
UsrCreacion
de documento
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FechaCreacion

Fecha dltima aprobacién

UsrModificacion

Usuario campo Responsable

de documento

FechaModificion

Fecha ultima aprobacién

Anexo C.2. Entidad Servicios

Los campos referidos en la tabla pertenecen a la tabla servicios de la forma

aprobar documento

Tabla 34.Correspondencias en la entidad Servicios

Nombre del campo en la BD de la

herramienta de registro de KPI

Datos generados en el BPM

IdServicio

Id servicio

IdDocumentoNivelServicio

Cédigo del documento

NombreServicio

Campo nombre del producto

0 servicio

CaracteristicasCondicionesServ

Campo Caracteristicas vy

condiciones del servicio

ResponsabilidadesProveedor

Campo  Responsabilidades

del proveedor

- ) Campo Responsabilidades
ResponsabilidadesCliente )
del cliente
Usuario campo

UsrResponsableServ

Responsables del servicio en

el area proveedora

UsrRevisorRetroalimentaciones

Usuario campo Revisor de
retroalimentaciones del

servicio

Datos adjuntos

Campo documento ajunto

UsrCreacion

Usuario Responsable del

documento

FechaCreacion

Fecha dltima aprobacién

Activo

Si

Usrlnactivacion

Usuario Responsable del

documento
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Fechalnactivacion

Fecha dltima aprobacién

UsrUltimaEdicion

Usuario Responsable del

documento

FechaUltimaEdicion

Fecha dltima aprobacién

Anexo C.3. Entidad KPI

Los campos referidos hacen parte de la tabla KPI que se encuentra en la tabla

servicio de la forma aprobar documento.

Tabla 35.Correspondencias en la entidad KPI

Nombre del campo en la BD de la

herramienta de registro de KPI

Datos generados en el BPM

IdKPI Id KPI
IdServicio Id servicio
NombreKPI Campo Nombre del KPI

FormaCalculo

Campo Forma de calculo

UnidadMedida Campo Unidad de medida
Meta Campo Meta
) Campo tendencia deseable
Tendencia
del KPI
o o Usuario campo Digitador
UsrDigitadorPrincipal

principal de KPI mensual

UsrDigitadorSecundario

Usuario campo Digitador

secundario de KPI mensual

UsrCreacion

Usuario  responsable de

documento

FechaCreacion

Fecha de dltima aprobacion

Activo

S

Usrlnactivacion

Usuario  responsable de

documento

Fechalnactivacion

Fecha de dltima aprobacion

UsrUltimaEdicion

Usuario  responsable de

documento

FechaUltimaEdicion

Fecha de dltima aprobacion
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Anexo C.4. Entidad MCP

Los campos referidos en la tabla se encuentran en la forma aprobar documento.

Tabla 36.Correspondencias en la entidad MCP

Nombre del campo | Datos generados en el BPM
IdMCP IdMCP

Categoria Campo Categoria

Eslabon Campo Eslabén

Proceso Campo Proceso
Subproceso Campo Subproceso

ANEXO D: PRUEBAS DEL PROCESO DE RETROALIMENTACIONES.

A continuacion se  observan los casos de uso utilizados para ejecutar las

pruebas tanto funcionales como de estructura, con sus objetivos y descripcién.

La asignacion de los nombres del caso esta basada en el comportamiento del
mismo y la explicacion de las siglas utilizadas para establecerlo se puede ver en la
Tabla 44 y la Tabla 45.

Solo se dio nombre a los casos en los que las acciones del usuario final

constituirian un camino por el que se pueda cerrar dicho caso; es decir, llegar al

estado fin del flujograma.

Anexo D.1. Pruebas estructurales.
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Tabla 37. Nomenclatura de las tablas de aseguramiento de estructura para las pantallas de usuario

final.

Verificar que el campo aparezca
Debe aparecer en la forma

en la forma

Verificar que el campo aparezca
N/E No editable en la pantalla y ademas sea no

editable.

) Verificar que el campo NO

N/A No aplica

aparezca en la pantalla.

Verificar que estando el campo
R Requerido vacio, la actividad no se puede

enviar.
Si Si Colocar este valor en el campo
No No Colocar este valor en el campo

Tabla 38. Prueba de estructura de la actividad Registrar Retroalimentacién

NOMBRE CASO

CAMPO ‘ PGSr

Fecha de radicacion N/E
Ayuda campo Fecha de radicacién

Nombre de usuario N/E
Departamento proveedor R
Servicio R
Descripcién del servicio N/E
Documento N/E
KPI

Meta del KPI

Unidad del KPI

Descripcién de la situacién R
Ayuda campo Descripcion de la situacion
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Impacto de la situaciéon sobre su negocio

NOMBRE CASO

CAMPO PGSr

R

Ayuda campo Impacto de la situacion sobre su negocio

Referencia del servicio

Ayuda campo Referencia del servicio

Label del contador

Contador de dias faltantes para anulaciéon del caso

N/E

Tabla 39. Pruebas de estructura de la actividad Examinar Caso

NOMBRE DEL CASO

NGSrSd | NGSrD

Fecha de radicacion N/E N/E N/E [N/E |N/E
Cadigo de la retroalimentacion N/E N/E N/E |N/E |N/E
Nombre del radicador N/E N/E N/E |N/E |N/E
Referencia del servicio N/E N/E N/E |N/E |N/E
Descripcion de la retroalimentacion N/E N/E N/E |N/E |N/E
Impacto de la situacién en el cliente N/E N/E N/E N/E | N/E
El motivo de la retroalimentacion hace parte | . ) .
de sus servicios? . . . No .
La retroalimentacion es positiva? Si No No N/A | No
Es vélida la retroalimentacion? N/A Si Si N/A | No
Delegar respuesta? N/A No Si N/A | N/A
Nuevo revisor N/A N/A R N/A | N/A
Label Apreciaciones N/A N/A  [N/A | N/A
Apreciaciones R N/A N/A  |N/A |N/A
Label respuesta del revisor (rechazo) N/A N/A N/A

Respuesta del revisor (rechazo) N/A N/A N/A  [R R
Label cierre de retroalimentaciones N/A N/A | N/A
Cierre de retroalimentacion N/A R R N/A | N/A
Tabla Actividades N/A R R N/A | N/A
Cddigo del documento N/E N/E N/E |N/E |N/E
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NOMBRE DEL CASO

Referencia del servicio N/E

Servicio N/E N/E N/E |N/E |N/E
Caracteristicas y condiciones del servicio N/E N/E N/E |N/E |N/E
Responsabilidades del cliente N/E N/E N/E |N/E |N/E
Responsabilidades del proveedor N/E N/E N/E |N/E |N/E
Documento de nivel de servicio N/E N/E N/E [N/E |N/E
KPI de retroalimentacion N/E N/E N/E |N/E |N/E
Meta del KPI N/E N/E N/E N/E | N/E
Unidad de medida del KPI N/E N/E N/E |N/E |N/E

Tabla 40. Pruebas de estructura de la actividad Validar Respuesta

NOMBRE DEL CASO

CAMPO NVSIDC | NVSrDSc |ZVSrC |ZVSrSc | ZVSrSc
Fecha de radicacion N/E N/E N/E N/E N/E
Cadigo de la retroalimentacién N/E N/E N/E N/E N/E
Nombre del radicador N/E N/E N/E N/E N/E
Referencia del servicio N/E N/E N/E N/E N/E
Descripcién de la retroalimentacion N/E N/E N/E N/E N/E
Impacto de la situacién en el cliente N/E N/E N/E N/E N/E
Label respuesta del revisor

Respuesta del revisor N/A N/A R R R
Confirmar rechazo del caso? N/A N/A Si No No
La retroalimentacién es positiva? N/A N/A N/A No Si
Observaciones N/A N/A N/A R N/A
Label de apreciaciones N/A N/A N/A N/A
Apreciaciones N/A N/A N/A N/A R
Label cierre de retroalimentacion N/A N/A N/A
Cierre de retroalimentacion R R N/A N/A N/A
Tabla Actividades R R N/A N/A N/A
Estéa deacuerdo con las acciones? Si No N/A N/A N/A
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CAMPO

ZVSrC | ZVSrSc

NOMBRE DEL CASO

NVSIDC | NVSrDSc

ZVSrSc

Observaciones N/A R N/A N/A N/A
Cadigo del documento N/E N/E N/E N/E N/E
Referencia del servicio N/E N/E N/E N/E N/E
Servicio N/E N/E N/E N/E N/E
Cara.lc'teristicas y condiciones del e e e e e
servicio

Responsabilidades del cliente N/E N/E N/E N/E N/E
Responsabilidades del proveedor N/E N/E N/E N/E N/E
Documento de nivel de servicio N/E N/E N/E N/E N/E
KPI de retroalimentacion N/E N/E N/E N/E N/E
Meta del KPI N/E N/E N/E N/E N/E
Unidad de medida del KPI N/E N/E N/E N/E N/E

Tabla 41. Pruebas de estructura de la actividad Dar Respuesta

NOMBRE DEL CASO

NGSrDSc
Fecha de radicacion
Cddigo de la retroalimentacién N/E N/E
Nombre del radicador N/E N/E
Referencia del servicio N/E N/E
Descripcién de la retroalimentacion N/E N/E
Impacto de la situacién en el cliente N/E N/E
Observaciones N/A N/E
Label de cierre de retroalimentacion
Cierre de retroalimentacion R R
Tabla Actividades R R
Cadigo del documento N/E N/E
Referencia del servicio N/E N/E
Servicio N/E N/E
Caracteristicas y condiciones del servicio | N/E N/E
Responsabilidades del cliente N/E N/E
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NOMBRE DEL CASO

NGSrDSc

Responsabilidades del proveedor

Documento de nivel de servicio N/E N/E
KPI de retroalimentacion N/E N/E
Meta del KPI N/E N/E
Unidad de medida del KPI N/E N/E

Anexo D.2. Pruebas funcionales

Anexo D.2.1. Descripcion de las convenciones usadas para la construccion

de los casos de prueba.

Tabla 42. Cédigo de colores condiciones/acciones de la tabla de decisién

Caodigo de colores condiciones/ acciones

Accioén en la actividad del proceso

Condiciones del workflow

Tabla 43. Valores de la condicion/accion de la tabla de decision.
ke ol condon sk |

Si Si

No No

N/A No aplica
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Tabla 44. Descripcién del nombre del caso

Descripcién de nombre del caso

Descripcion

P Retroalimentacién positiva

N Retroalimentacion negativa
Z Retroalimentacién rechazada
vV Usuario radicador VIP

G Usuario radicador general

Sin reasignar la actividad examinar caso; es decir, el

Sr primer revisor dio solucién al caso

Reasignacion parcial de la actividad examinar caso; es

Rp decir, el caso escal6 al responsable del servicio

Reasignacion completa de la actividad examinar caso; es

decir, escal6 nuevamente y el duefio de servicio dio

Rc solucién al caso.
Sd Sin delegar la resolucién del caso
D Delegar el caso a un revisor.

El revisor primario no confirma la resoluciéon del revisor

C delegado.

El revisor primario confirma en primera instancia la

Sc resolucién del revisor delegado.

Tabla 45. Ejemplos del nombre del caso.

Ejemplo Nombre del caso ‘

ZVRc Retroalimentacion rechazada, usuario radicador VIP
con reasignacion de la actividad examinar caso

completa

PGSr Retroalimentacién positiva, usuario radicador general

sin reasignacion de la actividad examinar caso.
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Ejemplo Nombre del caso

NVSrDSc Retroalimentacién negativa, usuario radicador VIP, sin
reasignacién de la actividad examinar caso completa,
se delegt la respuesta del caso y esta no se confirmo
en primera instancia.
Anexo D.2.2. Descripcidn de los objetivos de los casos de pruebas.

Tabla 46. Descripcidn general de los casos de prueba.

Descripcion general de los casos de prueba

ID OBJETIVO Casos Ciclol Casos Ciclo2
Retro2 Retro2
Retro3 Retro3
Retro4 Retro4
Retro5 Retro5
Construir un caso de un cliente en |Ret°® Retro6
Co1 el que la revisiéon del caso la realiza retro? Retro?
] ) y Retro8 Retro8
el primer nivel de escalacion. Retioo Retrod
Retro10 Retro10
Retroll Retrol1l
Retrol2 Retrol2
Retro13
Retro14
Retrol3 Retrol5
Construir un caso de un cliente en[Retro14 Retrol6
C02 el que la revision del caso la realiza | Retro15 Retrol7
el segundo nivel de escalacion. Retrol6 Retrol8
Retrol7 Retro19
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Descripcién general de los casos de prueba

ID OBJETIVO Casos Ciclol Casos Ciclo2
Retrol8 Retro20
Retrol9 Retro21
Retro20 Retro22
Retro21 Retro23
Retro22 Retro24
Retro23 Retro25
Retro26
Retro27
Retro28
Retro24 Retro29
Retro25 Retro30
Retro26 Retro31
Construir un caso de un cliente en | Re°%7 Retro32
C03 el que la revision del caso la realiza Retrozs Retross
. ) y Retro29 Retro34
el ultimo nivel de escalacion. Retio30 ReTO35
Retro31 Retro36
Retro32 Retro37
Retro33 Retro38
Retro34 Retro39
Construir un caso con actividades Retro35 Retro40
C04 Retro36 Retro41
sin Construir Retro37 Retro42
Retro38 Retro43
Construir un casos en los que se
CO05 Retro39 Retro44
guarde informacién
Retro40 Retro45
Construir un casos gque dJgenere |Retro4l Retro46
coe error Retro47
Retro48
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Anexo D.2.3.

Anexo D.2.3.1.

de prueba se recomienda tener a la mano el workfolw funcional del proceso de

Primer ciclo de pruebas.

Tabla de decision: para una mejor comprension de los casos

gestion de retroalimentaciones, ademas, tener en cuenta el nombre de los casos y

los

comentarios

que

se

encuentran

en el

CasosPruebasRetroaliemntaciones.xlsx pestafia RutasDeCasos(ciclol)

Tabla 47.

Tabla de

retroalimentaciones.

decision del

primer ciclo de pruebas del

proceso de

archivo

gestion de

Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
retroalimenta
L Guardar N/A | N/A | N/A N/A N/A [ N/A N/A N/A | N/A [ N/A N/A N/A
cién (RR)
Anulacién de
. » N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
radicacién
Traer de PS
informacién
requerida Es  usuario _ _ ) _ ) ) _ )
No Si No Si No Si Si No Si Si Si Si
para la | VIP?
continuaciéon
del caso
NUumero de
Reasignar ciclos =
; N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
caso NUumero de
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Examinar Debe
caso (EC) continuar el | Si Si Si Si Si Si Si No No No No No
proceso?
Debe
continuar el | N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A No Si Si Si Si
Proceso?-
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Nombre

Actividad

Condicién/ac
cion
NO- Es

usuario VIP?

Debe
continuar el
proceso?-
NO- Es
usuario VIP?-
Sl-Lista  de
revisores
tiene un solo

registro?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

No

No

No

No

Retroaliment
acion

positiva?

Si

Si

No

No

No

No

No

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Retroaliment
acion
positiva?-Sl-
Es  usuario
VIP?

No

Si

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Delegar

respuesta?

N/A

N/A

No

No

Si

Si

Si

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Delegar
respuesta?-
NO- Es

usuario VIP?

N/A

N/A

No

Si

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Validar
respuesta
(VR)

Guardar

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Enviar

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Si

N/A

Si

Si

Si

Retroaliment
acién

positiva?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

No

No

N/A

No

No

No

Si

Confirmé

respuesta?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Si

No

N/A

Si

Si

No

No

Dar
respuesta a
la
retroalimenta
cion (DR)

Guardar

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Enviar

N/A

N/A

N/A

N/A

Si

Si

Si

N/A

N/A

N/A

Si

Si

Es usuario
VIP?

N/A

N/A

N/A

N/A

No

Si

Si

N/A

N/A

N/A

Si

Si

Informar a
interesados
del area

proveedora

N/A

Si

N/A

Si

Si

Si

Si

N/A

Si

Si

Si

Si
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Nombre Condicién/ac

Actividad

cion

Informar  al
cliente  del
cierre de la

cierre

Nombre del PGS | PVS | NGSr | NVSr | NGS | NVSr |[NVSID | ZGS | ZVSr | ZVSr | ZVSr | ZVSr

caso

Continuaciéon tabla de decision del primer ciclo de pruebas del proceso de gestion de

retroalimentaciones

Nombre Condicién/ac Retrol | Retro
Actividad cion
Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
retroaliment
acion (RR) Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Anulacién
de N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
radicacion
Traer de PS
informacion
requerida Es usuario . ) ) _ ) ) )
para = e No Si No Si No Si Si No Si Si Si No
continuacio
n del caso
Ndmero de
Reasignar | ciclos = )
caso NI No No No No No No No No No No No Si
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Debe
Examinar continuar el | Si Si Si Si Si Si Si No No No No Si
caso (EC) proceso?
Debe
continuar el
Proceso?- N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A No Si Si Si N/A
NO- Es
usuario VIP?

124



Nombre Condicién/ac | Retro | Retro | Retro Retrol | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro

Actividad cion 9

Debe
continuar el
proceso?-
NO- Es
usuario
VIP?-SI-

Lista de

N/A [ N/A [ N/A N/A N/A [ N/A N/A N/A [ No No No N/A

revisores
tiene un solo

registro?

Retroaliment
acion Si Si No No No No No N/A N/A N/A N/A Si

positiva?

Retroaliment
acion
positiva?-SI- | No Si N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A No
Es usuario
VIP?

Delegar . ) .
N/A | N/A [ No No Si Si Si N/A | N/A | N/A N/A N/A
respuesta?

Delegar
respuesta?-
NO- Es
usuario VIP?

Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

N/A N/A No Si N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Enviar N/A N/A N/A N/A N/A Si Si N/A Si Si Si N/A
Validar Retroaliment
respuesta acion N/A | N/A N/A N/A N/A No No N/A No No Si N/A
(VR) positiva?

Confirmo6
N/A N/A N/A N/A N/A Si No N/A Si No No N/A
respuesta?

Dar Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
respuesta a

Enviar N/A N/A N/A N/A Si Si Si N/A N/A Si Si N/A
la

; Es usuario
retroaliment N/A [N/A [NJA |N/A |No |Si Si N/A [N/A |Si Si N/A

acion (DR) vIP?

Informar a

interesados
N/A | Si N/A Si Si Si Si N/A Si Si Si N/A
del area

proveedora

Informar al _ _ _ _ _ } _ _ } _ _ _
Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
cliente del
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Retrol
9

Nombre Condicién/ac | Retro | Retro Retro | Retro

Actividad

cierre de la

cierre

Nombre del PGR |PVR |NGRp |[NVRp [NGR |NVRp |NVRp |ZGR |ZVRp |ZVRp | ZVRp | PGR

caso p p Sd Sd pD DC DSc p C Sc Sc ©

Continuacion tabla de decision del primer ciclo de pruebas del proceso de gestion de

retroalimentaciones

Nombre Condicién/ac Retro3 | Retro Retro | Retro | Retro
Actividad cion
Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si No Si Si
retroaliment
acion (RR) Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Anulacién
de N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A Si N/A N/A
radicacion
Traer de PS
informacion
requerida Es usuario| ) i ) .
para 1 Si No Si No Si Si No No Si N/A No No
continuacio
n del caso
Ndmero de
Reasignar | ciclos = _ ) ) ) ) ) ) )
caso Nimero  de Si Si Si Si Si Si Si Si Si N/A N/A N/A
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si Si Si Si Si N/A | Si Si
Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si N/A | No Si
Debe
Examinar continuar el | Si Si Si Si Si Si No No No N/A [ N/A | Si
caso (EC) proceso?
Debe
continuar el
Proceso?- N/A N/A N/A N/A N/A N/A No No Si N/A N/A N/A
NO- Es
usuario VIP?
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Nombre Condicién/ac | Retro | Retro Retro3 | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro

Actividad cion 0]

Debe
continuar el
proceso?-
NO- Es
usuario
VIP?-SI-

Lista de

N/A | N/A N/A N/A [ N/A N/A N/A | N/A | Si N/A [ N/A | N/A

revisores
tiene un solo

registro?

Retroaliment
acion Si No No No No No N/A N/A N/A N/A N/A No

positiva?

Retroaliment
acion
positiva?-Sl- | Si N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Es usuario
VIP?

Delegar ) ) ) )
N/A [ No No Si Si Si N/A [ N/A | N/A N/A [ N/A | Si
respuesta?

Delegar
respuesta?-
NO- Es
usuario VIP?

Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

N/A No Si N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Enviar N/A N/A N/A N/A Si Si N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Validar Retroaliment
respuesta acion N/A N/A N/A N/A No No N/A N/A No N/A N/A N/A
(VR) positiva?

Confirmo6
N/A N/A N/A N/A Si No N/A N/A N/A N/A N/A N/A
respuesta?

Dar Guardar N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
respuesta a

Enviar N/A N/A N/A Si Si Si N/A N/A N/A N/A N/A No
la

: Es usuario
retroaliment N/A | N/A N/A | No Si Si N/A |N/A |N/A [NA |NA [NA

acion (DR) vIP?

Informar a

interesados
Si N/A Si Si Si Si N/A N/A Si N/A N/A N/A
del area

proveedora

Informar al
Si Si Si Si Si Si Si Si Si N/A N/A N/A
cliente del
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Nombre
Actividad
cierre de la

cierre

Nombre del

caso

Condicién/ac | Retro | Retro

Retro | Retro

Retro3
0]

Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro

NGRc
Sd

PVRc

NVRc
Sd

NGR
cD

NVRc
DC

NVRc |ZGR | ZGR
DSc © ©

ZVRc

Continuacion tabla de decision del primer ciclo de pruebas del proceso de gestién de

retroalimentaciones

Retro3
Nombre Actividad Condicién/accion Retro37 Retro38 Retro40 Retro41
Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si
retroalimentacién
Guardar N/A N/A Si N/A N/A
(RR)
Anulacién de
o N/A N/A N/A N/A N/A
radicacion
Traer de PS
informacién requerida . . . .
) .| Es usuario VIP? No Si Si Si No
para la continuacién
del caso
) Ndmero de ciclos =
Reasignar caso i . N/A N/A N/A N/A N/A
Numero de revisores?
Entrar Si Si Si Si Si
Guardar N/A N/A Si N/A N/A
Enviar Si No Si Si Si
Debe continuar el | _ ) ) )
Si Si Si Si Si
proceso?
Debe continuar el
Proceso?-NO- Es | N/A N/A N/A N/A N/A
usuario VIP?
Debe continuar el
Examinar caso (EC) | proceso?-NO- Es
usuario  VIP?-Sl-Lista | N/A N/A N/A N/A N/A
de revisores tiene un
solo registro?
Retroalimentacién ;
» No No No No Si
positiva?
Retroalimentacion
positiva?-Sl- Es usuario | N/A N/A N/A N/A N/A
VIP?
Delegar respuesta? Si Si Si Si N/A
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Delegar respuesta?-
) N/A N/A N/A N/A N/A

NO- Es usuario VIP?

Guardar N/A N/A Si N/A N/A

Enviar No No Si Si N/A
Validar respuesta

Retroalimentacién i
(VR) - No No No No Si

positiva?

Confirmé respuesta? N/A Si Si Si N/A
Dar respuesta a la Guardar N/A N/A Si N/A N/A
retroalimentacion Enviar Si No Si Si N/A
(OR) Es usuario VIP? No Si Si Si N/A
Informar a
interesados del area N/A Si Si Si N/A
proveedora
Informar al cliente del
_ _ N/A Si Si Si Si
cierre de la cierre

Todas las
Nombre del caso actividades NVSIDC | PGSr
retrasadas

Anexo D.2.4. Segundo ciclo de pruebas.
Anexo D.2.4.1. Tabla de decision: para una mejor comprension de los casos

de prueba se recomienda tener a la mano el workfolw funcional del proceso de
gestion de retroalimentaciones, ademas, tener en cuenta el nombre de los casos y
los comentarios que se encuentran en el archivo

CasosPruebasRetroaliemntaciones.xlIsx pestafia RutasDeCasos(ciclo2).

Tabla 48.Tabla de decision del segundo ciclo de pruebas del proceso de gestibn de

retroalimentaciones.
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Nombre

Actividad

Registrar la
retroaliment
acion (RR)

Condicién/ac

cion

Enviar

Abrv.
condici

6n

Si

Si

Si

Si

Si

Retro7

Si

Si

Si

Si

Si

Guardar

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Anulacién de

radicacién

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Reasignar

caso

Numero de
ciclos=
Numero de

revisores?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Examinar
caso (EC)

Entrar

Si

Si

Si

Si

Si

El motivo de
la

retroalimenta
cion hace
parte de sus

servicios?

Si

No

Si

No

Si

La
retroalimenta
cion es

positiva?

Si

Si

No

No

No

No

No

N/A

No

N/A

No

Es valida la
retroalimenta

cion?

N/A

N/A

Si

N/A

No

N/A

No

Delegar

respuesta?

N/A

N/A

No

No

Si

N/A

N/A

N/A

N/A

Guardar

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Enviar

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Debe
continuar el

proceso?

DCP

Si

No

No

No

No

DCP-No- Es

usuario VIP?

DCP-
No-
VIP

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

No

No

Si

Si

DCP-No-VIP-
Si-Lista  de
revisores

tiene un solo

registro?

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

No

No

DCP-Si-

Retroalimenta

DCP-
Si-RP

No

No

No

No

No

N/A

No

N/A

N/A
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Nombre

Actividad

Condicién/ac

cion

cién positiva?

Abrv.
condici

6n

Retro7

DCP-Si-RP-
SI- Es No Si N/A N/A N/A | N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
usuario VIP?
DCP-Si-RP- | DCP-
No-Delegar Si-RP- | N/A | N/A | No No Si Si Si N/A | N/A | N/A N/A
respuesta? No-DR
DCP-Si-RP-
No-DR-No- .
) N/A | N/A | No Si N/A N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
Es usuario
VIP?
Confirmar
rechazo del N/A | N/A | N/A N/A N/A | N/A N/A N/A | N/A |Si Si
caso?
Retroalimenta
y » N/A | N/A | N/A N/A N/A | N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
cion positiva?
Esta de
Validar .
acuerdo con N/A | N/A | N/A N/A N/A | Si No N/A | N/A | N/A N/A
respuesta las acciones?
VR
(VR) Guardar N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
Enviar N/A | N/A | N/A N/A N/A | Si Si N/A | N/A |[Si Si
Retroalimenta
L . N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
cion positiva?
Confirmé . . .
N/A | N/A | N/A N/A N/A Si No N/A | N/A | Si Si
respuesta?
Dar Guardar N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A | N/A | N/A N/A
respuesta a e iar NA [NA [Nna A [si [si Si NA [NA [Nna [ A
la
: Es usuario
retroaliment N/A [N/A [NJA |[NA |No |Si Si N/A |NA |[NA | NA
acion (DR) | VIP?
Informar a
interesados _ _ ) _ _ _ _
i N/A | Si N/A Si Si Si Si N/A | N/A | Si Si
del area
proveedora
Informar  al
cliente  del _ _ _ _ ) _ _ _ _ _ _
. Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
cierre de la
cierre
PGS | PVS | NGSr [ NVSr | NGS | NVSr |[NVSID | ZGS | ZGS | ZVSr | ZVSr
r r Sd Sd D DC Sc r r C C
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Continuacion tabla de decision del segundo ciclo de pruebas del proceso de gestion de

retroalimentaciones

Abrv.
Nombre ., .. | Retro | Retro | Retro Retro | Retro | Retro | Retro
Condicién/accion condici
Actividad i
6n
Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
retroalimentaci
on (RR) Guardar N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A | N/A |N/A | N/A

Anulacién de
N/A | N/A N/A | N/A | N/A [N/A | N/A | N/A [N/A | N/A | N/A

radicacién
. Numero de ciclos=
Reasignar .
Numero de N/A | N/A [ N/A [ No No No No No No No No
caso
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si

El motivo de la
retroalimentacion . ) ) ) ) ; . .
Si No No Si Si Si Si Si Si Si No
hace parte de sus
servicios?

La
retroalimentacién No N/A | N/A | Si Si No No No No No N/A

es positiva?

Es vélida la
) ) No N/A | N/A |N/A | N/A |Si Si Si Si Si N/A
retroalimentacién?

Delegar respuesta? N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | No No Si Si Si N/A

Guardar N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A
Examinar caso

Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si

(EC)

Debe continuar el ) ) ) ) ) _ _
DCP No No No Si Si Si Si Si Si Si No

proceso?
DCP-No- Es | DCP-
. Si Si Si N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |N/A [No
usuario VIP? No-VIP
DCP-No-VIP-Si-

Lista de revisores
. No No No N/A [N/A | N/A |N/JA [N/A [N/A | N/A | NA
tiene un solo

registro?

DCP-Si-
DCP- ; ;

Retroalimentacion Si.RP N/A | N/A | N/A | Si Si No No No No No N/A
|_

positiva?

DCP-Si-RP-SI- Es N/A | N/A [ N/A | No Si N/A | N/A [ N/A [ N/A | N/A | N/A
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Abrv.

Nombre ., . . | Retro | Retro | Retro | Retro Retro | Retro | Retro | Retro
Condicién/accion condici
Actividad 12 13 14 15 18 19 20 21
6n
usuario VIP?
. DCP-
DCP-Si-RP-No-
Si-RP- | N/A | N/A |N/A [N/A [N/A |[No No Si Si Si N/A
Delegar respuesta?
No-DR
DCP-Si-RP-No-
DR-No- Es usuario N/A | N/A [N/A [N/A [ N/A | No Si N/A [ N/A [ N/A | N/A
VIP?
Confirmar rechazo
No No No N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A |N/A
del caso?
Retroalimentacion )
. No Si No N/A | N/A [N/A [N/A | N/A |N/A | N/A [N/A
positiva?
Esta de acuerdo ) ) )
) Si N/A | Si N/A | N/A [N/A [N/A | N/A |Si No N/A
Validar con las acciones?
respuesta (VR) | Guardar N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A | N/A | N/A | N/A
Enviar Si Si Si N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |Si Si N/A
Retroalimentacion i
» No Si No N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A | N/A
positiva?
Confirmé
No No No N/A | N/A |N/A |N/A |N/A |Si No N/A
respuesta?
Dar respuesta | Guardar N/A | N/JA | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A | N/A | N/A | N/A
a la e viar si [NnA [si [Nna [Nna [na [na [si [si [si [va
retroalimentaci
6n (DR) Es usuario VIP? Si N/A | Si N/A | N/A | N/A | N/A | No Si Si N/A
Informar a
interesados ) . . . . . . .
3 Si Si Si N/A | Si N/A | Si Si Si Si N/A
del area
proveedora
Informar al
cliente del . . ) ) ) ) ) ) .
. Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
cierre de la
cierre
ZVSr | ZVSr [ ZVSr | PGR |PVR | NGRp | NVR | NGR | NVRp | NVRp
ombre Caso PGSr
Sc Sc Sc p p Sd pSd | pD bDC DSc

Continuacién tabla de decisiéon del

retroalimentaciones

segundo ciclo de pruebas del proceso
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Nombre

Actividad

Condicién/accion

Abrv.
condici

6n

Retro | Retro | Retro
24 25 26

Retro
29

Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
retroalimentaci
, Guardar N/A [N/A | N/A | N/A [N/A |N/A |N/JA | N/A [N/A | N/A | NA
on (RR)
Anulacién de
o N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |[N/A |N/A |N/A |N/A |N/A |N/A
radicacién
) Numero de ciclos=
Reasignar . i i . . .
Namero de No No No No No No Si Si Si Si Si
caso )
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
El motivo de Ia
retroalimentacion . ) ) ) i . . .
Si No Si Si No No Si Si Si Si Si
hace parte de sus
servicios?
La
retroalimentacién No N/A | No No N/A | N/A | Si Si No No No
es positiva?
Es vélida la . ) .
No N/A | No No N/A | N/A |N/A |N/A |Si Si Si
retroalimentacién?
Delegar respuesta? N/A | N/A [N/A [N/A | N/A |N/A |N/A |N/A [No No Si
Guardar N/A [N/A | N/A | N/A [N/A |N/A |N/JA | N/A [N/A | N/A | NA
Enviar Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Debe continuar el ) i , , ,
DCP No No No No No No Si Si Si Si Si
proceso?
Examinar caso DCP-No- Es | DCP-
(EC) . No Si Si Si Si Si N/A | N/A | N/A | N/A | N/A
usuario VIP? No-VIP
DCP-No-VIP-Si-
Lista de revisores ) ) ) ) )
. N/A | Si Si Si Si Si N/A | N/JA [ N/A [N/A | N/A
tiene un solo
registro?
DCP-Si-
) . DCP- i )
Retroalimentacion Si-RP N/A [N/A |N/A [N/A | N/A |N/A |Si Si No No No
|.
positiva?
DCP-Si-RP-SI- Es )
N/A [N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |No Si N/A [ N/A [ N/A
usuario VIP?
) DCP-
DCP-Si-RP-No- ) )
Si-RP- N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |N/A |N/A [No No Si
Delegar respuesta?
No-DR
DCP-Si-RP-No-DR-
No- Es usuario N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |N/A |N/A [No Si N/A
VIP?
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Abrv.

Nombre ., . Retro | Retro Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro
Condicién/accion condici

Actividad 3 24 25 27 28 29 30 31 32
6n

Confirmar rechazo ) )
N/A | Si Si No No No N/A [ N/A [N/A | N/A | N/A
del caso?
Retroalimentacion )
N N/A |N/A |N/A |[No |Si No |N/A |NA |NA |NA |NA
positiva?
Estd de acuerdo ) )
. N/A [N/A | N/A |Si N/A | Si N/A [ N/A | N/A | N/A [N/A
validar con las acciones?
respuesta (VR) Guardar N/A [N/A | N/A | N/A [N/A |N/A |N/JA | N/A [N/A | N/A | NA
Enviar N/A | Si Si Si Si Si N/A | N/A | N/A | N/A | N/A
Retroalimentacion )
» N/A [N/A [ N/A | No Si No N/A [N/A [N/A | N/A | N/A
positiva?
Confirmoé ) )
N/A | Si Si No No No N/A [N/A [N/A [ N/A | N/A
respuesta?
Dar respuesta | Guardar N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |[N/A [N/A [N/A [NA |NA
a la I viar NA [NA [NA [si [si [si [wa [na [na [na s
retroalimentaci
6n (DR) Es usuario VIP? N/A | N/A | N/A | Si Si Si N/A | N/A | N/A | N/A | No
Informar a
interesados ) ) ; ; ; ) . .
3 N/A | Si Si Si Si Si N/A | Si N/A | Si Si
del area
proveedora
Informar al
cliente del ) ) ) ) ) ) ) ) . . .
. Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
cierre de la
cierre
ZGR | ZVRp | ZVRp | ZVRp | ZVRp | ZVRp | PGR NGRc | NVR
ombre Caso PGSr PVRc
p C C Sc Sc Sc c Sd cSd

Continuacion tabla de decisién del segundo ciclo de pruebas del proceso de gestibn de

retroalimentaciones

Abrv.
Nombre ., .. | R Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro | Retro
Condicién/accion condici
Actividad 3 37 38 39 40 41 43 44
6n
Registrar la | Enviar Si Si Si Si Si No Si Si Si Si Si
retroalimentaci
, Guardar N/A [N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |[N/A [N/A [NA [Si
on (RR)
Anulacién de N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |Si N/A [ N/A | N/A | N/A [N/A
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Abrv.

Nombre _’ IR Retro | Retro
. Condicién/accion condici
Actividad ) 3 40 41
on
radicacion
. Numero de ciclos=
Reasignar ) ) i i i
NUmero de Si Si Si Si Si N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A
caso
revisores?
Entrar Si Si Si Si Si N/A | Si Si Si Si Si
El motivo de Ila
retroalimentacion
Si Si No Si No N/A [ N/A | Si Si Si Si
hace parte de sus
servicios?
La
retroalimentacion No No N/A | No N/A | N/A | N/A | No No No No
es positiva?
Es vélida la ) ) ) . ) .
Si Si N/A | No N/A [N/A [N/A |Si Si Si Si
retroalimentacién?
Delegar respuesta? Si Si N/A | N/A [N/A [N/A | N/A |Si Si Si Si
Guardar N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |Si
Enviar Si Si Si Si Si N/A | No Si Si No Si
Debe continuar el . . i . . .
DCP Si Si No No No N/A [ N/A | Si Si Si Si
proceso?
Examinar caso [5epNo- Es [DcP-
(EC) . N/A [ N/A [ No No Si N/A [N/A [N/A | N/A | N/A | N/A
usuario VIP? No-VIP
DCP-No-VIP-Si-
Lista de revisores )
. N/A [N/A [N/A |N/A |Si N/A [N/A [N/A | N/A | N/A | N/A
tiene un solo
registro?
DCP-Si-
. . DCP-
Retroalimentacion Si.RP No No N/A | N/A [N/A [N/A | N/A | No No No No
|-
positiva?
DCP-Si-RP-SI- Es
. N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |[N/A [N/A [N/A [NA |NA
usuario VIP?
DCP-
DCP-Si-RP-No- . ) ) ) . . .
Si-RP- | Si Si N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |Si Si Si Si
Delegar respuesta?
No-DR
DCP-Si-RP-No-DR-
No- Es usuario N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A | N/A [N/A [N/A [N/A | NA
VIP?
Confirmar rechazo ) .
N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |[N/A [N/A [Si No Si
Validar del caso?
respuesta (VR) | Retroalimentacion )
. N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |N/A |N/A |N/A [No Si No
positiva?
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Abrv.

Nombre _’ .. | Retro | Retro
Condicién/accion condici

Actividad ) 34 35
on

Esta de acuerdo ) ) ) )
. Si No N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | N/A | Si Si Si
con las acciones?

Guardar N/A [ N/A |N/A [N/A | N/A |N/A |N/A |N/A [N/A |N/A [Si

Enviar Si Si N/A [N/A [N/A [N/A |N/A |N/A |No No Si

Retroalimentacion
N/A [N/A | N/A |N/A [N/A |N/A |N/A |N/A [No Si No

positiva?
Confirmé
Si No N/A [N/A |N/A |[N/A [N/A |N/A |N/A |[Si Si
respuesta?
Dar respuesta | Guardar N/A [N/A |N/A |N/A [N/A |N/A |N/A |[N/A [N/A |N/A |Si
a la I viar si [si [nA [NA [NA [NA [NA [No [si [No [si
retroalimentaci
6n (DR) Es usuario VIP? Si Si N/A | N/A | N/A | N/A |N/A |N/A | No Si Si
Informar a
interesados . ) ) . .
| Si Si N/A [ N/A | Si N/A [N/A | N/A |N/A |Si Si
del area
proveedora
Informar al
cliente del

) Si Si Si Si Si N/A [N/A | N/A |N/A |Si Si
cierre de la

cierre

PGS | nvre | Nvre | ZGR | ZGR | ZVR
r DC DSc c c c

Continuacion tabla de decisién del segundo ciclo de pruebas del proceso de gestién de

retroalimentaciones

Nombre Actividad Condicién/accion Abrv. condicion | Retro45 | Retro46 | Retro47 | Retro48
Registrar la | Enviar Si Si Si Si
retroalimentacion

Guardar N/A N/A N/A N/A

(RR)
Anulacion de

o N/A N/A N/A N/A
radicacion

i Ndmero de ciclos=
Reasignar caso . . N/A N/A N/A N/A
Numero de revisores?

Entrar Si Si Si Si

Examinar caso (EC) El motivo de la
. » Si Si Si Si
retroalimentacion
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Nombre Actividad

Condicién/accion

hace parte de sus

servicios?

Abrv. condicién

Retro45

Retro46

Retro47

Retro48

La retroalimentacion

. No No No Si
es positiva?
Es vélida la i )
No Si No Si
retroalimentaciéon?
Delegar respuesta? N/A Si N/A N/A
Guardar N/A N/A N/A N/A
Enviar Si Si Si Si
Debe continuar el ) )
DCP No Si No Si
proceso?
DCP-No- Es usuario ) )
DCP-No-VIP Si N/A Si N/A
VIP?
DCP-No-VIP-Si-Lista
de revisores tiene un Si N/A No N/A
solo registro?
DCP-Si-
Retroalimentacion DCP-Si-RP N/A No N/A Si
positiva?
DCP-Si-RP-SI- Es
) N/A N/A N/A No
usuario VIP?
DCP-Si-RP-No- DCP-Si-RP-No- )
N/A Si N/A N/A
Delegar respuesta? DR
DCP-Si-RP-No-DR-
_ N/A N/A N/A N/A
No- Es usuario VIP?
Confirmar rechazo del
No N/A No N/A
caso?
Retroalimentacion
. No N/A No N/A
positiva?
Esta de acuerdo con
Validar respuesta | 45 acciones? No N/A No N/A
(VR) Guardar NA  |[NA_|NA _|NA
Enviar Si N/A Si N/A
Retroalimentacion
» No N/A No N/A
positiva?
Confirmé respuesta? No N/A N/A N/A
Dar respuesta a la Guardar N/A N/A N/A N/A
retroalimentacion Enviar Si Si Si N/A
(DR) Es usuario VIP? Si No Si N/A
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Nombre Actividad Condicién/accion Abrv. condicidon | Retro45 | Retro46 | Retro47 | Retro48

Informar a
interesados del area Si Si Si N/A
proveedora
Informar al cliente del _ ) _ )

. . Si Si Si Si
cierre de la cierre

ombre Caso PGSr ZVSrSc | NvsSDSc | ZVSrSc
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Anexo D.3. Reporte de incidencias

De cada una de las incidencias se obtuvo una imagen que describia el requerimiento, dichas imagenes fueron

omitidas del texto pero estan disponibles en el material adjunto del proyecto.

Anexo D.3.1.Primer ciclo de pruebas

La Tabla 49 muestra el resultado del reporte para el primer ciclo de pruebas.

Tabla 49. Reporte de incidencias primer ciclo de pruebas

LI L E QO [3)
() [a) % o o
D
z o h o)
[a) @ 0 g 3 8 2
O D O 2
S < 9 L g ox b o 5
g Zz = [e) w D o he) c
= 5 I S < T S c 9]
= » O O X 4 0 E S C:ﬂ =
O o O O wuw p = b /o)
<C < < < O O O U o (%] Q
] Incidentes/ )
Registrar . . No aparece Buscar otra alternativa
. .. | Retr | No aparece el mensaje de ayuda | 2_Mensaje .
1 retroalimentacio L Defecto Bajo porque el campo | OK para mostrar las
013 | del campo fecha de radicacion sAlerta.pn .
n no es editable. ayudas.
9
Registrar Ret Los mensajes de alerta, deberian | Incidentes/ Se cambié el
etr
2 retroalimentacio 13 aparecer en ventanas Yy en|3_Campos | Sugerencia |Bajo idoma de la|OK Listo
o}
n espafiol Vacio.png aplicacion
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S <9 > 2909 » 2| 8 £
L z = L o) TRl © S
@) S I @) = < K 8 SkHs o o
9 3 g 0 S8z8 3 il -
= I < z S 0O oo i g SH O O
Incidentes/ Lo que se quiso decir
. ; ) 4 _Campos es que si no hay
Si el item seleccionado en el
) BD No se pueden departamento
Registrar campo departamento proveedor .
. . | Retr . . ocultar porque seleccionado, los
retroalimentacio es ninguno, los campos que se Defecto Bajo OK |
013 ) ; son combos campos gue estan por
n encuentran por debajo deberian . . i
dinamicos. debajo de él no
borrarse )
deberian tener
informacion.
La informacién de la BD del BPM | Incidentes/
. no es equivalente a la de la BD | 5_DtoAP.p
Registrar . .
) .. | Retr | de la herramienta de registro de | ng . )
retroalimentacio Defecto Alto Listo OK Listo
013 | KPIs.
n
Por lo tanto no aparecen algunos
departamentos proveedores
No En la BD del ambiente
de pruebas y de
El departamento de Asuntos
. o . desarrollo del BPM,
Registrar Publicos en la pantalla no tiene
) . | Retr ) o o . este departamento
retroalimentacio asociado ninguln servicio, pero en Defecto Alto Listo OK . .
013 . tiene asociados
n la BD este departamento si los o )
. servicios, y sin
registra. . .
embargo sigue  sin

llamarlos el combo
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INCIDENCIA

Registrar
retroalimentacié

n

Retr
013

—
]
a]

DETALLE

En la ayuda del campo referencia
del servicio, agregar una coma
después de elemento de servicio.
Es decir, el texto de la ayuda
quedaria asi:
Corresponde al item,
componente, elemento  del
servicio, que origind la
retroalimentacion, por ejemplo la
orden de compra ndmero xyz,

caédigo del equipo, etc.

7_FechaR
adicacion.
PNG
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Listo

Comentarios

Registrar
retroalimentacio

n

Retr
013

La fecha de radicacion del caso
deberia corresponder a la fecha
en la que se envia el registro de
la retroalimentacion y no la fecha
en la que se ingresa por primera
vez a registrar la

retroalimentacion

8 Pantalla
EC.png

Defecto

Bajo

Listo

OK

Listo
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Corregir errores de edicion en la

pantalla de examinar caso

ADJUNTA
ARCHIVO
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ionCierre.
PNG
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1. El nombre del
usuario que
registro la
retroalimentacion
no se puede
colocar como
texto
predeterminado.
Para mitigar esto,
lo que se hizo fue
quitarlo y
colocarlo en el
cuerpo del

OK

mensaje que se
envia en la
actividad de
notificacion al
cliente.2. Los dos
puntos  después
de cada nombre
de campo los
coloca BizAgi por
defecto, no se
pueden quitar. 3.
Enriqueser

cambiado por

[]
©
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©
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Llega
mos a
un
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DESARROLLO

Seygur

COTARADU

de

lequipo

enriquecer. 4. Los
espacios

automaticos entre
lineas no se
pueden colocar, lo
maximo que se
puede hacer es
como esta hasta
el momento
(rellenar con
espacios para dar
la apariencia). 5.
Cordialmenterevis
or del caso no se
puede poner
como texto por
defecto, para
mitigar esto lo

coloque en el

cuerpo del
mensaje que
envia esta
notificacion.
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INCIDENCIA

Registrar
retroalimentacio

n

Retr
013

Corregir errores en el mensaje
de la notificacion de cierre del

caso para el cliente

B ADJUNTA

INCIDENCIA

Defecto

Medio

DE

IACCIONES
ICORRECCION
DEL EQUIPO DE
DESARROLLO

scyur
de

COTARADOU
lequipo

1.
usuario por el

(%)
(0]

cambia

nombre del
usuario. 2. El
nombre sale como
se tenga escrito
en la tabla de
usuarios, en este
caso estd en
mayuscula por
eso sale asi, si
quieres  cuando
creemos todos los
usuarios los
creamos con el
formato que
necesites. 3. Esos
campos no se
puedes  colocar
como texto por
defecto en la
forma, por eso los
coloque a nivel de

la notificacion.

OK

)
o
K=}
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o
°
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10

Examinar caso

Retr
013

No llegaron las alarmas que se

generan antes del vencimiento

No

Defecto

Alto
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de la actividad Examinar caso
Después de reasignado el caso | 12_ErrorE
al responsable del servicio, no | C.PNG Listo, habia un
. Retr |llegaron la notificacion de problema con el
11 Examinar caso ) y o Defecto Alto OK
013 | asignacion de actividad, tampoco Scheduler estaba
la alarmas antes de vencimiento, pegado.
ni las de retraso
Si el caso es reasignado, cuando | 13_ErrorC
) Retr |el usuario revisor envia la |odigo.PNG Se corrige el
12 Examinar caso - . Defecto Alto OK
013 |actividad examinar caso, el problema.
sistema genera un error
El cédigo de la retroalimentacion | 14_Ajustes Esto si  esta
no funciona. | Ayudas.P funcionando. A lo
La retroalimentacién | NG mejor cuando
) Retr | ONSMADO0001-RT15 fue creada hicimos la carga
13 Examinar caso . Defecto Alto OK
013 | primero que la ONSMADOO001- de KPIS se
RT2 y sin embargo el nimero cambio, por el
consecutivo de la primera es hecho que
mayor que el de la segunda. borramos todo.
1. Se quit6 el no.
2. se cambi6 el si
) Retr | Ajustar el contenido de los textos ) . porque. 3. no se
14 Examinar caso No Mejora Bajo OK
013 | de las ayudas puede agregar

maés texto porque
tiene un tamafio
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limitado. Por eso
lo corte.
El texto en el campo KPI de la
pantalla registrar
. Retr . ., . .
15 Examinar caso 14 retroalimentacion no sale | No Defecto Bajo Listo. OK
o]
completo. (aumentar cantidad de
caracteres)
No se generaron los mensajes a
los interesados. En este caso
) Retr | deberian haberse generado 3 e- Listo, se corrigio
16 Examinar caso o ~ | No Defecto Alto OK
014 | mail informando que un usuario el problema.
VIP gener6 una retroalimentacion
al proceso
R No se generaron los mensajes Problema con el
etr
17 Examinar caso 1 de cierre ni a los interesados ni al | No Defecto Alto Scheduler OK
o]
cliente. solucionado.
La actividad examinar caso se
esta reasignando aun cuando el
. Retr |revisor ya ha entrado a la
18 Examinar caso - . No Defecto Alto
014 | actividad. Esta actividad se debe
reasignar si el revisor no ha
entrado
La tabla de actividades debe
. Retr = 20_TextoE .
19 Examinar caso tener al menos una actividad Defecto Alto Listo OK
016 . C.png
para ser enviada
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Esto esté incluido
. Retr | Agregar texto en el campo
20 Examinar caso e . No Defecto Alto en el cuerpo del | OK
015 |indicado en la imagen .
mensaje.
Ret El campo delegar respuesta de la
etr
21 Examinar caso 16 forma examinar caso no esta | No Defecto Alto Listo OK
o}
requerido
Colocar el campo delegar
respuesta de la forma examinar
o ) 23_Nuevo
) Retr | caso como visible solo si el . ) ) . 3 )
22 Examinar caso . Revisor.pn | Mejora Medio Listo OK No esta funcionando
023 | campo es valida la
. o ¢}
retroalimentacion tiene el valor
de "sI"
El campo nuevo revisor de la .
. | Listo. La
forma examinar caso, esta o L
24 Visibili validacion se
. Retr | mostrando personas cuya .
23 Examinar caso _ i dadDR.pn | Defecto Alto aplica al momento | OK
017 |jerarquia en el cargo es mayor .
. g de enviar la
que la del revisor actual (caso
forma.
3005)
1. Se agregd la
o L tilde en
Visibilidad y ediciéon de campos o
descripcion. 2. se
. en la forma dar respuesta. |25 Inform o
Examinar caso | Retr ; ) elimina el grupo
24 Importante tener en cuenta que | acionGral. | Defecto Medio OK
y Dar respuesta | 0 17 o resultado de
la tabla de actividades no se |png

debe enviar sin actividades

revision 'y se
oculta el campo

observaciones
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segun lo definido.
3. se crea la regla
de requerir por lo
menos una
actividad. 4. el
texto estimado
usuario esta en el
cuerpo del
mensaje. 5. Se
cambia el label
add por agregar
actividades.
Informacion o
Retr | Visibilidad de campos en la ) .
25 general (Todas . y No Defecto Medio Listo OK
. 017 | pestafa informacion general
las actividades)
No llegé el mensaje de cierre de
Retr . . . 27_Forma . .
26 retroalimentacion  al  revisor Defecto Medio Listo OK
o017 o EC.png
principal en el caso 3005
. Retr | Ediciobn en la forma examinar . .
27 Examinar caso No Defecto Medio Listo OK
017 |caso
En la tabla de actividades de las
formas de examinar caso y dar
Examinar caso | Retr | respuesta a la retroalimentacion, | 30_ErrorD . .
28 . Defecto Medio Listo OK
y Darrespuesta {018 [no se pueden editar las | R.png
actividades. Esta tabla en la

forma dar respuesta, los campos

149




0 N T
i a a >
Z o O n K=}
< < Q1 3 E 9
3} i 3) n Q30 2
Z = Z Z Qo »p o 8
w o w o W uwox 3y o S c
a < @) = < k 8 = @
2 i S 8828 b2 I .
Z =) z T 000 | § i O
estd en desorden (orden
correcto: actividad, responsable,
fecha de inicio, fecha fin,
observaciones) y no estan como
requeridos
Se genera un error en la forma
Retr | dar respuesta a la ) )
29 Dar respuesta ) B ) No Defecto Medio Listo OK
018 | retroalimentacion al enviar la
actividad.
Se debe agregar un link al caso
en el mensaje de cierre que le Esto esta al final
Retr ) 32_Forma ) ) )
30 llega a los radicadores e Mejora Medio del mail, por favor | OK
020 |. VR.png "
interesados, para ver los detalles verificar
del mismo.
) Problemas con visibilidad y
Validar Retr L 33_Forma .
31 edicion de campos en la forma Defecto Alto Listo OK
respuesta 020 ) EC.png
validar respuesta
o 34_Forma
Problemas con visibilidad vy
. Retr L RR.png ) ) .
32 Examinar caso ediciébn de campos en la forma Mejora Medio Listo OK
019 . 34_Forma
examinar caso
RR_2.png
Registrar Problemas con visibilidad vy
) .. | Retr 35_Forma .
33 retroalimentacio edicion de campos en la forma Defecto Alto Listo OK
019 . . » DR.png
n registrar retroalimentacion
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Ret Problemas con edicion de | 36_ErrorF
etr
34 Dar respuesta 19 campos en la forma registrar | ormaDR.p | Defecto Bajo Listo OK
o}
retroalimentacion ng
Cuando envié la forma dar
Retr |respuesta con la informacion | 37_Forma .
35 Dar respuesta - ) Defecto Alto Listo OK
019 |diligenciada, se muestra este | EC.png
error (caso 3752)
Hace \visible la tabla de
Retr - |
actividades cuando se esta
) o 22 o 38_Forma .
36 Examinar caso rechazando un actividad vy Defecto Alto Listo OK
Retr . » VR.png
cuando la retroalimentacion es
024 i
positiva
Corregir visibilidad de campos en
la forma validar respuesta
. cuando se estd validando el
Validar Retr . y .
37 rechazo de una retroalimentacion | No Defecto Alto Listo OK
respuesta 023
de un VIP (caso 3757).
Debido a esto no se puede cerrar
el caso
El flujo sigue un camino distinto.
En la forma examinar caso digo
) Retr |que la retroalimentacion es |40_Delega .
38 Examinar caso = . ) Defecto Alto Listo OK
025 | positiva, es decir debe continuar | rRV.png

el proceso. Pero flujo que recorre
es distinto. (Caso 3758)
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Permite delegar el caso a una

41_Notific

) Retr | persona con jerarquia mayor a la ; )
39 Examinar caso ) acionlintere | Defecto Alto Listo OK
026 | del revisor actual, a personas de
. sados.png
departamentos diferentes

L Realizar ~ cambios en la
Notificacién de | Retr o ) ) .
40 ) notificacion de cierre que le llega | No Defecto Medio Listo OK
cierre 027 )
a los interesados

Notificacién de | Retr | No llega notificaciéon de cierre a .
41 . . . No Defecto Alto Listo OK
cierre 027 | usuario VIP Informar al cliente

No llega notificacién de cierre al

o revisor principal, si este a
Notificacién de | Retr
42 ) delegado dar respuesta a la|No Defecto Alto
cierre 028 . o
retroalimentacién, cuando no es

VIP

En el proceso de validacion de
respuesta, cuando en el campo
esta de acuerdo con las acciones
tiene el valor de no, el flujo debe
llevar a la actividad dar
Validar Retr | respuesta, para que el revisor .
43 No Defecto Alto Listo OK
respuesta 030 |delegado pueda corregir las
acciones que el revisor primario
considerapertinentes. Pero en el
flujo actual, cuando se da el valor
de no al campo esta de acuerdo
con las acciones el caso se
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44

Notificaciones

Retr
031

Cambiar en las notificaciones la

palabra estimado por estaimad@

No

Defecto

Bajo

45

Examinar caso

Retr
032

El campo El mensaje que usted
digite a continuacién sera
enviado a su cliente. En el debe
exponer las razones por las
cuales se rechazo6 la
retroalimentacion. Asegurese
que tenga la informacion que
usted desea comunicar:.. No
permite  seguir editando el
mensaje si el motivo de la
retroalimentacion no hace parte
de los servicios, es decir, no se
le puede agregar informacion
después de la que ya esta

escrita.

No

Defecto

Bajo
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En el proceso de validacion de
respuesta, cuando en el campo
esta de acuerdo con las acciones
tiene el valor de no, el flujo debe
llevar a la actividad dar
respuesta, para que el revisor
delegado pueda corregir las
acciones que el revisor primario
considerapertinentes. Pero en el
flujo actual, cuando se da el valor
de no al campo esta de acuerdo
con las acciones el caso se
cierra, es decir el flujo esta yendo
por el camino equivocado. (caso
4413)
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47

Examinar caso

Retr
040

Colocar el campo delegar
respuesta de la forma examinar
caso como visible solo si el
campo es vélida la
retroalimentacién tiene el valor

de "SI"

No

Mejora

Alto

48

Cierre

Retr
040

No se gener6 el mensaje de
notificacion de cierre de la
retroalimentacion  al  revisor
primario, cuando se ha delegado

un revisor

50_Notific
acion.png

Defecto

Alto
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No se gener6 el mensaje de | Incidentes/
notificacion de cierre de la | 2_Mensaje
o Retr | retroalimentacion para el usuario | sAlerta.pn
49 Notificaciones . y Defecto Alto
033 | que era. La retroalimentacion es | g
de rechazo y genera uno de

negativa (Caso 4412)

Fuente: La presente investigacion, afio 2013. y equipo de desarrolladores del BPM de retroalimentaciones

Anexo D.3.2. Segundo ciclo de pruebas

La Tabla 50 muestra el resultado del reporte para el segundo ciclo de pruebas.

Tabla 50. Reporte de incidencias para el segundo ciclo de pruebas.
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CASO DE PRUEBA

ADJUNTA
ARCHIVO

Pruebas/Incidentes/Ciclo2/1_F

ormaRR.png

Pruebas/Incidentes/Ciclo2/1_F

interesados

1 | Registrar retroalimentacion | Retro29 | 5201 Ajustes en la forma Si Defectos | Alto
ormaRR2.png
Pruebas/Incidentes/Ciclo2/1_F
ormaRR3.png
2 | Registrar retroalimentaciéon | Retro30 | 5202 Error al enviar la actividad con un usuario VIP 2_ErrorRR.png Defectos | Alto
) ) 3_FormaEC ) )
3 | Examinar Caso Retroll | 5210 Ajustes en la forma Mejora Bajo
8 FormakEC
Tener en cuenta al cargar los nombres de los usuarios 4 _Notificaiones
4 | Notificaciones Retroll | 5210 que estos se deben ingresar en el mismo orden y en tipo Defectos | Bajo
oracion (Nombre y apellido)
5 | Naotificaciones Retroll | 5210 Ajustes en la notificacion de asignacién de actividad Si 5_NotificacionAsignacion Defectos | Medio
Para un cliente VIP, no llegaron las notificacion a
interesados de:
o * apertura de retroalimentacion a responsable del servicio |
6 | Notificaciones Retroll | 5210 . . » . |Si Defectos | Alto
*Cierre de retroalimentacion a: responsable del servicio,
duefio del servicio, gerente del &rea proveedora,
superintendente.
o Ajustar el texto de la notificacion apertura de caso a 7_Notifcacioninteresados ) .
7 | Notificaciones Retroll | 5210 Mejora Bajo
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Examinar Caso

CASO DE PRUEBA

Retro29

5201

—
L
o

DETALLE

Quitar el valor de los radio button cuando estos se ocultan
con valores.
Los datos de los campos que se guardaban en la BD no
deben incluir los valores de los campos ocultos cuando
envio la actividad.
El usuario no va a saber que hacer si se le presenta este
caso

El flujo sigue por un camino inesperado, no sé como
clasifica la retroalimentacién y la forma resumen no lo
reporta.

9 Propuesta
10_FormaResumen

Defectos

Alto

Todas las actividades

Retro29

5212

No funciona el cédigo de la retroalimentacion. Los dos
casos tienen el mismo c6digo ONSCOMOO0001-RT1.

Si

Defectos

Medio

10

Forma de resumen

Retro30

5208

Ajustes forma de resumen

11 FormaResumen

Defectos

Medio

11

Forma de consulta

Retro32

5205

No muestra todas la retroalimentaciones negativa, o estas

no se estan clasificando

Defectos

Alto

12

Notificaciones

Retro32

5205

Se gener6 mensaje de notificacién para Fernando Chavez
como interesado del &rea proveedora, tanto para la
apertura de la retroalimentacién como para el cierre de la

misma.

Si

Defectos

Alto
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13

Notificaciones

CASO DE PRUEBA

Retro32

5205

—
L
o

DETALLE

Cambiar el mensaje: Nos permitimos informarle que se
implementaron las siguientes acciones para dar respuesta
a su caso. Por Nos permitimos informarle que se
implementaran las siguientes acciones para dar respuesta
a su caso.
Agregar en la parte final del mensaje, antes del saludo el
texto: Para mayor informacién consultar el caso en el

siguiente link:<link al caso>

Mejora

Bajo

14

Notificaciones

Retro32

5205

No esta llegando notificaciéon de apertura ni de cierre al

revisor

Defectos

Alto

15

Examinar Caso

Retro34

5207

Lorna Moreno, Diana Palacios y Duban Pineda hacen
parte del mismo departamento (en teoria), sin embargo
Lorna no puede delegar el caso a ninguno de los dos. El
mensaje que muestra en que no pertenecen al mismo
dpto.

Nota: No podriamos utilizar otro servicio que no genere

estos problemas

15_FormaEC

Defectos

Alto

16

Notificaciones

Retro33

5251

El revisor (quien desarroll6 la actividad Examinar Caso) no
recibié notificacion del cierre del caso después que el

revisor delegado envi6 la actividad dar respuesta.

Defectos

Alto

17

Todas las actividades

Retro33

5206

El cédigo del caso esta errado El servicio pertenece a
capital humano y cédigo generado es ONSCOMOO0001-
RT1

Defectos

Alto

18

Dar respuesta

Retro33

5251

No genera notificacion de actividad asignada al revisor

delegado

Defectos

Alto
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19

Notificaciones

CASO DE PRUEBA

Retro34

—
L
o

DETALLE

No genera notificacion de apertura y cierre a Revisor,
responsable, duefio del servicio ni el gerente del area
proveedora.

Defectos

20

Examinar Caso

Retro35

5215

Se reasigna la actividad aun cuando el revisor anterior
haya entrado a la actividad.
Esto podria traer perdida de informacién para un usuario
que no ha terminado la actividad, pero que ya la ha

iniciado.

Defectos

Alto

21

Todas las actividades

Cuando una retroalimentacién es rechazada, no le coloca

tipo. Es decir, el campo aparece vacio.

Defectos

Medio

22

Notificaciones

Retro38

5216

No se gener6 la notificacion de apertura ni de cierre de
retroalimentacion a los interesados del area proveedora
cuando un usuario VIP generé una retroalimentacién

rechazada

Defectos

Medio

23

Validar respuesta

No se generan alarmas después del vencimiento de la

actividad Validar respuesta

Defectos

Alto

24

Dar respuesta

Retro44

5305

No se generan notificaciones (asignacion de actividad,

antes de vencimiento, después de vencimiento)

Defectos

Alto

25

Notificaciones

Las notificaciones de cierre del caso para el cliente deben
ser firmadas por la persona que desarroll6 la actividad
Examinar Caso o la que desarrollé la actividad Dar

respuesta (si esta actividad se llev6 a cabo).

Mejora

Medio

26

Dar respuesta

Retro26

5301

Ajustar forma

Mejora

Bajo
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27

Adelantar casos

CASO DE PRUEBA

—
L
o

DETALLE

Varios casos que Oscar adelant6 para el segundo ciclo de
pruebas no se reasignaron, pero si cambiaron el WI
(nimero de reasignacion de caso). Mi preocupacion es
saber si los casos si se estan reasignado bien y solo fue

un problema técnico

Directorio: Correos

Defectos

Alto

28

Ambiente test

Se esta generando problemas con el servicio de PS
después de la actividad registrar retroalimentacién y no

permite generar ninglin caso.

Defectos

Alto

29

Notificaciones

Retro21

206

En ambiente de test no se generaron notificaciones ni de
cierre ni de apertura de retroalimentacion a los usuarios

interesados

Defectos

Alto

29

Notificaciones

Retrol9

204

No siempre se generaron las notificaciones de asignacion
de actividad. A Diana Palacio no le llegé ninguna, aunque
validé y examind el caso, mientras que a Duban Pineda
solo le llegé la notificacion de la actividad examinar caso
cuando la tuvo por primera vez. Andres de Luque no le

llegd ninguna notificacion.

Defectos

Alto

30

Validar respuesta

Agregar un mensaje que le indique al usuario que no es
necesario firmar el mensaje que esta digitando, ya que la
notificacion lo hace por defecto.
Puede ser con una nota al final de pantalla para que

aplique para todos los mensajes.

Mejora

Medio
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ANEXO E: FORMATOS DE DOCUMENTOS DE NIVELES DE SERVICIOS

Anexo E.1. Formato de documentos tipo ONS

<lmagen de logo de la

compafiia>

DECLARACION DEONS DEL DEPARTAMENTO <NOMBRE DE DEPARTAMENTO PROVEEDOR>:
<DIVISION PROVEEDORA>

Cadigo: <referencia del codigo

del documento>

Version: <Version>
Fecha: <fecha de inicio del

acuerdo>

DECLARACION DE OBJETIVO DE NIVEL DE SERVICIOS (ONS) DEL DEPARTAMENTO

<NOMBRE DE DEPARTAMENTO PROVEEDOR>

El departamento <Nombre del departamento proveedor>: <Divisiébn proveedora>, declara su compromiso para la prestacién de los

siguientes servicios con sus respectivos Niveles de Servicio:
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Nombre del | Caracteristicas del | Responsable del | KPI
servicio servicio servicio i
Nombre del KPI Meta Unidad de
medida
<campo nombre del | <campo caracteristicas y | <campo responsable | <campo nombre del | <campo meta de la | <campo unidad de

la forma
del
la forma

servicio de
informacion
servicio de

Aprobar documento>

condiciones del servicio de la
forma informacién del servicio
forma

de la Aprobar

documento>

del servicio en el area
proveedora de la forma
Aprobar documento>

KPlI de Ila tabla
informacién del KPI
de la forma
informacién del
servicio>

tabla informacioén
del KPI de la forma
informacion del

servicio >

la tabla
KPI
forma

del

medida de
informacion del
de la

informacion

servicio >

<campo nombre del

KPlI de la tabla
informacién del KPI
de la forma
informacion del
servicio>

<campo meta de la
tabla  informacion
del KPI de la forma
informacién del

servicio >

<campo unidad de
la tabla
KPI
forma

del

medida de
informaciéon del
de la

informacion

servicio >

Duefio del servicio: <campo duefio del servicio de la forma Aprobar documento>

162




Aprobadores del ONS

Nombre aprobador Cargo

<Columna Nombre de | < Columna cargo de la tabla aprobadores,
aprobador de la tabla | llenar formato de nivel de servicio>
aprobadores, llenar formato

de nivel de servicio>

Notas:

1. La gestion de retroalimentaciones de los servicios se llevara a cabo por medio del sistema corporativo para tal fin. El Proveedor hara seguimiento a la

retroalimentacion e implementacién de las acciones hasta el cierre de la misma.

2. El Departamento celebrara Acuerdos de Niveles (ANS) con los clientes que demanden un requerimiento de servicio no cubierto por esta Declaratoria de

ONS.

3. Este ONS no tiene fecha expiracion. Cualquier actualizacion del mismo se debe hacer a través del sistema definido corporativamente para este fin.
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Anexo E.2. Formato de documentos tipo ANS

<Ilmagen de logo de la Cadigo: <referencia del codigo
compafiia> ANS ENTRE del documento>
Version: <Version>

LOS DEPARTAMENTOS DE <NOMBRE DE DEPARTAMENTO PROVEEDOR> Y <NOMBRE DE

DEPARTAMENTO CLIENTE> Fecha: <fecha de inicio del

acuerdo>

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS (ANS) ENTRE

<NOMBRE DE DEPARTAMENTO PROVEEDOR> Y <NOMBRE DE DEPARTAMENTO CLIENTE>

Con éste documento se formaliza el acuerdo entre el proveedor <Nombre de departamento proveedor>: < nombre de division

proveedor >y el cliente <nombre de departamento cliente>: <nombre de division cliente1>, <nombre de division cliente2>,

A continuacién se describen los términos y condiciones bajo los cuales el proveedor prestara los siguientes servicios:
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Nombre del Caracteristicas del Responsabilidades del Responsabilidades del KPI
servicio servicio proveedor cliente
Nombre del Meta Unidad de
KPI
medida
<campo <campo caracteristicas | <campo responsabilidades del <campo responsabilidades del | <campo <campo <campo
nombre del y condiciones del proveedor de la informacion cliente de la informacién del nombre del metadela | unidad de
servicio de la servicio de la forma del servicio de la Forma servicio de la Forma Aprobar KPI de la tabla medida de
forma informacion del servicio | Aprobar documento> documento> tabla informacion | la tabla
informacioén del | de la Aprobar informacion | del KPlde | informacién
servicio de la documento> del KPI de la | la forma del KPI de la
forma Aprobar forma informacioén | forma
documento> informacion | del servicio | informacién
del servicio> | > del servicio
>
<campo <campo <campo
nombre del meta de la | unidad de
KPI de la tabla medida de
tabla informacién | la tabla
informacion | del KPlde | informacién
del KPl de la | la forma del KPI de la
forma informacién | forma
informacion | del servicio | informacién
del servicio> | > del servicio
>
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Contacto del area cliente: <campo contacto del servicio en el area cliente de la Forma Aprobar documento>
Responsable del servicio:<campo responsable del servicio en el area proveedora de la Forma Aprobar documento>

Duefio del servicio: <campo duefio del servicio de la Forma Aprobar documento>

Aprobadores del ANS

Nombre aprobador Cargo
<Columna Nombre de < Columna cargo de la tabla aprobadores, forma
aprobador de la tabla llenar formato>

aprobadores, forma llenar

formato>

Notas:

1. La gestion de retroalimentaciones de los servicios se llevara a cabo por medio del sistema corporativo definido para tal fin. El Proveedor hara

seguimiento a la retroalimentacion e implementacion de las acciones hasta el cierre de la misma.

2. Este ANS no tiene fecha expiracion. Cualquier actualizacion del mismo se debe hacer a través del sistema definido corporativamente para este fin.
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