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RESUMEN

El presente estudio propone optimizar la gestion de accesos a los aplicativos
comerciales de postventa en una empresa del sector telecomunicaciones, aplicando los
principios de la metodologia Lean IT. El problema identificado radica en la ineficiencia
de los procesos de alta, baja e incidencias de acceso, ocasionada por la falta de
estandarizacion documental, la limitada automatizacion y trazabilidad, asi como por la
alta rotacion de personal. La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, aplicativo y
descriptivo, orientado a analizar el desempefio actual e implementar mejoras mediante
indicadores de gestion y simulaciones en el software Arena. La propuesta integra la
estandarizacion de procedimientos, la automatizacion de flujos en Jira, la implementacion
de dashboards de control y la creacion de un sistema centralizado de conocimiento (Wiki).
Los resultados evidencian una reduccion de tiempos de atencion en altas (-25.5%),
incidencias (-38.7%) y bajas (-18.4%), ademas de un Valor Actual Neto positivo de S/
57,850, confirmando la viabilidad técnica y econémica del proyecto. En conclusion, la
aplicaciéon de Lean IT permitio fortalecer la eficiencia operativa y la trazabilidad del
proceso, asegurando que los agentes cuenten con los accesos necesarios de forma
oportuna, garantizando la continuidad operativa y una mejor atencion a los clientes

finales.

Palabras clave: gestion de accesos, lean it, telecomunicaciones, eficiencia operativa



ABSTRACT

The present study proposes optimizing access management for post-sales
commercial applications in a telecommunications company by applying the principles of
the Lean IT methodology. The identified problem lies in the inefficiency of the processes
for granting, revoking, and managing access incidents, caused by the lack of standardized
documentation, limited automation and traceability, and high staff turnover. The research
adopts a quantitative, applied, and descriptive approach aimed at analyzing current
performance and implementing improvements through management indicators and
simulations using Arena software. The proposal integrates the standardization of
procedures, automation of workflows in Jira, implementation of control dashboards, and
creation of a centralized knowledge system (Wiki). The results show a reduction in
response times for access grants (-25.5%), incidents (-38.7%), and revocations (-18.4%),
as well as a positive Net Present Value (NPV) of S/ 57,850, confirming the project’s
technical and economic feasibility. In conclusion, the application of Lean IT strengthened
operational efficiency and process traceability, ensuring that agents receive the necessary
access promptly, thereby guaranteeing operational continuity and improved customer

service.

Keywords: access management, Lean IT, telecommunications, operational efficiency



INDICE DE CONTENIDOS

INTRODUGCCION ..ot ecieses ettt sttt 10
Capitulo I: Planteamiento del Problema ..., 11
1.1 Descripcién de la Realidad Problematica............cccocevveviiie i, 11
1.2 Justificacion de 1a INVEStIGACION..........cuririiiiiieeere e 14
1.2.1. JUSEITICACION TEOMICA ...t e 14
1.2.2. Justificacion MetodolOQICa .........cueveieieieiise e 14
1.2.4 Delimitacion de 1a INVEStIgaCION ...........cccveveiieie e 15
(O Vo1 (0] (oI 1 R\ T oo T =T 4 ol IO P ST USP PP 16
2.1 Antecedentes de a INVESLIGACION ..........ccceeiviiieiiiie e 16
2.1.1 Antecedentes NaCIONAIES .........ccvvveiieiiiie e 16
2.1.2 Antecedentes Tesis INternacional ............ccocvevveieniieneeie e 19

2.2 BASES TOMCAS. ....veeveereerierieie ittt ste sttt st bbbttt bbbt e e st e nes 21
2.2.1 Sector Econdmico: Call Centers y BPO ........cccooeiiiieiniieeene e 21
2.2.1.1 Situacion del sector de call centers en Latinoaméricay Peru................... 21
2.2.1.2 Procesos criticos en la operacion de un call center..........c.ccoceoevreiennne, 22

2.2.2 Metodologia Lean IT ........cooiiiiiiiiciece et 23
2.2.3 Conexiones entre Lean IT y la Gestion de Incidencias ...........ccoceoeevrvrcennnne 27
2.2.5 Base Legal Y NOrMALiVA ..........cccooeiiieiiiic e 27

2.3. Definicion de tErmMIN0S .........coiiiiiicicice e 29
Capitulo IH1: Entorno EMPresarial..........c.covoiiiiiecic i 32
3.1 DescripCion de 12 MPIESa........coceiirieieirierieeee e 32
3.1.1. Resefa historica y actividad CONOMICA ...........ccevvveieeiieiie e 32
3.1.2. OrQANIGIAMA ... .eviiieiiietieiie ettt sttt sb e sb e bttt e bbbttt eb e 33
3.1.3. ProdUCLOS Y SEIVICIOS .....vveeiieiiiieiiieciie ettt ettt srae e taeenne s 33

TN 0 O [ =101 (-SSRSO 34
3.1.5. MAPa U8 PIOCESOS .....cuvveivieeiee ettt ettt ae e te e enne e 34

3.2. Analisis AS IS (Estado actual de los procesos de gestidn de accesos).............. 35
3.2.1. ProCeS0 € AAS ......cceeueiieiieie ettt ne e nne s 35
3.2.2. Proces0 de INCIAENCIAS. .......c.ueuiiiiiieiiiie ettt 37
3.2.3. ProCeS0 08 BajJas........ccoueueueiiiiiisiesiieiieieie ettt 41
Capitulo VI: Metodologia De La INVEStIgaCion ...........ccccvvvveiieieieieie e 44

4.1 Disenio de 1a INVESTIGACION. ......cc.ecveiieiieieieesie ettt sae e nreas 44


file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark0
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark1
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark2
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark6
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark7
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark8
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark9
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark10
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark11
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark12
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark13
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark14
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark15
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark16
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark18
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark19
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark24
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark25
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark27
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark28
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark29
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark30
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark33
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark35
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark36
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark38
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark40
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark41
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark46
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark51
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark56
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark57

4.2 Metodologia de implementacion de 1a solucion ..o, 44

4.3 Metodologia para la medicion de resultados de la implementacion....................... 45
4.4 Cronograma de actividades Y PreSUPUESEO .......ecveiveerieeivesiesiesiesieesieeeesieeseesae e 46
4.4.1 Cronograma de aCtiVIAAUES .........covereeiierieiie e 46
44,2 PrESUPUESTO .....vviiiiiii ettt ettt ettt st e bbb e e e et e e s nbe e e s nbeeeenes 47
Capitulo V: Desarrollo de 12 SOIUCION .........ccciiiiiiiiieee e 48
5.1 Propuesta SOIUCION. .........ceiuieiiiie ettt sre e re e aneenre s 48
5.1.1 Planeamiento y descripcion de Actividades ...........ccocevveneinincieinc e 48
5.1.1.1 Estandarizacion de formatos, definicion de involucrados y reglas de
control en la ejecucion de SOlICITUTES............cccvvevieerieiie i 48
5.1.1.2. Implementacion de una plataforma para la gestion de solicitudes (altas,
bajas e incidencias) personalizada con un dashboard de control .......................... 50
5.1.1.3 Disefio e implementacién de un Wiki centralizada con procedimientos y
controles de atencion doCUMENTAdOS ...........coveververieireiecee e, 53
5.1.2 Desarrollo de actividades. Aplicacion de herramientas de solucion ............... 56
5.1.2.1. Desarrollo de la Propuesta SOIUCION OL..........cccooeiiiiniincniieeseceee, 56
5.1.2.2. Desarrollo de la Propuesta SOIucion 02............ccccocevveeveevecieseece e, 64
5.1.2.3. Desarrollo de la Propuesta SOIUCION 03...........cccoeiiiiiiiniieneeseeee, 71
5.1.2.4. Desarrollo de la Propuesta SOIuCion 04............ccccocevveeveeie e v, 75
5.2 Medicion de 1a SOIUCION ..........coviiiieieiceece e 78
5.2.1 Analisis de Indicadores cuantitativo y/o cualitativo.............ccccccevveveeieiienen, 78
5.2.2 Simulacion de solucion. Aplicacion de SOftware ..........c.ccocevevvereieicienenn 79
5.2.3. IMPacto ECONOMICO........ccveiieeieiie ettt 82
Capitulo VI: Conclusiones y ReCOMENdaCiONeS ............ccoeererereeenerieeee e 87
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt sttt e st e st et esb e sbe e b e sneenreas 87

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... ..o s 89


file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark58
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark59
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark61
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark62
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark64
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark66
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark67
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark68
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark69
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark69
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark73
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark73
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark75
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark75
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark78
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark79
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark89
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark97
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark101
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark102
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark103
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark105
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark112
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark118
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark119
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark120

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Evolucion mensual de ceses y rotacion de personal externo............c.cccceu..... 12
Figura 2 Actores involucrados en el escalonamiento de tiCkes ..........cccccoviiieniiininne. 12
Figura 3 Problemas identificados en la Gestion de accesos de la empresa de
TEIECOMUNICACIONES .....ooviieie ettt bbbttt sbesbeereas 13
Figura 4 Participacion en el mercado BPO de Latinoamerica...........ccoevvevvevesivenieennns 21
Figura 5 Principios Lean aplicados @ Tl ........cooiiiiiiiiiieieceeeeee s 24
Figura 6 Herramientas Lean IT: SIPOC, VSM, Kanban, Kaizen............c..cccocevvvviennns 25
Figura 7 Importancia de la aplicacién Lean IT en areas criticas de la gestion de
7TV [od 0L TSR UPOUPRPPPRPRRN 26
Figura 8 Sintesis de aportes releVantes ...........cocooeirereirene e 29
Figura 9 Pilares Fundamentales de la Estrategia de NegoCIiO ..........ccevvereierenerierinnnen 32
Figura 10 Pilares CURUIAIES...........cceeiiiieiiee e 33
Figura 11 Organigrama de [a EMPreSa .........ccccooeiieiiiiciieceee e 33
FIQUIA 12 ClIENTES ....cieiie ettt e e e teere e e sreene s 34
Figura 13 Mapa de procesos de la empresa en estudio...........ccceevveveeiieiiieiieiesiieceenns 34
Figura 14 Actores involucrados en el proceso de altas...........c.ccoovvvrveiieiiicncicnenn 35
Figura 15 Simulacion Gestion de Altas AS IS .......oooioiiiiii e 36
Figura 16 Proceso de escalamiento de inCIdeNCia..........cccooevererininieeieiesc e 38
Figura 17 Evolutivo de incidencias recibidas en el Canal Voz..............cccccoveveiveinennnn. 39
Figura 18 Total de Incidencias por ApliCatiVOS ............ccccvveveeiieiieie e 39
Figura 19 Pareto de Incidencias en ApliCatiVOS...........cccccvvevveieiieie e 39
Figura 20 Actores involucrados en la Gestion de Bajas .........ccccoevrereeeieneeseneeneenn, 41
Figura 21 Proceso de Gestion de Bajas..........ccccereirereiniieieise e 42
Figura 22 Tiempo de resolucion de Dajas .........cccccovrereiiiieneiie e 43
Figura 23 Cronograma de actividades del TSP.........cccoooiiiiiiiiniiec e 46
Figura 24 Formatos de escalamiento de solicitudes de altas y bajas por aplicativo ...... 48
Figura 25 Propuesta de estandarizacién de formatos por tipo de gestion..................... 49
Figura 26 Cronograma de actividades necesarias para el desarrollo de la solucién ...... 50
Figura 27 Plan de Implementacion de Plataforma de Gestion de Solicitudes y
Dashboard de CONLIOL ..........covoiiiieiiee e sne e 51
Figura 28 Plan de Implementacion de un Wiki centralizado .............ccccoeveivnincinnnnn, 54
Figura 29 Plan de Implementacion de atencién proactiva'y completa en la resolucion de
1T o (<] o o = LSRR TROTRRN 55
Figura 30 Actores y responsabilidades en la gestion de altas............ccooceveveiencneninnne. 58
Figura 31 Actores y responsabilidades en la gestion de inCidencias .............ccocevereenne. 60
Figura 32 Actores y responsabilidades en la gestion de bajas...........ccoocvveveriencnninnne. 63
Figura 33 Flujo integrado de gestidn de solicitudes y control Lean IT con Jira'y Power
2 USSR 64
Figura 34 Configuracion funcional del entorno Jira Software Cloud...............cccvene. 66

Figura 35 Interfaz de ingreso de formato en Jira para gestion de acCesos.............c....... 66


file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark3
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark4
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark5
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark5
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark17
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark20
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark22
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark23
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark23
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark26
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark31
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark32
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark34
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark37
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark39
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark43
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark45
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark47
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark48
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark49
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark50
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark52
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark53
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark55
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark63
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark70
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark71
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark72
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark74
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark74
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark76
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark77
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark77
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark81
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark84
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark87
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark90
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark90
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark91
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark92

Figura 36 Estructura de la lista maestra “Solicitudes de Accesos” en SharePoint Online

e et ettt aeeeeeeeaae e e e e e e aa e e aa e ee e eeeenaneeeeeeannaeeaennaaees 67
Figura 37 Dashboard de resultados de la gestion de altas ............ccccocveveceeve e veeinee, 69
Figura 38 Dashboard de resultados de la gestion de incidencias...........cccccceevevvevivenenne. 70
Figura 39 Dashboard de resultados de la gestion de bajas...........ccocevevvreninnincicnineenn 70
Figura 40 Actividades de la propuesta de solucion segun la metodologia 5S................ 72
Figura 41 Prototipo de Carpeta Digital depurada y organizada.............c.ccoccevrvrvenenen. 72
Figura 42 Prototipo de WiKki para la gestion de aCCeS0S ........ccvevvevverieeieseeriesieseeseenes 73
Figura 43 Simulacion en Arena de la Gestion de AltaS.........ccccceevvevecieceece e 79
Figura 44 Simulacion en Arena de la Gestion de INCidencias...........ccceeveeveiieevvennenne 80
Figura 45 Simulacion en Arena de la Gestion de Baja ..........ccccvevveveciecicce e 81

Figura 46 Flujo de Caja Proyectado del Proyecto...........ccccvveieieieneneniiescsieeeee, 85


file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark93
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark93
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark94
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark95
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark96
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark98
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark99
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark100
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark106
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark108
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark110
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark116

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Diferencias y relacion con Lean SEIVICES .........cccvveiviieereariesiesieasieseesieeneeseens 24
Tabla 2 Aplicativos comerciales de la empresa en estudio..........cccoceverenenineeieeiiennenn, 35
Tabla 3 INgreso promedio A€ USUANOS ..........cveverierierieriisiieieeiieieie e 36
Tabla 4 Cantidad de ceses de enero a mayo de 2025..........ccccceveeveevieiieseeie e 43
Tabla 5 Indicadores de productividad y eficiencia en la gestion de agentes................... 45
Tabla 6 Presupuesto individual para el desarrollo del proyecto...........c.ccocevvvriiiniennnn. 47
Tabla 7 Detalle de la estandarizacion del formato de alta ..........ccccooeveieiiiiiinicienn, 56
Tabla 8 Reglas de control e indicadores para el Bl de gestion de altas..............cc.c.e...... 58
Tabla 9 Detalle de la estandarizacion del formato de inCidencias ............ccoceovererecne, 59
Tabla 10 Reglas de control e indicadores para el Bl de gestion de incidencias............. 61
Tabla 11 Detalle de la estandarizacion del formato de baja...........cccccoovevviiiieiicenen, 62
Tabla 12 Reglas de control e indicadores para el Bl de gestion de bajas ............cccc...... 64
Tabla 13 Resultados y comparativo de iINdiCadores ...........ccveveviereeieieenesesiene e 78
Tabla 14 Comparativo de resultados de Arena de la gestion de Alta.............ccceevvennen, 79
Tabla 15 Comparativo de resultados de Arena de la gestion de incidencia.................... 80
Tabla 16 Comparativo de resultados de Arena de la gestion de baja...........cccceeeverennne. 81
Tabla 17 Resumen de INVEISION ..o e e 83
Tabla 18 Resumen de ahorros proyectados..........cccveveieeieeiieseeseeie e se e 83
Tabla 19 Variables consideradas para la proyeccion del flujo de caja.........c.ccccceervenenee, 84

Tabla 20 Indicadores econdmico-financieros del proyecto...........cccoccevvvevveveeieesecinennen, 85


file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark21
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark42
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark44
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark54
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark60
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark65
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark80
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark82
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark83
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark85
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark86
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark88
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark104
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark107
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark109
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark111
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark113
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark114
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark115
file:///C:/Users/ingri/Downloads/trabajo%20esan/ING/G-4/ING%20G4%20-%20VERSION%20DEFINITIVA%20TSP.docx%23_bookmark117

INTRODUCCION

La gestion eficiente de accesos a los sistemas de informacion es un componente
esencial en las organizaciones modernas, especialmente en el sector telecomunicaciones,
donde la operacién depende de la disponibilidad oportuna de los aplicativos comerciales
y del cumplimiento de los niveles de servicio (SLA). En este contexto, las empresas de
servicios BPO y call centers enfrentan un desafio constante: mantener la continuidad
operativa ante una alta rotacion de personal, que impacta directamente en los procesos de
provision y revocacion de accesos a los sistemas internos. Esta dinamica genera
sobrecarga administrativa, vulnerabilidades de seguridad y deficiencias en la trazabilidad
de la informacion, lo que a su vez repercute en los indicadores de desempefio y en la

experiencia del usuario final.

La empresa de telecomunicaciones, objeto de estudio, concentra estas
problematicas al gestionar de manera manual los procesos de altas, bajas e incidencias
vinculados a los aplicativos comerciales postventa. La falta de automatizacion y
trazabilidad limita la eficiencia operativa y la seguridad de la informacién. Ante ello, se
propone un modelo de mejora basado en la metodologia Lean IT, con el propdsito de
optimizar la gestion de accesos, reducir los tiempos de atencion y fortalecer el control
interno. Lean IT permite trasladar los principios de mejora continua y eliminacion de
desperdicios al &mbito de las tecnologias de informacién, impulsando flujos mas agiles,
estandarizados y orientados al valor.

El estudio se estructura en cinco capitulos. EI Capitulo I aborda el planteamiento
del problemayy la justificacion del estudio. El Capitulo 11 desarrolla el marco tedrico sobre
Lean IT, gestion de accesos y eficiencia operativa en entornos BPO. El Capitulo 11
describe la empresa de estudio y los procesos AS IS de gestion de accesos, identificando
quiebres y desperdicios. El Capitulo IV describe la metodologia de la investigacién
aplicada en este estudio. Finalmente, el Capitulo V expone la propuesta de solucion, los
resultados de la simulacion y la evaluacion econémica mediante indicadores como VAN,
TIRy B/C.

Con esta investigacion se busca no solo mejorar la gestion de accesos en la
empresa analizada, sino también proponer un modelo replicable para otras organizaciones
del sector servicios, integrando la filosofia Lean IT, la analitica de datos y la

automatizacion digital como pilares de la transformacion digital y la eficiencia operativa.



Capitulo I: Planteamiento del Problema

1.1 Descripcidon de la Realidad Problematica

Actualmente, la industria global de call centers enfrenta el desafio de equilibrar
eficiencia operativa, ciberseguridad y experiencia del cliente. Estudios destacan que los
tiempos de espera influyen directamente en la satisfaccion y abandono de Ilamadas,
estableciéndose como buena préctica atender el 80 % de las llamadas en menos de 20
segundos (Sprinklr, 2025). En Latinoamérica, esta presion se intensifica por la alta
rotacion laboral en empresas BPO, con tasas anuales superiores al 30—40 % (Pinto dos
Reis et al., 2021), lo que afecta la estabilidad y aumenta los riesgos de seguridad. Esta
dindmica de ingresos y ceses constantes genera sobrecarga en los procesos de alta y baja
de accesos, provocando retrabajos, vulnerabilidades y mayores costos operativos (Schick,
2020; Wheeler, 2023). En conjunto, la rotacion elevada convierte al entorno BPO
latinoamericano en uno mas expuesto y costoso, donde una gestion ineficiente de accesos

puede derivar en fallos de seguridad y deterioro de la experiencia del cliente.

En el Perq, la gestion de servicios y usuarios de Tecnologias de la Informacion
(T1) se ha consolidado como un factor estratégico tanto para la eficiencia operativa como
para la experiencia del cliente, particularmente en el sector de telecomunicaciones que
representa un motor de la economia nacional, aportando alrededor del 5,3 % al PBl'y que
mantiene un dinamismo sostenido en inversiones destinadas a la expansion de redes entre
2013y 2019 (PUCP, 2019). Por ello, la gestion de servicios de TI resulta determinante en
telecomunicaciones para sostener la eficiencia interna, garantizar la seguridad de la

informacion y ofrecer una experiencia confiable a los usuarios finales.

La empresa de telecomunicaciones bajo estudio cuenta con 1 180 agentes activos
y presenta un promedio mensual de 260 ingresos y 178 bajas. Esta alta rotacion genera
presion sobre los procesos de provisién y baja de accesos. Ademas, coincide con lo
descrito en estudios sobre call centers, donde la rotacion se asocia con mayores costos,

pérdida de continuidad y menor calidad del servicio (Schick, 2020; Wheeler, 2023).



Figural
Evolucidén mensual de ceses y rotacion de personal externo
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Nota. Datos elaborados a partir de registros internos de la empresa de telecomunicaciones (2025).

Adicionalmente, la gestion de accesos carece aun de estandarizacion vy
automatizacion, lo que ocasiona multiples ineficiencias. Investigaciones en gestion de Tl
han demostrado que la ausencia de procesos formales de provision y revocacion de
accesos incrementa riesgos de seguridad y genera demoras que impactan en la
productividad (1SO, 2022; NIST, 2020). En el caso de la empresa estudiada, los procesos
actuales requieren entre dos y cuatro escalonamientos para la resolucion de un ticket,
presentando ademas errores frecuentes de escalonamiento que derivan en reprocesos y

retrasos de hasta cinco dias.

Figura 2
Actores involucrados en el escalonamiento de tickes

01 03
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Fuente: Elaboracion propia

En consecuencia, los agentes de nuevo ingreso no siempre cuentan con los accesos
completos desde su primer dia laboral, lo que afecta directamente la productividad y
compromete el cumplimiento del nivel de servicio (SLA) establecido en 85 %. Este
hallazgo subraya que la falta de accesos oportunos repercute tanto en la eficiencia interna

como en la percepcion de calidad del cliente (Gil Villa, Alayo Gamboa & Mendoza de



los Santos, 2025). A ello se suma la permanencia de licencias activas en personal cesado,
lo que implica costos innecesarios y riesgos de seguridad vinculados a accesos no
revocados, problematica también destacada en estudios de gestion de identidades y

accesos en entornos corporativos (Fernandez et al., 2013).

Si bien la empresa cuenta con un registro de tickets atendidos, no existe un
seguimiento analitico o preventivo de las incidencias. La ausencia de dashboards y
mecanismos de trazabilidad limita la capacidad de detectar patrones, anticipar problemas
y proponer acciones de control, lo que deriva en una gestion reactiva con escasa
orientacion preventiva. Las consecuencias se reflejan no solo en la eficiencia operativa,
sino también en la ciberseguridad, al mantenerse permisos obsoletos, sobre permisos y
accesos sin control. Estudios recientes destacan que una gestion inadecuada de
identidades y accesos constituye uno de los factores mas criticos de vulnerabilidad
organizacional (Fernandez et al., 2013; NIST, 2020).

Figura 3

Problemas identificados en la Gestidn de accesos de la empresa de telecomunicaciones
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Nota. Datos elaborados a partir de registros internos de la empresa de telecomunicaciones (2025). Revisar

anexo 1.

Por lo que en un mercado cada vez mas competitivo, donde los clientes no toleran
largos tiempos de espera y la seguridad de la informacion constituye un factor critico, la
ausencia de un modelo integral de gestidn de accesos representa un riesgo estratégico para
la continuidad operativa y la experiencia del usuario. Frente a este escenario, se plantea
la implementacion de una mejora sustentada en principios de Lean IT, orientado a

eliminar desperdicios en los procesos, optimizar flujos de valor y asegurar que cada



colaborador cuente con los accesos completos y correctos desde el primer dia, de acuerdo
con su perfil laboral (van Looy, 2021). Con la aplicacion de la estandarizacion y
automatizacion de las bajas de usuarios se plantea reducir costos innecesarios y riesgos
de seguridad (Rigby, Sutherland & Noble, 2018). Revisar Anexo 2 para mayor detalle de

los objetivos propuesto.

De esta manera la aplicacion del enfoque y herramientas Lean IT posibilitara la
generacion de trazabilidad y dashboards proactivos, que habiliten la prevencion de
incidencias en lugar de limitarse Unicamente a su correccion, contribuyendo asi a la
eficiencia operativa, la ciberseguridad y la mejora sostenida de la experiencia del
colaborador.

1.2 Justificacion de la Investigacion

1.2.1. Justificacion tedrica

Esta investigacion se sustenta en el enfoque Lean IT, que adapta los principios del
pensamiento Lean al ambito de los servicios de TI, orientdndose a la creacion de valor
mediante la eliminacidn de desperdicios y la mejora continua. Segun Bell y Orzen (2011),
este enfoque busca optimizar los flujos de trabajo y alinear los procesos tecnolégicos con
las necesidades del cliente para fortalecer la eficiencia operativa.

En el &rea de atencion postventa, la gestion de accesos es un proceso clave para
garantizar la disponibilidad de los agentes y la continuidad del servicio. Sin embargo, la
alta rotacioén, los reprocesos y la falta de estandarizacion generan ineficiencias que

impactan en los tiempos de respuesta y los indicadores de desempefio.

El estudio aporta al marco teérico al analizar la aplicacion de los principios Lean
IT en la gestion de accesos, evaluando su impacto en la productividad y la seguridad de
la informacion, y ampliando la comprension de su aplicabilidad en entornos de servicios

y procesos de soporte.

1.2.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se enmarca dentro de un enfoque aplicado y de mejora
organizacional, orientado a identificar problemas, analizar sus causas y proponer
soluciones concretas para la gestion de accesos en un area de atencion postventa. La

eleccion de este enfoque se justifica por las siguientes razones:



Naturaleza del problema: La gestion actual de incidencias presenta retrasos, falta
de priorizacion, dependencia de conocimiento técito y reprocesos frecuentes, afectando
la eficiencia operativa y el cumplimiento de los niveles de servicio. La propuesta busca

una mejora directa de estos procesos mediante herramientas y controles formalizados.

Validez del enfoque aplicado: La metodologia aplicada permite analizar de manera
sistematica los procesos existentes y los desperdicios de recursos segun los principios de
Lean IT. Asi como generar soluciones que puedan implementarse en la practica, con
herramientas de Lean.Por Gltimo, permite simular y proyectar beneficios en términos de
eficiencia, reduccion de reprocesos y trazabilidad, lo cual constituye un sustento

cuantitativo para la propuesta.

1.2.4 Delimitacion de la Investigacion

La investigacion tiene como objeto de estudio la gestién de accesos internos en
una empresa de telecomunicaciones ubicada en Lima, enfocandose especificamente en la
gestion de altas, incidencias y bajas de accesos comerciales postventa del personal
operativo del canal Call In (recepcion de llamadas), durante el periodo de enero a mayo
de 2025. El estudio aplica los principios de Lean IT para estandarizar y optimizar los
flujos de trabajo, reducir riesgos y mejorar los tiempos de respuesta. La delimitacion
permite abordar problematicas actuales como la falta de normalizacion, el bajo nivel de
estandarizacion y el deficiente control en la desactivacion de accesos del personal cesado,
factores que hoy generan riesgos de seguridad, costos innecesarios y malestar entre los

colaboradores.



Capitulo I1: Marco Teorico

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Lopez (2022) Sistema de Resolucion de Incidencias basado en Lean

Lopez (2022), en su tesis titulada “Sistema de Resolucion de Incidencias basado
en Lean”, tuvo como propdsito aplicar los principios del Lean Management en la gestion
de incidencias generadas por los usuarios de sistemas y aplicaciones de una operadora de
telecomunicaciones, con el fin de ejecutar Unicamente tareas que aporten valor al cliente.
El estudio analizé la actividad del departamento de Sistemas, encargado de la atencién de
incidencias mediante una herramienta de ticketing, identificando oportunidades de mejora
a través del mapeo de valor (Value Stream Mapping). Con base en ello, se implement6
un tablero Kanban como herramienta de gestion visual y se establecieron reuniones

internas periddicas para fomentar la mejora continua y la participacion del equipo.

Como parte de la metodologia, se seleccionaron procesos iniciales clave y se
analizaron distintos tipos de incidencias representativas. Se disefiaron propuestas de
optimizacion orientadas a reducir los tiempos de resolucion, entre ellas el desarrollo de
un script automatizado para eliminar informacion duplicada que afectaba la insercion de
datos en sistemas de Big Data, evitando reprocesos y previniendo futuras incidencias. En
el componente organizacional, el proyecto promovio la participacion del personal, el
fortalecimiento del sentido de pertenencia y un clima laboral positivo, lo cual incrementd

la flexibilidad y capacidad de respuesta del equipo.

Como resultado, se logré mejorar la eficiencia del proceso de atencion de
incidencias y generar una cultura de mejora continua centrada en el cliente. Lopez
concluye que la aplicacion de Lean en la resolucion de incidencias es replicable en otras
empresas del sector servicios, especialmente aquellas que gestionan grandes volimenes

de tickets o solicitudes técnicas.

Zelada (2023) Modelo de gestion de incidencias de T1 basado en buenas practicas,
marcos de trabajo y metodologias para mejorar la gestion de incidentes en el sector

retail de electrodomésticos



Zelada (2023) sostiene como objetivo proponer un modelo de gestién de
incidentes de TI fundamentado en buenas practicas, marcos de referencia y metodologias,
con el proposito de optimizar el proceso de gestion de incidencias en dicho sector. Para
alcanzar este objetivo, se analizaron diversos estandares, marcos de trabajo y
metodologias, a partir de los cuales, mediante un proceso de armonizacion, se logré
consolidar un conjunto de actividades idoneas para las organizaciones objeto de estudio.
La investigacion emple6 como técnicas de recoleccion de informacion la observacion y
la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL, que permitié medir la calidad de la gestion de incidentes en las empresas
del sector. Como resultado, se obtuvo la armonizacién de las buenas préacticas, marcos de
trabajo y metodologias, lo que derivé en la definicidn de actividades pertinentes para una
adecuada gestion de incidencias de TI. Asimismo, se disefid un modelo de gestion de
incidentes robusto, especificamente adaptado al sector retail de electrodomésticos. Dicho
modelo fue evaluado mediante juicio de expertos, quienes validaron su suficiencia,
relevancia, coherencia y claridad. La validez de contenido y la confiabilidad se
cuantificaron mediante el coeficiente V de Aiken y el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniéndose valores de 1.03 y 0.98 respectivamente. Finalmente, el modelo propuesto
fue implementado en las organizaciones analizadas, obteniéndose indicadores que
evidencian mejoras significativas en la gestion y resolucion de incidentes de TI,

confirmando su efectividad y aplicabilidad en el sector.

Carrillo (2008) Gestion de incidencias aplicando ITIL en una compafia de

telecomunicaciones - contact center.

Carrillo (2008) realizé una investigacion en un call center de telecomunicaciones
en Lima, donde identificO que el proceso de atencion de incidencias carecia de
estandarizacién, lo que ocasionaba tiempos de resolucién excesivos y un bajo
cumplimiento de los niveles de servicio (SLA). Se observé que mas del 65 % de los tickets
superaban las 72 horas de atencion, afectando directamente la continuidad del servicio y
la productividad de los agentes. El autor se apoyd en el marco de referencia ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), enfocado en la gestidn de servicios de
Tl y en la estandarizacion de procesos para la atencion de incidencias. ITIL sostiene que
la definicion clara de roles, flujos de trabajo y procedimientos estandarizados permite
reducir tiempos de respuesta y garantizar la trazabilidad de los servicios. La investigacién

adopto un disefio de estudio de caso unico, donde se recopilaron datos histéricos de tickets



generados en la mesa de ayuda durante un periodo de seis meses. Ademas, se aplicaron
encuestas al personal técnico para identificar causas de los retrasos en la resolucion.
Posteriormente, se implementd un modelo de gestion basado en ITIL y se midieron
indicadores como tiempo medio de resolucion, cumplimiento de SLA y cantidad de

reprocesos.

Tras la aplicacion del modelo, se logro reducir el tiempo promedio de resolucién
de incidencias de 72 a 28 horas, el cumplimiento de SLA aumenté de 35 % a 78 %, y los
reprocesos asociados a errores de escalamiento disminuyeron en 30 %. Este antecedente
demuestra que la estandarizacion y formalizacion de procesos mejora significativamente
la eficiencia operativa, lo que guarda relacién directa con la variable dependiente de tu

investigacion: la productividad y el cumplimiento de SLA en la gestion de accesos y bajas.

Contreras y Vega (2019) Implementacion de un sistema de gestion de identidades

privilegiadas en una empresa de retail

Contreras y Vega (2019) analizaron los problemas de seguridad en una empresa
de retail peruana debido a la falta de control sobre accesos privilegiados y cuentas de
usuarios inactivos. En el diagndstico inicial se identificé que el 18 % de las cuentas de
usuarios cesados continuaban activas y que existian mas de 150 licencias activas
asignadas a personal inactivo, lo que representaba un gasto innecesario cercano a S/ 45
000 mensuales. La investigacion se fundamenta en la teoria de la Gestidn de Identidades
y Accesos (IAM) y especificamente en el control de Privileged Access Management
(PAM), los cuales promueven el principio de minimo privilegio y el ciclo de vida
completo del usuario (alta, modificacion y baja). Estos marcos aseguran que los accesos
se gestionen de manera oportuna y se eliminen al cesar la relacién laboral, reduciendo
riesgos de seguridad y costos asociados. Se aplicd un enfoque cuantitativo con analisis
comparativo antes y después de la implementacion del sistema PAM. La metodologia
incluyd un levantamiento de riesgos, disefio del sistema, implementacién tecnolégica y
medicion de indicadores como nimero de cuentas huérfanas, tiempo promedio de baja de
accesos y costo mensual de licencias. Los resultados demostraron una reduccion del 90
% en cuentas huérfanas, el tiempo de baja de accesos disminuy0 de 72 horas a menos de
6 horas, y el ahorro anual super6 los S/ 500 000 en costos de licencias. Este antecedente

evidencia que la automatizacién de la baja de accesos no solo reduce riesgos de seguridad,



sino que ademas genera beneficios econdémicos tangibles, lo cual se relaciona
directamente con las variables de tu investigacion: riesgos de seguridad y costos

innecesarios derivados de accesos no revocados.

2.1.2 Antecedentes Tesis Internacional
Neria (2021). Modelo de Gestidn de Incidencias aplicando herramientas de software
en el area de Help Desk basado en BPM en una microempresa desarrolladora de

software

La investigacion tuvo como objetivo general implementar un modelo de gestion
de incidencias en el area de Help Desk de una microempresa desarrolladora de software,
aplicando herramientas de software basadas en Business Process Management (BPM). El
proposito fue reducir la duracion de la solucidn de incidentes, mejorar la eficiencia del
proceso Y evitar pérdidas de clientes y recursos econdmicos. El estudio fue de enfoque
cuantitativo aplicado y de disefio cuasiexperimental, orientado al uso y evaluacion de
diferentes modelos de gestion para adaptar uno especifico a las necesidades de las
microempresas. Para la recoleccion de datos se utilizaron observacion, encuestas y
cuestionarios, validados mediante juicio de expertos y con confiabilidad determinada por
el método Delphi. La poblacion de estudio estuvo compuesta por cinco modelos de
gestion de incidencias (ISO 9000, CMMI, 1SO 20000, ITIL y COBIT). A través de una
muestra por conveniencia, se seleccionaron ITIL, COBIT e ISO 20000, siendo ITIL v3 el

modelo elegido al obtener la mayor puntuacion en los criterios de evaluacion.

Entre los principales resultados, la implementacion del modelo y las herramientas

basadas en ITIL v3.0 permitio:

e Reducir en 20% el nimero total de incidencias reportadas.

e Incrementar en 50% el cumplimiento del SLA, pasando del 42% al 84%.

e Disminuir en 50% el tiempo promedio de resolucion, con valores entre 5 minutos
y 10 horas.

e Lograr que el 58% de los incidentes fueran resueltos por niveles especializados (2
y 3), reduciendo el tiempo de escalamiento en un 70%.

Asimismo, el sistema implementado permitié disponer de informacion detallada
por nivel e impacto, facilitando analisis méas precisos y una mejor toma de decisiones. En

conclusion, la aplicacion de ITIL v3 dentro de un enfoque BPM demostré efectividad en



la optimizacion del Help Desk y la mejora de la calidad del servicio de TI en

microempresas desarrolladoras de software.

Lozano y Ramirez (2022) Formulacién de un plan de mejora al proceso de gestion
de incidencias de la mesa de servicio del area de tecnologia de la empresa Symplifica
sede Bogota D.C. utilizando ITIL V4 e ISO 27001

Lozano y Ramirez (2022) propusieron una mejora orientada a optimizar los
tiempos de respuesta en la atencion y solucion de solicitudes, mediante la aplicacién
conjunta de los marcos ITIL V4 e 1ISO 27001. El estudio inici6 con un andlisis detallado
de los procesos de la mesa de ayuda, identificando debilidades como la falta de
documentacion estructurada, la ausencia de niveles de escalamiento definidos y la

limitada trazabilidad en el reporte de incidencias.

Ante ello, los autores recomendaron que el area de sistemas lidere un proyecto
formal, presentado a la alta gerencia, para evaluar la viabilidad de implementar mejoras.
Este proyecto se articula en dos ejes: (i) fortalecer la gestion documental, estableciendo
procedimientos claros antes, durante y después del reporte de incidencias; y (ii) optimizar
el uso de la herramienta Jira, mediante capacitaciones continuas y recopilacion de
informacion critica, promoviendo una estrategia de mejora continua. Las encuestas
aplicadas al personal evidenciaron la necesidad de capacitacion y orientacion para
mejorar el desempefio del equipo, considerandose un factor clave para elevar los niveles

de servicio y la satisfaccién interna.

Finalmente, los autores concluyen que una gestion de mesa de ayuda basada en
ITIL V4 y ISO 27001 constituye el enfoque méas adecuado para garantizar procesos
estandarizados, seguros y en mejora continua. Este modelo permite fortalecer la
administracion de los procesos criticos, incrementar la eficiencia operativa y contribuir
positivamente a la imagen corporativa y a los indicadores de calidad y servicio,
consolidando asi una cultura organizacional orientada a la excelencia operativa y

tecnologica.



2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Sector Economico: Call Centers y BPO
2.2.1.1 Situacion del sector de call centers en Latinoamérica y Peru

El sector de Business Process Outsourcing (BPO) y centros de contacto en
Latinoamérica ha crecido sostenidamente, superando los 20 mil millones de délares en
2025 con una tasa anual del 6% al 10%, posicionando a la regién como un destino clave
para nearshoring y externalizacion de atencion al cliente (Superstaff, 2025;
Cognitivemarketresearch, 2025). En Perl, esta industria se consolida como pilar
econodmico, impulsada por inversién privada y demanda multicanal (voz, chat, redes
sociales). Genera méas de 27,000 empleos directos y proyecta alcanzar 50,000 en cinco
afios, aportando al empleo formal, desarrollo tecnolégico y competitividad internacional
(Castillo, 2025).

Ademas, la transformacién digital en el sector incorpora inteligencia artificial
conversacional, automatizacién y analisis avanzado de voz y texto, optimizando la gestién
de incidencias y mejorando habilidades de los agentes. Quienes adopten estas tecnologias
estardn mejor posicionados regionalmente (Scorebuddyga, 2020; Complex Regional
Reports, 2025). Esta evolucién exige talento especializado, infraestructura avanzada y
modelos agiles. Peru, con costos laborales 25% menores y creciente infraestructura, se
destaca como mercado competitivo con potencial, siempre que supere sus barreras

estructurales (Vocalcom, 2025).

Figura4
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2.2.1.2 Procesos criticos en la operacion de un call center

La operacion eficiente de un call center depende de mdltiples procesos
interrelacionados que aseguran la calidad y eficacia del servicio. Entre los mas relevantes
destacan la gestion de la fuerza laboral, que implica la prevision de la demanda, el
dimensionamiento y la programacion de turnos; la gestion de la atencion, centrada en el
enrutamiento omnicanal y la resolucién en el primer contacto; la gestion de la calidad,
basada en el monitoreo y retroalimentacion continua; y la gestion del conocimiento, que
abarca bases de datos, guiones estructurados y transferencia de casos (Fitzsimmons y
Fitzsimmons, 2013).

Estos procesos requieren una coordinacion integral para mantener la estabilidad
operativa y ofrecer una experiencia satisfactoria al cliente. La gestion del desempefio
operativo influye directamente en indicadores clave como el tiempo medio de atencion
(AHT), nivel de servicio, tasa de abandono y resolucion al primer contacto. Para ello, se
aplican herramientas como el andlisis de procesos, balanceo de carga, automatizacion de
tareas y modelos de simulacion, integrando tecnologias (ACD, CRM, RPA) con practicas

de gestion del talento humano (Song et al., 2020).

En el sector BPO, la alta rotacion de personal incrementa la demanda de altas y
bajas de accesos, haciendo necesaria la automatizacién y estandarizacion de los procesos
de gestion de accesos. La ausencia de control y trazabilidad genera reprocesos, demoras
y riesgos de ciberseguridad, afectando la eficiencia y los costos operativos. Por ello, la
gestion de accesos e incidencias Tl se considera un proceso estratégico que incide tanto
en la eficiencia operativa como en la satisfaccion del cliente. La literatura destaca que la
inversion en la formacion del personal es un factor decisivo para alcanzar altos niveles de

calidad y productividad (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2013; Song et al., 2020).
2.2.1.3 Retos actuales: rotacion de personal, productividad, ciberseguridad

En el entorno empresarial actual, las organizaciones enfrentan desafios que
afectan directamente su competitividad y eficiencia operativa, entre ellos la rotacion de
personal, la productividad y la ciberseguridad. La rotacion laboral, especialmente en
sectores intensivos en capital humano como los call centers y empresas de outsourcing,
puede superar el 30% e incluso alcanzar el 50%, generando costos significativos por

contratacion, capacitacion y pérdida de conocimiento operativo. Este fendmeno repercute



en la continuidad del servicio y en la experiencia del cliente, afectando la estabilidad de
los equipos vy la eficiencia interna (ZipDo, 2025; Symtrain, 2025).

En cuanto a la productividad, las empresas deben optimizar sus procesos y la
calidad del trabajo frente a estructuras fragmentadas o no estandarizadas. En este sentido,
los enfoques de Lean IT y las metodologias agiles han demostrado eficacia al eliminar
desperdicios, reducir tiempos improductivos y fortalecer la gestion del talento humano.
Estas practicas mejoran los indicadores operativos y fomentan un entorno mas

colaborativo y orientado a resultados (Fitzsimmons y Fitzsimmons, 2013; Cano, 2017).

Por ultimo, la ciberseguridad adquiere un rol estratégico frente a la creciente
digitalizacion. La gestion segura de accesos Y la aplicacion de estandares internacionales
como I1SO 27001 y NIST SP 800-53 son esenciales para mitigar riesgos, prevenir accesos
indebidos y garantizar la integridad y confidencialidad de la informacion organizacional
(Contreras y Vega, 2019; NIST, 2020).

2.2.2 Metodologia  Lean T

Concepto y evolucion de Lean IT

Lean IT tiene sus raices en Lean Manufacturing, derivado del Sistema de
Produccion Toyota (TPS) creado por Taiichi Ohno en el siglo XX. Este sistema
revoluciond la industria al enfocarse en eliminar desperdicios, optimizar recursos y
fomentar la mejora continua, logrando altos niveles de eficiencia y calidad (APD, 2023;
Mobiliza Academy, 2024). Con el tiempo, los principios Lean trascendieron el ambito
manufacturero y se aplicaron a sectores de servicios y tecnologias de la informacion (T1).
El crecimiento de la demanda y complejidad en este sector impulsé la necesidad de
adoptar enfoques Lean para optimizar procesos de desarrollo, soporte y entrega de

servicios tecnologicos (lzertis, 2021; Sydle, 2025).

Actualmente, Lean IT no actua de forma independiente, sino que se integra con
marcos como ITIL, Agile, Scrumy Six Sigma, conformando un modelo integral y flexible
orientado a la gestidn eficiente y centrada en el cliente (Mobiliza Academy, 2024; Sydle,
2025). Ello refleja la necesidad de las organizaciones de ser mas agiles, adaptables y
competitivas, promoviendo una cultura de mejora continua y la eliminacion de

actividades sin valor anadido.
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Principios Lean aplicados a Tl
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El valor es definido estrictamente desde la perspectiva del cliente final.
Solo las actividades que aportan valor real a este deben preservarse y
optimizarse, mientras que las que no agregan valor se consideran
desperdicios y deben ser eliminadas.

Se realiza un analisis detallado del flujo de actividades, también llamado
Value Stream Mapping, para visualizar y comprender el proceso
completo, identificando cada paso que contribuye y aquellos que no
agregan valor.

Se procura reorganizar los procesos para que el flujo de trabajo sea
continuo y sin interrupciones, minimizando tiempos de espera, errores o
reprocesos. Esto mejora la eficiencia y reduce costos al evitar puntos de
estancamiento.

Se establece que la produccion o entrega de servicios se realice sélo bajo
demanda real del cliente (Just In Time), evitando la sobreproduccion y el
exceso de inventarios o desarrollos que no son usados ni requeridos
inmediatamente.

Se crea una cultura organizacional orientada a la mejora constante y
sistematica, donde todos los empleados estan involucrados en la
identificacion y eliminacion de desperdicios, innovacién y optimizacién
continua de procesos y servicios IT. )

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 1l

Diferencias y relacion con Lean Services

Dimensionde  Lean Services Lean IT

Analisis

Qrigen

Histdrico Adaptacion sectorial (1990s) Evolucion digital (2000s)
Extensidn de principios lean al sector Adaptacién a entornos tecnolégicos,
servicios, pioneros en banca y salud integracién con metodologias agiles

Enfoque Optimizacion de experiencia del cliente  Maximizacion de valor tecnolégico

Principal eliminando tiempos de esperay optimizando performance, disponibilidad y
procesos innecesarios usabilidad de sistemas

Tipos de Tiempo de espera del cliente Latencias del sistema

Desperdicios

Duplicacion de procesos

Codigo redundante

Aprobaciones innecesarias

Funcionalidades no usadas

Informacion incompleta

Handoffs innecesarios

Errores en servicio

Re-trabajo por bugs

Capacidad ociosa

Infraestructura subutilizada

Sobre procesamiento de solicitudes

Incidencias recurrentes

Definicién de
Valor

Experiencia integral del cliente
durante todos los puntos de contacto
con el servicio

Funcionalidad, disponibilidad y
usabilidad de sistemas que facilitan
objetivos de negocio
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Figura 6
Herramientas Lean IT: SIPOC, VSM, Kanban, Kaizen

Value Stream Mapping Just In Time

Técnica que permite visualizar el flujo Técnica para sincronizar la produccion
completo de un proceso, identificando o entrega de servicios segiin demanda

actividades que agregan y no agregan real, evitando acumulacién de

valor, ademas de indicar tiempos y inventarios o tareas redundantes que no

meétricas que ayudan a priorizar afiaden valor inmediato.

mejoras.

SS Kanban

Metodologia para organizar el lugar de
trabajo (clasificar, ordenar, limpiar,
estandarizar y disciplinar) que ayuda a
eliminar desperdicios asociados al
entorno y facilita la eficiencia operativa.

Sistema visual de gestion que controla el
trabajo en curso y facilita el flujo
continuo mediante tarjetas o tableros que
muestran el estado de cada tarea o
actividad de forma clara y colaborativa.

Fuente: Elaboracién propia

Aplicaciones de Lean IT en gestion de servicios y accesos en areas criticas de la

gestion de servicios, tales como:



Figura7
Importancia de la aplicacion Lean IT en éreas criticas de la gestion de servicios
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En el control de accesos, incluyendo identidad, permisos y privilegios— Lean IT

contribuye a mejorar la seguridad y la eficiencia mediante:

1. Automatizacion de provision y revocacion de accesos: Workflows automaticos
reducen esfuerzo manual y errores humanos, con revisiones periddicas para
garantizar el principio de minimo privilegio.

2. Uso de politicas basadas en roles (RBAC) o atributos: Estandariza permisos,
evita privilegios excesivos y facilita auditorias.

3. Autoservicio de accesos con trazabilidad: Portales de autoservicio permiten a
los usuarios solicitar accesos de forma &gil, con aprobaciones automaticas y
registros auditables.

4. Monitoreo mediante indicadores clave (KPIs): Métricas como el tiempo de
provision de accesos o el porcentaje de automatizacion permiten evaluar la
eficiencia y aplicar ciclos de mejora continua.

5. Alineacion con gobierno de Tl y cumplimiento: Lean IT asegura que las
politicas de acceso sean coherentes con marcos de gobernanza (por ejemplo, ITIL

0 COBIT) y con las normativas de seguridad establecidas.

2.2.3 Conexiones entre Lean IT y la Gestion de Incidencias

El estudio de Berrahal y Marghoubi (2016) emple6 un disefio de caso aplicado en
organizaciones de servicios TI, donde se utilizd VSM para mapear procesos AS-ISy TO-

BE, identificando actividades sin valor afiadido y redisefiando los flujos para reducir lead



time. Vieira (2015), en cambio, realiz6 una investigacion aplicada de tipo experimental
en la cual primero diagnostico el proceso actual de incident management, luego disefid
mejoras basadas en Lean e ITIL, y finalmente midio indicadores como tiempo promedio

de resolucion y nimero de reprocesos antes y después de la intervencion.

Los resultados obtenidos son consistentes: Berrahal y Marghoubi (2016) reportan
reducciones superiores al 40 % en los tiempos de resolucion de incidencias y mejoras en
la trazabilidad gracias a la introduccién de tableros Kanban. Vieira (2015), por su parte,
evidencio una disminucion significativa en los reprocesos y un aumento del 25 % en la
tasa de cumplimiento de SLA tras la aplicacion del modelo Lean—ITIL-eTOM. En
conjunto, ambos antecedentes confirman que Lean IT es un marco complementario que
transforma la gestion de incidencias de reactiva a preventiva, lo que se vincula
directamente con las variables de esta investigacion: el tiempo de provision de accesos,
el porcentaje de incidencias solucionadas en el primer escalamiento y la productividad de

los agentes en el call center.

2.2.4 Base Legal y Normativa

2.2.4.1ITIL v4 (gestion de servicios de TI)

ITIL v4, publicada en 2019 por Axelos, constituye la tltima version del marco de
buenas practicas mas difundido en la gestion de servicios de TI. Su enfoque esta basado
en el Service Value System (SVS), el cual busca asegurar la creacion de valor en la
entrega de servicios mediante practicas modernas que integran principios de Agile, Lean
y DevOps. En relacién con la gestion de incidencias y solicitudes, ITIL v4 introduce
procesos mas adaptativos, donde se prioriza la experiencia del usuario final, la reduccién
de tiempos de atencion y la estandarizacion de flujos y formatos para mejorar la
consistencia del servicio. Asimismo, promueve la trazabilidad y la mejora continua

mediante la aplicacion de métricas y tableros de control.
2.2.4.2 1S0O 27001 (seguridad de la informacion)

La norma ISO/IEC 27001:2013, actualizada en 2022, es el estandar internacional
para establecer, implementar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion de Seguridad de
la Informacion (SGSI). La norma contiene controles especificos sobre la gestion de

accesos en su Anexo A.9, que incluye principios como el minimo privilegio, la



segregacion de funciones, la revocacion oportuna de accesos en casos de cese laboral y la
realizacion de auditorias periodicas. 1SO 27001 exige a las organizaciones documentar
politicas y procedimientos que regulen el ciclo de vida de las cuentas de usuario, asi como
garantizar que los accesos sean monitoreados y evaluados de forma sistematica para

preservar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.
2.2.4.3 NIST SP 800-53 (gestion de cuentas y accesos)

El marco NIST SP 800-53, publicado por el National Institute of Standards and
Technology (NIST), proporciona un catadlogo amplio de controles de seguridad y
privacidad aplicables a sistemas de informacion. En su control AC-2: Account
Management, establece la necesidad de que las organizaciones gestionen de manera
estructurada la creacion, modificacion, suspension y eliminacion de cuentas de usuario.
La norma recomienda el uso de automatizacion para disparar procesos de baja cuando
ocurren eventos como la desvinculacion laboral, asi como la implementacion de
revisiones y auditorias continuas para detectar cuentas inactivas 0 con permisos
indebidos. Este enfoque garantiza un mayor nivel de control y trazabilidad sobre la

administracion de accesos.
2.2.4.4 Normativa peruana de proteccién de datos personales (Ley N.° 29733)

La Ley N.° 29733, promulgada en 2011 y reglamentada mediante el Decreto
Supremo N.° 003-2013-JUS, establece el marco legal para la proteccion de los datos
personales en el Per(. La norma se fundamenta en principios como la legalidad,
consentimiento, finalidad, proporcionalidad y seguridad, y dispone que los titulares de
datos deben tener garantizados sus derechos de informacion, acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion. Entre las obligaciones que impone a las organizaciones, se
encuentra la implementacion de medidas técnicas y organizativas adecuadas para impedir
accesos no autorizados a los datos personales, lo que incluye politicas de control de
accesos, eliminacion de cuentas de usuarios desvinculados y auditorias de seguridad.
Asimismo, faculta a la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales a
supervisar y sancionar el incumplimiento, estableciendo un marco regulatorio estricto en

la gestidn de informacién sensible.

Figura 8

Sintesis de aportes relevantes



Norma / Estandar Aporte principal

Catalogos de servicios,
estandarizacion de flujos, mejora
continua.

1) ITIL v4

Control de accesos (minimo
privilegio, bajas inmediatas,
auditoria).

(2) ISO 27001

Control AC-2: automatizacion y
monitoreo de ciclo de vida de
cuentas.

(3) NIST SP 800-53

Medidas técnicas y legales para

4)  LeyN.°29733 proteger datos personales.

Fuente: Elaboracién propia

2.3. Definicion de términos

En este apartado, se definen los términos utilizados en esta investigacién, con el
proposito de facilitar la comprension del contenido y del contexto en el que se desarrolla
el estudio.

Acceso. Permiso otorgado a un usuario para ingresar o utilizar un sistema o aplicacion,

de acuerdo con los privilegios asignados a su rol.

Agente de atencion. Colaborador responsable de atender consultas, solicitudes o

reclamos de los clientes a través de los canales de comunicacion disponibles.

Aplicativo postventa. Sistema o plataforma tecnoldgica utilizada para gestionar las

operaciones y consultas relacionadas con la atencién al cliente postventa.

Area de riesgos. Equipo encargado de validar a los postulantes antes de su incorporacion

a la empresa, aplicando criterios de exclusion por antecedentes de fraude.

Area de TI1. Equipo responsable de brindar soporte a sistemas postventa, administracion

de permisos, licencias, usuarios y solucién de incidencias.

Asignacion de roles. Proceso mediante el cual se otorgan los permisos o privilegios a
cada usuario dentro de un sistema, segun las funciones y responsabilidades asociadas a

Su Cargo.



CRM (Customer Relationship Management). Sistema de gestion que permite

centralizar la informacidn de los clientes y administrar las interacciones con ellos.

Enfoque cero defectos. Principio de gestion de la calidad orientado a prevenir errores en
lugar de corregirlos, promoviendo la ejecucion precisa de los procesos y la mejora

continua para alcanzar resultados sin fallas.

Gestion de accesos. Gestion destinada a garantizar que cada usuario tenga los permisos
adecuados para desempefiar sus funciones dentro de los sistemas, segin procedimientos

y politicas establecidas.

Gestor de accesos externo. Persona encargada de tramitar y coordinar los accesos de

usuarios en representacion del proveedor externo (Call Center).

Gestor de accesos interno. Colaborador responsable de gestionar las solicitudes de
acceso de usuarios en representacion de la operadora, tanto para el personal interno como

para el del proveedor, coordinando activamente con el Area de riesgos y T1.

Incidencia. Evento no planificado que genera indisponibilidad operativa del agente
debido a fallas en sus accesos, roles o permisos.

Lean IT. Enfoque de mejora continua aplicado al &mbito tecnoldgico, orientado a

eliminar desperdicios, optimizar procesos y aumentar el valor entregado al usuario final.

Nivel de servicio. Indicador que mide el cumplimiento del tiempo maximo establecido
para iniciar la atencién al cliente, generalmente fijado en 20 segundos desde el momento
del contacto.

Plataforma de atencion. Sistema digital que centraliza las interacciones con los usuarios,

permitiendo registrar, gestionar y dar seguimiento a solicitudes.

Solicitud de alta. Peticion formal para crear un nuevo usuario, asignandole los accesos
necesarios segun su rol. Esto aplica tanto la activacion total en todos los sistemas como

la activacion en un aplicativo especifico

Solicitud de baja. Peticion para desactivar o eliminar los accesos de un usuario.



Supervisor de capacitacion. Responsable de los agentes de atencion durante su periodo
de formacién. Gestiona las solicitudes de acceso y reporta las fallas detectadas durante la

fase de pruebas.

Supervisor de operaciones. Encargado del agente de atencion posterior a su ingreso en

la empresa, reporta cualquier problema relacionado con accesos a su gestor externo.

Ticket. Registro digital utilizado para escalar, documentar, dar seguimiento y resolver

solicitudes o incidencias reportadas por los usuarios.

VPN (Virtual Private Network). Red privada virtual que permite a los usuarios
conectarse de manera segura a los sistemas internos de la empresa desde ubicaciones

externas.

Wiki. Plataforma colaborativa que permite crear, editar y compartir informacion de
manera estructurada, facilitando la gestion del conocimiento y el acceso a procedimientos

0 guias internas.



Capitulo I11: Entorno Empresarial

3.1 Descripcion de la empresa

3.1.1. Resefia histdrica y actividad econdémica

La empresa en estudio pertenece al sector de telecomunicaciones y opera en el
mercado peruano desde hace mas de diez afios, consolidandose por su enfoque centrado
en el cliente y la provision de servicios de alta calidad. Con una fuerza laboral superior a
1 700 colaboradores y sede principal en el distrito de San Isidro, Lima, la organizacién
ha logrado posicionarse como uno de los principales actores del sector. En junio de 2024,
alcanzé una participacion del 22% en el mercado de servicios moviles pospago
(OPSITEL, 2024), reflejando su crecimiento sostenido y su capacidad de adaptacion en
un entorno altamente competitivo. Pese a las exigencias del mercado y los continuos
avances tecnoldgicos, la empresa mantiene una estrategia orientada a la innovacion, la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, con el propdésito de fortalecer su liderazgo

dentro de la industria de telecomunicaciones.

Mision: “Ofrecer servicios y soluciones innovadoras que simplifiquen la vida cotidiana

y aseguren una conectividad veloz y confiable”.

Vision: “Posicionarse como un referente de la industria, sobresaliendo por una propuesta

de valor centrada en la excelencia y el compromiso con la satisfaccion del cliente”.

Figura9

Pilares Fundamentales de la Estrategia de Negocio
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Fuente: Elaboracion propia



Figura 10

Pilares Culturales
Integridad
Hacer lo correcto Etica
Empatia
Respeto

Escucha activa Vivir como el cliente
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Decisiones centradas en el cliente
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Bienestar de las personas -

Soluciones innovadoras
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Fuente: Elaboracién propia

3.1.2. Organigrama
El organigrama de la empresa esta compuesto por 4 vicepresidencias y 3
gerencias. Esta investigacion analiza el servicio postventa de retencion para los servicios

moviles pospago dirigido al mercado personas.

Figura 11
Organigrama de la Empresa

Gerencia General
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Nota. Elaborado a partir del reporte de sostenibilidad 2023

3.1.3. Productos y Servicios

La empresa ofrece los siguientes productos y servicios en el mercado peruano:



e Servicios de telefonia movil (prepago, pospago y roaming internacional)
e Servicios hogar (telefonia fija, internet fijo y hogar ddo)
e Soluciones moviles (roaming, planes multimedia y banda ancha)

e Soluciones digitales (internet de las cosas y herramientas de colaboracion)

3.1.4. Clientes
Actualmente, laempresa dirige su oferta de productos y servicios a dos segmentos

de mercado: Mercado Personas y Mercado Empresas.

Figura 12

Clientes
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Fuente: Elaboracién propia

3.1.5. Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una herramienta clave que permite visualizar la interaccion entre
los distintos procesos que conforman una organizacion. Su disefio debe adaptarse a la
naturaleza y estructura de cada empresa, dado que un proceso considerado Core en una
organizacion puede funcionar como proceso de Soporte en otra. Por ello, su elaboracion

requiere personalizacion y una comprension clara de la mision y vision institucional.

En ese sentido, se muestra el mapa de procesos correspondiente a la empresa en estudio,
en el cual se evidencia que la investigacion se centra en uno de los soportes de un proceso

Core de la organizacion.

Figura 13

Mapa de procesos de la empresa en estudio
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3.2. Andlisis AS IS (Estado actual de los procesos de gestion de accesos)

En este apartado se detalla el proceso actual de gestion de accesos. El equipo
responsable brinda soporte, en temas de accesos a los sistemas internos destinados a la
atencion al cliente, al personal asignado a la atencion postventa via call center. Esta
gestion comprende tres procesos principales: Altas, Bajas e Incidencias. A continuacion,

se describe cada uno de ellos y se identifican las oportunidades de mejora.
3.2.1. Proceso de Altas

El pedido de alta consta de una solicitud de activacién de 6 aplicativos comerciales
para la atencién postventa de forma eficaz y completa, las cuales consta la atencion al

cliente, para términos de confidencialidad, se nombraréan de la siguiente forma:

Tabla 2
Aplicativos comerciales de la empresa en estudio

App  Funcionalidad Descripcion / Uso
principal
1 Conexidn y accesos Habilita la conexién a la VPN, red interna y roles de acceso a

paginas comerciales.

2 Gestion comercial CRM utilizado para el registro y seguimiento de interacciones

3 Transacciones de datos Permite revisar el estado de cuenta del cliente.

4 Comunicaciony atencion  Permite la conexién de llamadas, asi como transferencias a otros

telefonica SErvicios.
5 Informacion operativa Portal de procedimientos y protocolos de atencién.
6 Diagndstico técnico Facilita el diagnostico y resolucion de problemas relacionados con

fallas de servicio o sefial.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, los involucrados del proceso de altas.



Figura 14
Actores involucrados en el proceso de altas

O Supervisor de capacitacion
@ Persona responsable de capacitacion que
solicita pedido de alta para los nuevos
ingresos al gestor externo.
O Gestor de accesos externo
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de alta recibidos por el supervisor hacia
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O Gestor de accesos interno
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Area de TI
Equipo encargado de las activaciones de
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Area de Riesgos
Equipo encargado de validar que el

Fuente: Elaboracién propia

El proceso de escalamiento y atencién de altas para el servicio postventa movil
inicia cuando el Supervisor de Capacitacion registra la solicitud de alta por grupo,
enviando el formato Unico al Gestor de Accesos Externo, quien realiza una verificacion
preliminar y deriva al Gestor Interno para la validacion y posterior evaluacion de Riesgos.
Segun la respuesta de Riesgos, el Gestor Interno instruye la creacion de usuarios
(excluyendo observados), que el Gestor Externo ejecuta y reporta con numeros de
solicitud, siendo aprobados en un méximo de 24 horas. Si ocurre algin error, se gestiona
una provision correctiva en un plazo de hasta 3 dias habiles. Tras la creacion, el Gestor
Externo asigna roles y solicita aprobacién al Gestor Interno, quien valida y escala las altas
de aplicativos: Apps 3, 5y 6 a Tl, mientras que App 4 se activa internamente. EI App 6
requiere dos escalamientos, con atencion de Tl en hasta 5 dias y un segundo derivado en
un plazo maximo de 3 dias. Una vez completadas todas las activaciones, el Gestor Interno
notifica cierre y pruebas al Gestor Externo, quien comunica la activacion final al

Supervisor de Capacitacion

Para la simulacion, se considera un mes de 25 dias habiles, en el que cada solicitud

involucra 16 usuarios, completandose un total de 12 solicitudes en dicho periodo.



Tabla 3

Ingreso promedio de usuarios

Mes Q de Ingresos Solicitudes
Enero 160 10.0
Febrero 217 14.8
Marzo 419 26.2
Abril 328 20.5
Mayo 174 10.9
Promedio Mes 263.6 16.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15
Simulacion Gestién de Altas AS IS
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 15 se refleja maltiples colas y tiempos de espera significativos en la
asignacion y aprobacion de roles. El tiempo total promedio de procesamiento es de
aproximadamente 250 minutos, con variabilidad considerable entre repeticiones.
Destacan retrasos en la correccion y envio de formatos, y en la creacién y activacion de
cuentas. Estos hallazgos evidencian cuellos de botella criticos que impactan la eficiencia
y sugieren la necesidad de optimizar el proceso para reducir el tiempo de atencion de

solicitudes de altas.
3.2.2. Proceso de Incidencias

En este apartado, se describe el proceso que se lleva a cabo para el escalamiento
y atencion de las incidencias.



El proceso de gestion de incidencias inicia cuando un colaborador externo (agente
0 miembro de estructura) detecta un problema de acceso o funcionamiento en un
aplicativo comercial y lo comunica a su superior directo. El supervisor recopila la
informacién del caso, completa el formato de incidencia correspondiente e inicia el

escalamiento enviando un correo al Gestor de Accesos Externo.

El Gestor Externo revisa el formato, valida la informacion y analiza el error. Si
determina que la incidencia puede ser resuelta directamente mediante las herramientas de
administracion de identidades, procede a realizar la correccion y envia una solicitud de
aprobacién al Gestor Interno. Este Gltimo valida y aprueba la atencion, registra el caso

como cerrado y notifica al Gestor Externo la confirmacion.

En caso de que el Gestor Externo identifique que el problema no puede ser
solucionado por su nivel, escala la solicitud al Gestor Interno, adjuntando el formato y
toda la evidencia correspondiente. El Gestor Interno revisa los datos, verifica que la
informacion esté completa y evalla si puede atender la incidencia por sus propios medios.
Si cuenta con las herramientas necesarias, procede a resolver y registrar el caso; en caso
contrario, y solo si el formato estd correctamente completado, escala la incidencia al

equipo de TI.

Si el formato no es correcto, solicita la correccion al Gestor Externo, quien
coordina con el Supervisor para completar la informacion faltante. Una vez recibido el
formato correcto, el Gestor Interno lo remite a TI, iniciandose el plazo de atencién

definido por TI.

Cuando TI resuelve la incidencia, notifica la solucion al Gestor Interno, quien
registra el cierre del caso y comunica la resolucion al Gestor Externo. Este, a su vez,
informa al Supervisor, quien notifica al usuario afectado. El asesor realiza las pruebas
correspondientes para verificar la funcionalidad del acceso o aplicativo. Si la incidencia
gueda resuelta, el proceso finaliza; de lo contrario, el caso se reactiva y reinicia el ciclo

siguiendo el mismo flujo de escalamiento hasta su resolucion definitiva.

Asimismo, se presenta un diagrama visual que esquematiza el proceso de gestion

de incidencias:



Figura 16
Proceso de escalamiento de incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Para efectos de analisis se procedio a identificar oportunidades de mejora en la
gestion de incidencias dentro del periodo de estudio, utilizando la metodologia Lean IT.

A continuacién, se muestra el evolutivo de solicitudes de atencion de incidencias.

Figura 17

Evolutivo de incidencias recibidas en el Canal VVoz
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Fuente: Elaboracion Propia

Se identificaron 135 atenciones fuera de plazo entre enero y mayo. De este total,
se audito una muestra de 25 atenciones con el fin de detectar posibles quiebres en el
proceso. Como resultado, se evidencid que el 80 % de las incidencias se asociaron a los

aplicativos 1y 2, tal como se muestra en la figura 17:

Figura 18
Total de Incidencias por Aplicativos



62 45.9%

Aplicativol

Aplicativo2 56 41.5%
Aplicativo3 11 8.1%
Aplicativo4 3 2.2%
Aplicativo6 1.5%
Aplicativo5 0.7%
Total general 135 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19
Pareto de Incidencias en Aplicativos
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Fuente: Elaboracion Propia
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Luego de analizar las atenciones, se identificaron las siguientes oportunidades de

mejora, de acuerdo los desperdicios de Lean:

Esperas / Falta de enfoque en valor

e Las incidencias se atienden por orden de llegada, sin priorizar por impacto o

urgencia. Casos criticos se retrasan, afectando la operacion postventa.

Talento desaprovechado

e No existe una fuente centralizada; el conocimiento depende de pocas

personas, generando errores y retrasos en la atencion

Sobreprocesamiento



e No existe matriz estandarizada de roles y permisos; los formatos de atencién
no estan socializados al 100%. Esto genera accesos incompletos, rebotes de
tickets y reprocesos

e Incidencias derivadas del CRM se originan por quiebres en el proceso de altas,
generando reprocesos.

e Los solicitantes no especifican todos los requerimientos, y los gestores
resuelven solo lo solicitado, generando nuevos tickets por incidencias

asociadas.
Inventario

e Existe registro de incidencias, pero no hay tablero que identifique retrasos ni

alertas automaticas.
3.2.3. Proceso de Bajas

En este apartado, se consideran 2 tipos de bajas: Cese y desestimacion. Se
considera como cese la baja del colaborador contratado. Por otro lado, se considera

desestimacidn, aquellas salidas dentro del proceso de capacitacion previa contratacion.

Figura 20
Actores involucrados en la Gestion de Bajas
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- colaborador que estuvo en capacitacién. Se mantiene en
contacto con el gestor externo

Persona responsable del envio de la solicitud de baja del
—— colaborador que estuvo en operacién. Se mantiene en contacto
con el gestor externo.

Persona que gestiona y deriva las solicitudes de baja al gestor
interno.

Persona que recibe y gestiona las solicitudes de baja con el
4rea de TI y responsables de aplicativos

Equipo responsable de desactivar y liberar licencias
relacionadas con el usuario del colaborador.

Fuente: Elaboracion propia

Se procede con la descripcidn del proceso que se lleva a cabo para el escalamiento

y atencion de las bajas:

e Sijtuacion de desestimacion:



Supervisor de capacitacion recibe alerta de desercion de personal de capacitacion.
Supervisor envia un correo solicitando la generacion de baja con los formatos solicitados.
El gestor externo revisa los formatos y procede con la desactivacion de la cuenta en la
red. Gestor externo envia un correo al gestor interno, solicitando baja de aplicativos
comerciales y aprobacion de la desactivacion realizada en la red. Gestor interno valida
los formatos, los datos, aprueba la solicitud de red y registra la solicitud. Gestor interno
notifica la aprobacion y deriva los formatos al area de TI para la baja en los aplicativos
comerciales y liberacion de licencias pendientes. El area de TI revisa los formatos y
procede con la liberacion de licencias y desactivacion de aplicativos comerciales. El area
de Tl notifica la desactivacion al gestor interno. El gestor interno notifica al gestor externo
la desactivacion total por correo y genera el cierre del caso. El gestor externo a su vez, lo

notifica al supervisor de capacitacion.
e Situacion de cese:

Coordinador de operacion recibe alerta de desercion de personal de operacion.
Supervisor envia un correo solicitando la generacion de baja con los formatos solicitados.
El gestor externo revisa los formatos y procede con la desactivacién de la cuenta en la
red. Gestor externo envia un correo al gestor interno, solicitando baja de aplicativos
comerciales y aprobacion de la desactivacion realizada en la red. Gestor interno valida
los formatos, los datos, aprueba la solicitud de red y registra la solicitud. Gestor interno
notifica la aprobacién y deriva los formatos al area de T1 para la baja en los aplicativos
comerciales y liberacién de licencias pendientes. El area de TI revisa los formatos y
procede con la liberacion de licencias y desactivacion de aplicativos comerciales. El area
de Tl notifica la desactivacion al gestor interno. El gestor interno notifica al gestor externo
la desactivacion total por correo y genera el cierre del caso. El gestor externo a su vez, lo

notifica al coordinador de operacion.

Asimismo, se presenta un diagrama visual que esquematiza el proceso de gestion

de bajas:

Figura 21

Proceso de Gestion de Bajas



Fuente: Elaboracion Propia
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Como parte del andlisis de la gestion actual, se procede con la revision historica

de bajas. En promedio, se procesaron 178 ceses mensuales, con una tendencia ascendente

desde 103 en febrero hasta 234 en mayo, alcanzando en este Ultimo mes una tasa de

rotacion del 18,10 %.

Tabla 4

Cantidad de ceses de enero a mayo de 2025

Descripcion Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Q promedio 1089 1080.5 11725 1297 1292.5
Q ceses 144 103 198 211 234
Q final del mes 1064 1082 1241 1336 1275
Q inicio del 1114 1079 1104 1258 1310
mes

% rotacion 13.22% 9.53% 16.89% 16.27% 18.10%

Fuente: Elaboracion propia

En paralelo, el tiempo promedio de resolucion de bajas se mantiene entre 2,7y 4,2

dias, alcanzando un maximo de 14 dias en mayo, lo que implica que ciertos usuarios

permanecen con credenciales activas durante mas de una semana después de su cese. Este

retraso representa un riesgo potencial de seguridad, ya que incrementa la posibilidad de

accesos indebidos a aplicativos o sistemas corporativos.



Figura 22
Tiempo de resolucion de bajas
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Fuente: Elaboracion propia

En conclusion, la situacion actual refleja un flujo reactivo y con bajo nivel de
estandarizacion, donde la ausencia de mecanismos automatizados o dashboards de control

dificulta la visibilidad de las solicitudes y retrasa la desactivacion total de accesos.



Capitulo VI: Metodologia De La Investigacion

4.1 Disefio de la Investigacion

El presente estudio adopta un enfoque de investigacion cuantitativo, el cual se
caracteriza por el uso de la medicién numérica y el analisis estadistico. El alcance de la
investigacion es descriptivo - aplicativo. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
la investigacion aplicada se orienta a resolver problemas practicos mediante la utilizacion

de conocimientos teoricos, con el proposito de generar soluciones concretas y efectivas.

Para la investigacion se empled un disefio no experimental. Las variables del
estudio no fueron manipuladas ni expuestas a estimulos o condiciones especificas. Segun
Arias y Covinos (2010) en este tipo de disefio, las variables se observan en su contexto
natural sin modificar ninguna de las condiciones presentes El disefio de este tipo de
estudio es transversal, ya que la recoleccion de los datos se realizara en un solo solo
periodo de tiempo de enero a mayo de 2025, lo que permitira una observacion concreta y

detallada de la situacién actual.

Por Gltimo, para el desarrollo del andlisis se empleé la base de datos historica
correspondiente al periodo de estudio, la cual permitié evaluar los indicadores de
desempefio asociados a los procesos de alta, baja e incidencias de acceso. Asimismo, se
aplicé el método de observacion con enfoque documental para auditar las solicitudes,
revisando cada caso desde su registro inicial hasta su cierre con el propdsito de identificar

oportunidades de mejora en el proceso.

4.2 Metodologia de implementacién de la solucién

La metodologia de implementacidn se basa en la aplicacion de los principios de
Lean IT, con el objetivo de optimizar los procesos de gestion de accesos. La propuesta de
mejora se centra en la eliminacion de desperdicios, la estandarizacién y la automatizacién
de procesos. Para esto, se disefiard e implementara un modelo de gestion de accesos

estandarizado y automatizado.

Las herramientas clave y principios de Lean IT que se utilizardn para este propdsito

incluyen:



e Kanban: Se puede utilizar como una herramienta de gestion visual para controlar
el flujo de trabajo en la atencion de tickets y la provision de accesos.

o Kaizen: Se promoverd una cultura de mejora continua, involucrando a los
empleados en la identificacion y eliminacion sistematica de ineficiencias.

e Estandarizacion y Automatizacion: Se buscarda automatizar los procesos de
asignacion y desactivacion de accesos para reducir el tiempo de respuesta y los

riesgos de seguridad.

La meta es estandarizar y optimizar los flujos de trabajo, reducir riesgos y mejorar

los tiempos de resolucion.

4.3 Metodologia para la medicion de resultados de la implementacién

La medicion del impacto de la implementacidn se realizara mediante un enfoque

cuantitativo a través de simulaciones mediante el uso de software Arena.

Los indicadores clave de rendimiento (KPIs) a medir para evaluar la mejora en la

productividad de los agentes y la eficiencia del proceso son:

Tabla 5
Indicadores de productividad y eficiencia en la gestion de agentes

Gestion de

ACCESOS Indicador
Tiempo promedio de provision de accesos (Total Time)
Altas
Eficacia en la entrega de accesos
Tiempo promedio de resolucidn de incidencias (Total Time)
Incidencias
% de solicitudes atendidas en el primer contacto
Tiempo promedio de bajas (Total Time)
Bajas

Tasa de cumplimiento de bajas (ejecutadas / solicitadas)

Fuente: Elaboracion propia



Finalmente, la implementacion de dashboards y trazabilidad permitird un

seguimiento analitico y proactivo de las incidencias, facilitando la prevencion de futuros

problemas en lugar de solo reaccionar ante ellos.

4.4 Cronograma de actividades y presupuesto

4.4.1 Cronograma de actividades

Se presenta el detalle de las actividades y su duracion correspondiente durante el

desarrollo de esta investigacion:
Figura 23

Cronograma de actividades del TSP

N° CAP DESCRIPCION EQUIPO AGO

SEP

OCT

EJECUTOR| 26 al 31

lal8

9al15 |16al 22

23al 29

30al6 | 7al13

) PLANTEAMIENTO | .
DEL PROBLEMA upo

Descripcion de la

11 Realidad Problematica Gupot
Justificacion de la

12 Investigacion Gupob

13 Delimitacion de la Gupod

Investigacion

2 MARCO TEORICO Gupo 6

Antecedentes de la

21 Investigacion Gupob
2.2 Bases Teoricas Gupo6
ENTORNO
E EMPRESARIAL CEk
Descripcion de la
al empresa Gupob
p METODOLOGIA DE GUDo 6
LAINVESTIGACION | =UPO
Disefio de la
4l Investigacion Gupob
Metodologia de
42 implementacion de la Gupo6

solucion

Metodologia para la
43 medicion de resultados Gupo6
de la implementacion

Cronograma de

44 actividades y Gupo6
presupuesto

5 DESARROLLO DE LA Glpols
SOLUCION

51 Propuesta Solucion Gupo6

5.2 | Medici6n de la solucion Gupo6

6 CONCLUSIONES Y GUDo 6
RECOMENDACIONES| 2!P°

6.1 Conclusiones Gupo6

6.2 Recomendaciones Gupo6

Fuente: Elaboracion propia



4.4.2 Presupuesto

De acuerdo con el desarrollo del presupuesto, es importante sefialar que la mayor

parte de la investigacion se llevd a cabo de manera virtual, a través de reuniones

programadas en la plataforma Zoom y otros entornos digitales de colaboracion

Tabla

Presupuesto individual para el desarrollo del proyecto

Ne Concepto Descripcion Monto por
persona (S/.)
1 Materiales de Material requerido para el desarrollo de las S/100.00
investigacion actividades del proyecto (impresiones,
carpetas, etc.)
3 Alimentacion Alimentacion durante las visitas S/150.00
presenciales
4 Anélisis de Licencias de software y servicios de S/50.00
datos procesamiento de datos
5 Servicios Acceso a internet y electricidad S/100.00
bésicos
6 Utiles de oficina  Papel, boligrafos, carpetas y materiales S/50.00
similares
7 Laptop Equipo personal de uso propio (sin costo -
adicional para el proyecto)
Celular Llamadas y coordinacion de campo S/ 70.00
Contingencia Costos no anticipados durante la ejecucion S/ 200.00
del proyecto
TOTAL S/ 720.00




Capitulo V: Desarrollo de la Solucion
5.1 Propuesta solucion

5.1.1 Planeamiento y descripcion de Actividades

En este apartado, se presentan las propuestas de mejora en respuesta a las
oportunidades identificadas en el proceso de gestion de accesos, asi como las acciones
necesarias para su implementacion. Cada actividad se ha planificado en funcion de los
principios Lean IT y sus herramientas a fin de maximizar el valor para el cliente, reducir

desperdicios y asegurar la mejora continua del proceso.
Las propuestas solucion para mejorar la gestion de accesos son las siguientes:

1. Estandarizacién de formatos, definicion de actores involucrados y reglas de

control en la ejecucion de solicitudes.

2. Implementacién de una plataforma para la gestion de solicitudes (altas, bajas e

incidencias) personalizada con un dashboard de control.

3. Disefio e implementacion de un Wiki centralizada con procedimientos y

controles de atenciéon documentados.

4. Atencidn proactiva y completa en la resolucion de incidencias.

5.1.1.1 Estandarizacion de formatos, definicion de involucrados y reglas de control
en la ejecucidn de solicitudes

Objetivo: Consolidar un flujo unificado, con informacion consistente, menos
intervenciones manuales y monitoreo en tiempo real, permitiendo reducir errores, mejorar

los tiempos de atencidn y fortalecer el control de accesos en la organizacion.

Descripcion: Actualmente, la empresa utiliza cuatro formatos distintos para gestionar las
altas y bajas de usuarios (Appl_2_5, App3, App4y App6), lo que ha originado duplicidad
de informacién, sobrecarga administrativa y falta de uniformidad en los registros. En
algunos casos, un mismo formato se emplea para varios aplicativos, generando

inconsistencias, errores de carga y retrabajos durante las validaciones con el area de TI.

Figura 24

Formatos de escalamiento de solicitudes de altas y bajas por aplicativo



Solicitante
Tipo de
alta/baja
DNI
Nombres
y apellidos
Fecha de
adjunto
Archivo
adjunto

Fuente: Elaboracion propia

Esta fragmentacion documental impide consolidar un flujo unificado, ya que los
gestores deben recopilar y verificar la informacion desde distintos correos y plantillas, lo
que aumenta los tiempos de atencién y reduce la trazabilidad. Ademas, la ausencia de un
registro correcto y oportuno en los aplicativos provoca que altas incompletas o bajas no

ejecutadas se conviertan posteriormente en incidencias, afectando la continuidad

Appl 2.5

Solicitante
Tipo de
alta/baja
DNI
Nombres
apellidos
Fecha

de Cese
Archivo
adjunto

App3

App4 App6

Solicitante  Solicitante  Solicitante

Tipo de
alta/baja
DNI
Nombres
apeltidos
Fecha

de Cese
Archivo
adjunto

Tipo de Tipo de
alta/baja  alta/baja
DNI DNI

y Nombres Fechade
apeliidos  Cese
Area/ Fecha
Proyecto  de cese
Cargo/ Motivo
Perfil

operativa, la seguridad de los accesos Yy la eficiencia general del proceso.

Por ello, se presenta la propuesta de estandarizacién de formatos, reduccién de
actores y disefio de un dashboard de control orientados a optimizar la gestion de altas,

bajas e incidencias.

Figura 25

Propuesta de estandarizacion de formatos por tipo de gestion
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Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla las actividades a realizar para la estandarizacion de los

formatos, reduccion de los actores involucrados y control de las ejecuciones.




Figura 26

Cronograma de actividades necesarias para el desarrollo de la solucion

Actividad Duracion
Fase /Etapa L Descripcion de la tarea Responsables . Resultado esperado
principal estimada
Revision de Levantamiento de Equipo de Identificacion de
formatos actuales informacion sobre los provecto / 1 dias duplicidades, campos
Fase 1: (altas, bajas e formatos utilizados y sus Gestor de innecesarios v
Analisisy  incidencias) puntos criticos. accesos interno oportunidades de mejora.
diagnéstico .. . Mapeo de los actores y Equipo Lean IT / Matriz de
Revision de flujosy . ia e . . i
* niveles de validacion Coordinador de 2 dias responsabilidades (RACI)
roles actuales s
actuales en cada proceso. procesos inicial.
Elaboracién de los  Disefio del formato unico . ,
Equipo de TI/ . ;
nuevos formatos para cada proceso con ; . Formatos vnificados listos
Fase 2: . . Analista de 1 dias .
L digitales (Altas, campos estandarizados v para carga en Jira.
Diseiio de . . . .. ’ procesos
formatos Bajas e Incidencias) condicionales.
. ) TR Revision funcional de los Supervisores / . ..
unificados Validacion con : , . Retroalimentacion y
) formatos propuestos por Coordinadores / 1 dias ) !
usuarios clave . ajustes finales.
cada drea. TI
Definir act / Reduccion de act, tres Coordinador d . .
Fase 3: efinir actores y educcion de actores atres  Coordinador de ) Roles definidos v matriz
Definicion niveles de por proceso y definicion Operaciones / 2 dias CI aprobada.
intervencion clara de funciones. RRHH/TI P )
de rolesy
responsabili — -
Capacitacion enel  Entrenamiento al personal . I .
dades . . . Equipo de . Usuarios capacitados en la
nuevo flujo de involucrado en el uso de Jira , 1 dias .
. proyecto / TI nueva metodologia.
trabajo v nuevos formatos.
Fase 4:

Definicion  Definicion de Establecimiento de KPIs

. or proceso (tiempo . , . Lista de indicadores
de indicadores de porp . _( P AnalistaBI/TI 1 dias
- .. promedio, % dentro de SLA, aprobada.
indicadores gestion . -

evidencias, etc.).
de control

Ejecucion controlada del

Prueba piloto de los Equipo de , .
nuevos formatos v proceso durante una semana ovecto / 5 dias Flujos ajustados y
Fase 5: . ©  paravalidar funcionalidad v proyecio! . validados.
S ‘s flujos . ©  Supervisores / TI
Validacion y tiempos.
despliegue .. Puest: ha de 1 Di ion ds .
phieg Implementacion uesta en marcha ge 108 IIECCI‘OH e_. . Procesos estandarizados vy
s nuevos formatos, roles v BI Operaciones /TI 1 dias !
definitiva . ’ . trazables.
en toda la operacion. / Gestores

Fuente: Elaboracion propia

5.1.1.2. Implementacion de una plataforma para la gestion de solicitudes (altas,
bajas e incidencias) personalizada con un dashboard de control

Objetivo: El objetivo es centralizar la gestién y visibilidad de las solicitudes de altas,
bajas e incidencias en Jira, eliminando reprocesos y reduciendo los tiempos de atencion
mediante la automatizacion y la gestion visual. La integracion con la Base Maestra
permitird generar trazabilidad y validacion automatica, mientras que el dashboard Lean
IT en Power Bl mostrara indicadores de desempefio en tiempo real y alertas automaticas

ante desviaciones o demoras, fortaleciendo el control operativo y la toma de decisiones.

Descripcion: Actualmente, la gestidn de solicitudes de altas, bajas e incidencias se realiza
mediante distintos formatos y canales, lo que genera demoras, reprocesos y falta de
trazabilidad en los flujos de atencion. Por ello, se hace necesaria la implementacion de

una plataforma integral y personalizada, que centralice los procesos, estandarice los



registros, automatice el seguimiento y brinde visibilidad en tiempo real mediante
dashboards de control, optimizando asi la eficiencia y latoma de decisiones en la empresa.

Figura 27
Plan de Implementacion de Plataforma de Gestion de Solicitudes y Dashboard de
Control

R bl Duracio
N.® Actividad Descripcion esponsab’e ul.auon
propuesto estimada
L tamient Definir flujo de licitudes (Altas, Bajas, .
evantamiento elnir Ilujo de solict es ( as_bajas, Adm1mst:rador

1 de Incidencias), campos necesarios y objetivos . . 2 dias
. : Jira + Equipo BI
requerimientos de KPIs.

Crear proyecto, issue types v workflows

Confi i6 . Administrad .
2 d:t;irlﬁguramon con estados (Pendiente, En Proceso, Jir;'mms acer 3 dias
Validacion, Cerrado).
Diseiio de Crear 1l1s‘ra allqegda alaBase Maestra para e istrador )
3 . . . consolidar solicitudes (usuario, cargo, 2 dias
SharePoint List .. M365
estado, prioridad).
Prucha de carea Descargar archivo adjunto de Jira, Administrador
4 g copiar/pegar datos en SharePoint List y M365 +Equipo 1dia
manual - . i
validar consistencia. BI

C ion d . L
onexion e Conectar Jira y SharePoint List a Power BL

. . 5 g
5 gal'ros eu Power relacionar con Base Maestra. Equipo BI 2 dias
Construir modelo con medidas DAX v
Modelado de . .. . . .
6 relaciones para KPIs de provision v Equipo BI 2 dias
datos .
eficacia.
. Construir dashboard Lean IT: KPI cards,
7 Disefio del tablas de control, semdforos, grificos de Equipo BI 2 dias
Dashboard : - gr quip -

tendencia.

Revisar dashboard con equipo y publicar en Equipo BI +
Power BI Service con permisos Administrador 1 dia
configurados. M365

Validacion y
publicacion

Fuente: Elaboracion propia

5.1.1.3 Disefio e implementacion de un Wiki centralizada con procedimientos y
controles de atencion documentados

Objetivo: Consolidar el conocimiento operativo y técnico del proceso de gestion de
accesos en una Wiki centralizada que integre los procedimientos y criterios de atencion

para asegurar una resolucion efectiva, reduciendo asi el tiempo de atencion.

Descripcion: Actualmente, el conocimiento operativo sobre la atencion de incidencias y
gestiones de accesos se encuentra disperso en manuales desactualizados o depende de la
experiencia de ciertos gestores. Esta situacion genera errores recurrentes, tiempos de

atencion prolongados y brechas de conocimiento entre los miembros del equipo.



La propuesta consiste en el disefio, construccion e implementacion de una Wiki
digital, que funcionara como fuente Unica y confiable de informacion, permitiendo el
acceso rapido a guias, procedimientos estandarizados, flujos de escalamiento y plantillas

operativas.

La implementacion se realizard aplicando las herramientas Lean IT 5S Digital,

Estandarizacion del trabajo y Kaizen, las cuales permitiran:

e Organizary clasificar la informacion relevante (5S Digital).
e Definir y mantener procedimientos claros y actualizados (Estandarizacién).

e Fomentar la mejora continua del conocimiento colectivo mediante revisiones
periodicas (Kaizen).

Con ello, se busca elevar la calidad y consistencia del servicio, reducir el tiempo
de atencion y consolidar una cultura organizacional orientada al aprendizaje continuo y

la excelencia operativa.

Figura 28
Plan de Implementacion de un Wiki centralizado

Responsable Duracion

™N.® Actividad Descripciéom .
propuesto estimada

Recopilar los manuales, correos, formatos v

documentos operativos utilizados actualmente por Coordinador de
los gestores para la atencién de incidencias v gestion de accesos
accesos.

Levantamiento v
1 clasificacion de < dias habiles

informacidén existente

Clasificar la informacidn recopilada segan su
Aplicacion de la utilidad, eliminar contenido obsoleto v organizar
herramienta 5S Digital los materiales en categorias (por tipo de gestion,
sistema_ nivel de atencidén).

Encargado de
Provecto / 3 dias habiles
Gestores

Definir la arquitectura del sitio {imenus, secciones,
Disefio de la estructura criterios de bisqueda) v los estdndares de formato
de la Wiki v redaccion que facilitardn su navegacion v
actualizacion.

Coordinador de
gestion / Encargado 3 dias hdbiles
de Proyecto

Estan izacion de Redactar los procedimientos estandarizados para la

.. atencion de incidencias, altas v bajas; incluir Gestores/ - o
4 procedimientos v . . - C. . . 5 dias hdbiles
- plantillas de comunicacion v criterios de Coordinador
formatos . -
priorizaciéon.
Carga inicial v Publicar la informacién validada, crear enlaces Encargado de
5 walidacion del contenido internos, ¥ revisar gque todos los documentos estén  Provecto / 3 dias habiles
en la Wiki correctamente clasificados v accesibles. Coordinador

Realizar sesiones priacticas de uso. busqueda v
actualizacion de la Wiki, fortaleciendo la adopcion
del sistema v el aprendizaje colaborativo.

Capacitacién a gestores
en el uso de la Wiki

Encargado de

Provecto/ Gestores 1 dias habiles

Establecer una sesion quincenal para revisar v

Aplicacidon de Kaizen 5 dias habiles

ol . actualizar el contenido, permitiendo que los Coordinador / L
7 digital (mejora A . {actividad
. gestores propongan mejoras ¥ correcciones a los Gestores .
continua) L - continua)
procedimientos.
. Tiempo total para la implementacidn inicial de 1a 24 dias
Total estimado . .p P P .
Wik hibiles

Fuente: Elaboracion propia

5.1.1.4 Implementacidn de atencion proactiva 'y completa en la resolucién de
incidencias



Objetivo: Asegurar la operatividad total de las cuentas atendidas en la gestion de
incidencias mediante la implementacion de la atencion integral por cuenta, incrementando

el volumen de incidencias solucionadas en el primer contacto.

Descripcion: La propuesta busca mejorar la forma en que los gestores atienden las
incidencias, pasando de una atencién reactiva (centrada solo en la solicitud explicita) a
una atencion integral y preventiva, que asegure la operatividad total de las cuentas
gestionadas.

Se introducird un checklist estandarizado para la validacion de accesos en los
principales sistemas, junto con una capacitacion orientada a la mentalidad Lean IT de

“cero defectos”.

Figura 29
Plan de Implementacién de atencion proactiva y completa en la resolucién de
incidencias

Responsable Duracion

No Actividad Descripcion .
propuesto estimada
. Recopilar v analizar la data historica de incidencias Coordinador
Levantamiento v . - .. . - . )
L . . .~ asociadas a reprocesos o reincidencias, identificando de accesos / .
1 amailisis de incidencias . . .. .. 3 dias
causas raiz comunes. Esta informacion servird de base Encargado de
recurrentes . L .
para definir los puntos criticos del checklist. Proyecto
Elaborar un checklist estandarizado que permita .
- . ] . Coordinador
Diseio del checklist revisar de manera preventiva todos los accesos de accesos /
2 de validacion integral asociados a la cuenta (ERP. CRM. VPN. Active Encareado dt; 4 dias
por cuenta Directory, entre otros), asegurando la operatividad &
- Proyecto
total. -
.. . .. Presentar el checklist a los gestores del drea para Encargado de
Revision vy validacion . . iy - .
. wvalidar su aplicabilidad prdctica. detectar mejoras v Provecto .
3 del checklist con los . . . R . R 2 dias
estores ajustar los controles de revision segun la experiencia /Coordinador
ge: ’ operativa. de accesos
Crear una ia digital con el procedimiento de Coordinador
Documentacion del . .. g g. - P e .
L aplicacion del checklist. ejemplos de revision integral de accesos / .
4 procedimiento en la . . .. . - 3 dias
wiki v criterios de atenciom completa. La wiki serda el Encargado de
repositorio oficial de consulta. Proyecto
Capacitacion en Desarrollar una sesidon formativa para el equipo de Coordinador
s atencion integral v gestion de accesos, reforzando el enfoque Lean IT de accesos / 1 dias
mentalidad de cero (Poka Yoke y Kaizen) v la importancia de la atenciéon Encargado de
defectos integral como parte del valor al cliente interno. Proyecto
Ejecutar una simulacion controlada del uso del Coordinador
6 Simulacion del uso del checklist con casos reales de incidencias historicas, de accesos / > di
. . C e . 2 dias
checklist wvalidando tiempos, secuencia logica v claridad de los Encargado de
pasos. Provecto
L. Definir meétricas para medir la efectividad de la
Definicion de ropuesta (reincidencias, reprocesos, cumplimiento Coordinador
7 indicadores de control & © > Tep i P 2 dias

del checklist, nivel de operatividad total de cuentas de accesos

v seguimiento atendidas).

Fuente: Elaboracion propia



5.1.2 Desarrollo de actividades. Aplicacion de herramientas de solucion

En este apartado se presenta el desarrollo de las actividades correspondientes a las
propuestas de solucion planteadas anteriormente. Para su ejecucion, con el propdsito de
optimizar la gestion de accesos en el area de atencién postventa, las acciones se
estructuran de manera secuencial y articulada, lo que facilita su implementacion practica

dentro del entorno organizacional y favorece la mejora continua de los procesos.

5.1.2.1. Desarrollo de la Propuesta Solucion 01

En la gestion de altas
a. Estandarizacion de formatos de alta

Bajo el enfoque de Lean IT, la estandarizacion en la gestion de altas busca eliminar
reprocesos y tiempos innecesarios derivados del uso de maltiples formatos y canales de
validacion. Actualmente, el proceso de alta implica diferentes formatos segun los
aplicativos involucrados, lo que genera inconsistencias, retrasos y falta de trazabilidad.

En respuesta, se propone la creacion de un Formato Unico de Alta (FUA), digital
y modular, integrado en la plataforma Jira, que permita registrar todas las activaciones
desde un solo formulario. De ese modo se consolida informacion del colaborador,
aplicativos solicitados, aprobadores y evidencias requeridas para completar la activacion.

Tabla7

Detalle de la estandarizacién del formato de alta

Seccion Campos propuestos Descripcion / Observaciones
Encabezado - N° de ticket (autogenerado) Metadatos que identifican la
. solicitud. Algunos campos se
- Fecha y hora de registro (autogenerado) completan automaticamente en
- Solicitante- Rol del solicitante (Supervisor /  9Ifa-
Coordinador)
- Tipo de alta (Completa / Especifica)
Datos del - DNI Datos basicos del colaborador
colaborador . gue permiten asociar la baja con
- Nombres y apellidos su posicién y causa de salida.

- Cadigo interno- Area / Proyecto
- Cargo / Perfil- Fecha de cese

- NUmero de contacto



- Correo electrénico

- Tipo de contrato

- Aplicativos afectados (Appl a
d App6)

elalta - Accesos transversales (Red,
Correo, VPN, SSO, Telefonia)

Alcance

Permite solicitar la activacion de todos
aplicativos o de un subconjunto especifico.

Fuente: Elaboracion propia

Este formato unificado permitird ingresar los datos una sola vez (“one time
entry”’), con campos condicionales segun los aplicativos seleccionados, mejorando la

calidad de los registros y la eficiencia en la gestion.

b. Definicion de actores involucrados en la gestion de alta

Con el objetivo de reducir tiempos de atencion y eliminar escalamientos
innecesarios, se propone simplificar la gestion de altas y bajas de 5 a 4 actores principales,
unificando las funciones de validacion y comunicacion a través de la plataforma Jira. Este
nuevo flujo elimina la intervencidon directa de los supervisores y concentra la gestion en
los niveles técnicos y administrativos, garantizando un proceso mas agil, trazable y
controlado desde el registro inicial hasta la ejecucion final. De esta forma, las altas
seguiran un modelo de flujo con cuatro actores: Capacitador, Gestor de usuarios, Gestor
interno y Equipo de TI.

Figura 30

Actores y responsabilidades en la gestion de altas

C2 =2 R G

Capacitador Gestor de usuarios Gestor interno Equipo de TI

Validar y aprobar las

solicitudes registradas, Ejecutar las activaciones
derivando a TI los casos finales en los aplicativos
que demandan licencia o ¥y documentar las

Consolidar y enviar la Registrar las solicitudes
base de asesores a en Jira y ejecutar las
procesar segun el acciones iniciales

formato estandarizado. (creacion de cuentas).

- Revisa que los datos
cumplan el formato
unificado (DNIL. area.
aplicativos).

- Envia la base validada al
Gestor de usuarios por
correo.

- Carga la base al moédulo de
Jira.

- Crea los usuarios o desactiva
cuentas segun el caso.

- Adjunta reportes de
ejecucion parcial.

- Escala al Gestor interno los
casos que requieren

aprobacién o licencia.

Resultado esperado

Base correcta y validada para
registrar en el sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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Resultado esperado

Solicitudes registradas y
ejecutadas parcialmente con
trazabilidad.

acceso avanzado.

- Revisa la base procesada
por ¢l Gestor de usuarios.
- Aprueba las solicitudes
correctas.

- Deriva a TI las que
requieren activacion o

evidencias.

- Recibe las solicitudes
derivadas.

- Aplica las configuraciones
técnicas o libera licencias
(App3 y App6).

- Adjunta evidencias de

liberacion de licencias. ejecucion.
- Supervisa cumplimiento de - Cierra el ticket en Jira.
SLA.

- o

Resultado esperado

\ A

Resultado esperado

Solicitudes aprobadas y derivadas Ejecuciéon completa y cierre

a TI dentro de los plazos
establecidos.

documentado con trazabilidad.



c. Reglas de control en la ejecucion de solicitudes de alta

Para mejorar la eficiencia y reducir los escalamientos, se propone simplificar el
flujo de altas a tres actores principales: Gestor de usuarios, Coordinador o Supervisor, y
Equipo de TI. De esta forma, se consolidan las tareas de validacion y ejecucion dentro de
un flujo automatizado en Jira, eliminando los pasos intermedios, correos manuales y
validaciones repetitivas. EI seguimiento y las aprobaciones se realizaran en linea, con

trazabilidad completa mediante el Dashboard BI.

Tabla 8

Reglas de control e indicadores para el Bl de gestion de altas

Indicador / Métrica Formula / Descripcién Fuente de Frecuencia Meta /
datos Umbral
Tiempo promedio de (X tiempo total de atencion  Jira — Campo Diario <24h
alta (h) / total de altas) SLA
% de altas dentro del (Altas dentro de 24-48h / Jira— Semanal >95%
SLA Total altas) x 100 Dashboard
Lean IT
N° de reprocesos o Total de incidencias Jira— Mensual <5%
incidencias post-alta relacionadas a accesos Incidencias
recién creados
Cumplimiento de (% de altas con reportes Jira— Adjuntos  Semanal 100 %
evidencias adjuntos / Total altas) x
100
Solicitudes con Casos observados / Total Riesgos —Jira ~ Mensual <5%
observaciones de validados
Riesgos

Fuente: Elaboracion propia

En la gestion de incidencias

a. Estandarizacion de formatos de incidencias

Actualmente, las incidencias relacionadas con el acceso a los aplicativos
comerciales se gestionan mediante un formato manual que es enviado por correo
electronico entre supervisores, gestores y el area de TI. Este proceso genera duplicidades
de registro, falta de trazabilidad y retrasos en la atencion, debido a que las solicitudes se
repiten o se escalan sin validaciones previas. Bajo el enfoque de Lean IT, se propone la
creacion de un Formato Unico de Incidencias (FUI) integrado en la plataforma Jira, que
permita registrar, clasificar, priorizar y escalar automaticamente las incidencias

relacionadas con accesos a aplicativos. Este formato digital reemplazaré los actuales



documentos en Excel y correos, asegurando que toda la informacidn se capture de manera

estructurada, una sola vez y con campos obligatorios validados desde el inicio.

Tabla9
Detalle de la estandarizacién del formato de incidencias

Seccion Campos propuestos Descripcion
Encabezado - N de ticket (autogenerado) Identifica la solicitud y
- Fecha y hora de registro (autogenerado) su origen. Algunos
- Solicitante (Supervisor / Gestor / Agente) campos se completan

- Tipo de incidencia (Acceso / Permiso / Error técnico) — automaticamente en Jira.
- Aplicativo afectado (App1l-App6, Red, VPN, Correo)

Datos del - DNI Permite asociar la
colaborador - Nombres y apellidos incidencia al usuario
afectado - Area / Proyecto afectado y al contexto

- Cargo / Perfil operativo.

- Fecha de deteccidn de la incidencia
Descripcion de - Detalle del problema (campo texto) Facilita la clasificacion y
la incidencia - Captura de pantalla o evidencia del error priorizacion del ticket.

- Impacto operativo (No puede ingresar / Error parcial /

Lento)

- Urgencia (Alta / Media / Baja)

Fuente: Elaboracién propia
b. Definicion de actores involucrados en la gestion de incidencias

Con el fin de reducir tiempos de atencion y evitar maltiples escalamientos, se

propone simplificar la gestion de incidencias a tres actores principales:

Figura 31

Actores y responsabilidades en la gestion de incidencias
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( Supervisor Gestor interno Equipo de TI
Validar, aprobar y s s
. y . St Resolver incidencias
Registrar el ticket en ejecutar correcciones ;
) ) . complejas o fallas de
Jira intermedias ..
aplicativos
- Revisa el formato y la - Revisa los tickets escalados. - Revisa formatos validados.
evidencia del error. - Ejecuta correcciones en el - Aplica correccion técnica o
- Escala al Gestor Interno sistema de identidades. reasignacion de licencias.
si excede su alcance. - Registra la accion y notifica - Adjunta evidencia y marca
al area de TI si requiere el ticket como cerrado.
intervencion.
* ® ®
Resultado esperado Resultado esperado Resultado esperado
Incidencias simples resueltas en Incidencias corregidas sin Cierre de incidencias criticas con
menos de 8 h o correctamente necesidad de escalar a TI. evidencia y dentro del SLA.
escaladas.

Fuente: Elaboracion propia

Este modelo de tres niveles permite aplicar el principio de resolucion al primer
contacto (First Contact Resolution), reduciendo reprocesos y manteniendo trazabilidad
total en Jira. Ademas, cada nivel contard con SLA definidos y automatizados dentro del

flujo.
c. Reglas de control en la ejecucion de solicitudes de incidencias

Para monitorear la atencion y garantizar la mejora continua, se integraran
indicadores en el Dashboard Bl de gestion de incidencias. Este tablero mostrara métricas
de desempefio, tiempos de atencion y reincidencia de casos, actualizados

automaticamente desde Jira.

Tabla 10

Reglas de control e indicadores para el Bl de gestidn de incidencias
Indicador / Métrica Formula / Descripcion Fuente de Frecuencia Meta/

datos Umbral

Tiempo promediode (X tiempo total de resolucion/  Jira— Campo Diario <12h
atencion (h) total de incidencias) SLA
% de incidencias (Incidencias resueltas por Jira — Semanal >70 %
resueltas en primer Gestor externo / Total Dashboard
nivel incidencias) x 100 Lean IT
% de incidencias (Casos atendidos < 24h / Total  Jira— Campo Semanal >95%

dentro del SLA casos) x 100 SLA




Tasa de reincidencia  (Incidencias reabiertas / Total Jira — Logs

incidencias cerradas) x 100

Mensual <5%

Cumplimiento de (% de casos con evidencia Jira— Adjuntos  Semanal 100 %

evidencias de cierre adjunta / Total incidencias) x
100

Fuente: Elaboracion propia
En la Gestion de bajas

a. Estandarizacion de formatos de baja

Bajo el enfoque de Lean IT, la estandarizacion busca eliminar desperdicios en el

flujo de informacion y optimizar el uso de los recursos administrativos y tecnologicos.

En este contexto, se propone reemplazar los cuatro formatos actuales por un Gnico

formato modular de baja, que concentre la informacion relevante en un solo formulario

digital integrado en la plataforma Jira.

Tabla 11

Detalle de la estandarizacién del formato de baja

Seccion Campos propuestos

Descripcion / Observaciones

Encabezado - N° de ticket (autogenerado)
- Fecha y hora de registro (autogenerado)

- Solicitante- Rol del solicitante (Supervisor /
Coordinador)

- Tipo de baja (Cese / Desestimacion)

Metadatos que identifican la
solicitud. Algunos campos se
completan automéaticamente en
Jira.

Datos del - DNI

colaborador .
- Nombres y apellidos
- Cadigo interno- Area / Proyecto
- Cargo / Perfil- Fecha de cese

- Motivo (Desvinculacion / Renuncia / No
renovacion / Desestimacion)

Datos basicos del colaborador
que permiten asociar la baja con
su posicion y causa de salida.

Alcance de la - Aplicativos afectados (Appl a App6)
baja
) - Accesos transversales (Red, Correo, VPN, SSO,
Telefonia)

Permite seleccionar multiples
aplicativos y accesos para
revocar en una sola solicitud.

Fuente: Elaboracién propia



Este formato permitira que el usuario ingrese los datos una sola vez, aplicando el
principio de “one time entry” y evitando repeticiones. Ademas, la estructura modular del
formulario posibilitard mostrar Gnicamente los campos especificos de los aplicativos
seleccionados, mediante condicionalidad automatica, lo que simplifica la experiencia del
usuario y mejora la calidad de los datos registrados. Con esta propuesta, se busca
garantizar la coherencia de la informacion, mejorar la trazabilidad de las solicitudes y
reducir significativamente el tiempo de llenado, revision y validacion de cada baja.

b. Definicion de actores involucrados en la gestion de baja

En la gestion de bajas, se propone un flujo simplificado con cuatro actores
principales, eliminando eslabones intermedios y centralizando la trazabilidad en la
plataforma Jira.

El proceso inicia cuando el Analista de usuarios consolida la base de ceses y la

envia al Gestor externo de accesos mediante correo electronico, segun el formato
estandarizado. Posteriormente, el Gestor externo registra la solicitud en Jira, ejecuta la
baja inicial de cuentas y escala la base al Gestor interno para su validacién y aprobacion.

Finalmente, el Equipo de TI libera las licencias de los aplicativos
correspondientes, adjuntando las evidencias técnicas que confirmen la ejecucion de las

bajas.

Figura 32

Actores y responsabilidades en la gestion de bajas



Analista de usuarios

=2

7=

Consolidar la base de
ceses y remitirla en
formato estandarizado

- Retine la informacién del
personal cesado (DNI,
area, aplicativos
asociados).

- Valida la integridad de
los datos.

- Envia la base al Gestor
externo por correo
electronico.

e
Resultado esperado
Base validada y enviada

correctamente para su
procesamiento.

03,

Gestor interno

( Gestor de usuarios ] [
( 6

Registrar la solicitud en
Jira y ejecutar las bajas
iniciales

- Recibe la base enviada por
¢l Analista.

- Registra el ticket en Jira
bajo el flujo de bajas.

- Desactiva las cuentas de red
y accesos generales.

- Escala la base al Gestor
intero para validacion.

\.

Validar y aprobar la
solicitud de baja
registrada por el Gestor
externo

- Revisa la base escalada en
Jira.

- Verifica la consistencia de
los datos y la evidencia
adjunta.

- Aprueba las solicitudes
correctas.

- Deriva los casos que
requieran liberacion de

licencias al 4rea de TI.

*
Resultado esperado

Solicitud registrada en Jira y
cuentas iniciales desactivadas.

& .
Resultado esperado
Bajas aprobadas y solicitudes

derivadas a TI dentro del plazo
establecido.

Equipo de TI

)

=

Liberar licencias y
confirmar la baja
completa de aplicativos

- Recibe las solicitudes
aprobadas.

- Libera las licencias de los
aplicativos que lo requieran
(App3 y Appo).

- Adjunta reportes o
capturas de la
desactivacion.

- Mareca el ticket como

“Cerrado” en Jira.

Resultado esperado

Bajas ejecutadas con evidencias y

trazabilidad completa.

Fuente: Elaboracion propia

Este modelo garantiza una atencion agil, controlada y con trazabilidad total de

cada etapa del proceso.
c. Reglas de control en la ejecucion de solicitudes de baja

Para garantizar la trazabilidad del proceso y la toma de decisiones basada en datos,
se establecen las reglas de control e indicadores que alimentaran el tablero Bl de

seguimiento de bajas. Este BI mostrara informacion consolidada proveniente de Jiray de

las validaciones del proceso.

Tabla 12

Reglas de control e indicadores para el Bl de gestion de bajas

Indicador / Métrica Formula / Descripcién Fuente de datos Frecuencia Meta /
Umbral

Tiempo promedio de (X tiempo total de atencion / Jira— Campo SLA Diario <24h
baja (h) total de bajas)
% de bajas dentro del (Bajas dentro de 24-48h / Total ~ Jira — Dashboard Semanal >95%
SLA bajas) x 100 Lean IT
N° de cuentas Total de accesos activos 72h Auditoria Tl Mensual 0
huérfanas después del cese
N° de escalamientos Conteo de cambios de estado Jira logs Semanal <1
por ticket (Gestor interno — TI)
Cumplimiento de (% de bajas con reportes Jira — Adjuntos Semanal 100 %
evidencias adjuntos / Total bajas) x 100
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validados

Nivel de validacién
de riesgos

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2.2. Desarrollo de la Propuesta Solucién 02

Propuesta: Implementacion de una plataforma para la gestion de solicitudes (altas, bajas

e incidencias) personalizada con un dashboard de control

La propuesta consiste en la implementacién de una plataforma de gestion integral
de solicitudes (altas, bajas e incidencias) dentro del entorno Jira, complementada con un
Dashboard Lean IT en Power Bl conectado a la Base Maestra y a Jira. Este sistema
permitird consolidar el registro, seguimiento y control de las solicitudes, integrando la

trazabilidad completa desde su creacion hasta el cierre definitivo.

Figura 33

Flujo integrado de gestion de solicitudes y control Lean IT con Jiray Power Bl

ALTA
‘) BAJA

INCIDENCIA

0o ‘
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/\/ -
CONTROL

9 JIRA
— [=|— 'l) POWER BI
Creaun — Datos
ticket Datos sincronizados sincronizadas

con lista con lista

Fuente: Elaboracion propia

Paso 1: Levantamiento de requerimientos

El proceso inicia con la recopilacion de requerimientos funcionales y técnicos a
traves de reuniones con las areas de Comercial, Operaciones, Riesgos y TI. Se identifican
los tres flujos principales altas, bajas e incidencias y se definen los campos esenciales:
usuario, area, tipo de aplicacién, prioridad, fechas, responsable y estado. Con base en el
archivo historico de solicitudes, se estructura el modelo de datos que servira para
estandarizar la informacion y definir los indicadores que alimentaran el dashboard:

tiempo promedio de atencidn, cumplimiento del SLA, cantidad de reprocesos, incidencias



por aplicativo y eficiencia operativa. Este documento se convierte en la guia de
configuracién para Jira'y Power BI.

Paso 2. Configuracion de Jira

Una vez definidos los requerimientos, se configura el entorno Jira Software Cloud
como sistema central para el registro, seguimiento y trazabilidad de solicitudes.

Se implementa el proyecto Gestion de Accesos, que agrupa los tres tipos de tickets
—altas, bajas e incidencias—, cada uno con flujos especificos que garantizan su atencion
completa. Ademas, se crean campos personalizados y reglas de automatizacion para
notificar vencimientos de SLA, asignar responsables segun el tipo de solicitud y actualizar
estados automaticamente. Cada registro genera un identificador Unico (Issue Key) que
permite su vinculacién con SharePoint, mientras que la APl REST de Jira posibilita la
extraccién de datos en formatos JSON o CSV para su integracién con las plataformas de
Microsoft.

Figura 34

Configuracion funcional del entorno Jira Software Cloud

El t
e.men 0 Descripcion Propésito funcional
configurado
Provecto “Gestion Espacio principal en Jira donde se Centralizar el registro y control de todas
de Accesos” gestionan altas, bajas e incidencias. las solicitudes.
Flujos de trabajo  Secuencia de estados: Pendiente , En Asegurar trazabilidad v control del ciclo de
(Workflows) proceso , Validacion y Cerrado . vida de cada ticket.
c definid in el modelo d . . .
Campos amposl © 1'n1 05 Segtl €/ THO e. 0. N Estandarizar la captura de informacion y
ersonalizados atos (tipo, drea, responsable, prioridad, facilitar su andlisis posterior )
pers ’ fechas, SLA). P ’
Confi i Aan alertas, asi i - ,
Reglas de ONHgTACIONEs que .erman aertas, S50 Reducir tiempos de gestion y garantizar
D responsables y actualizan estados L g
automatizacion cumplimiento de SLA.

automaticamente.

Derivacic tomati gtin tipo d _ e s
Asignacién de Srvacion aromantica s po e Optimizar la distribucion de tareas y
solicitud (supervisor, gestor externo, y

responsables , minimizar errores humanos.
gestor interno o TI).
Identificador vinico Codigo generado por Jira para cada Vincular datos entre Jira, SharePoint y
(Issue Key) solicitud. Power BL
APIREST de Jira Interfaz de conexion para exportar datos en Facilitar la integracion con SharePoint y la

formato JSON o CSV. actualizacion automatica.

Fuente: Elaboracion propia



Figura 35
Interfaz de ingreso de formato en Jira para gestion de accesos

ﬂ O&S Operaciones y Soporte

DevOps Perfiles de Acceso
Responsable

Lista desplegable de
priorizacion

Ingresar Tipo de solicitud

1

(Alta, Baja, Incidencia)

Adjuntar archivo con las
solicitudes (16 usuarios prom)

Fuente: Elaboracion propia

Paso 3. Disefio e integracion de la lista en SharePoint

Con el flujo operativo en Jira en funcionamiento, se implementa una lista maestra

en SharePoint Online denominada Solicitudes de Accesos, la cual consolida toda la

informacion proveniente de Jira mediante la API REST y los flujos automaéticos de Power

Automate. Esta lista acta como repositorio intermedio y base de integracion, permitiendo

la actualizacion continua de datos y la sincronizacion con los tickets activos en Jira.

Ademas, centraliza los archivos adjuntos y aplica reglas de validacion para asegurar la

integridad y consistencia de la informacion, garantizando asi que Power Bl acceda a una

fuente unificada y confiable para el analisis.

Figura 36
Estructura de la lista maestra “Solicitudes de Accesos” en SharePoint Online



Campo Descripcion Origen Funcion en la integracion

Codigo tnico generado Identifica y vincula cada registro entre Jira y

Numero de solicitud Tira Cloud .
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Fuente: Elaboracién propia
Paso 4. Validacion de integraciones y pruebas de consistencia

Se realizan pruebas de integracién para verificar la correspondencia entre los datos
de Jira y SharePoint, asegurando la correcta actualizacion de estados, fechas y
responsables. Se utilizan registros histéricos y solicitudes reales para validar la integridad
de los datos. Los errores detectados se corrigen mediante transformaciones en Power
Automate, garantizando que la informacion transferida sea consistente y apta para el

analisis posterior en Power BI.
Paso 5. Conexion de datos en Power Bl

Con la estructura de datos validada, Power Bl se conecta simultdneamente a las
fuentes de Jira Cloud y SharePoint Online. Esta conexion se establece mediante los
conectores nativos disponibles en Power BI, permitiendo la extraccion de informacion
actualizada en tiempo real. En esta etapa, se vincula también la Base Maestra de

colaboradores, que contiene informacion complementaria como area, cargo, tipo de



contrato y estado laboral. Esta integracion entre fuentes posibilita un andlisis cruzado, en
el que cada solicitud se asocia automaticamente al colaborador y &rea correspondiente.
De esta manera, Power Bl consolida toda la data operativa proveniente de Jira y
SharePoint, construyendo una vista unica del proceso completo de provision y baja de

accesos.
Paso 6. Modelado y estructuracién de datos

El modelado de datos en Power Bl se disefia bajo una arquitectura de tipo estrella
(Star Schema), donde la tabla de solicitudes funciona como tabla de hechos y se relaciona
con las dimensiones de usuarios, aplicativos, fechas y estados. A través de Power Query
se depuran los datos, eliminando duplicidades y normalizando los formatos de texto y
fecha. Posteriormente, se implementan calculos mediante DAX que permiten obtener las
métricas clave definidas en la investigacion. Entre ellas se encuentran el tiempo promedio
de atencion, que mide la diferencia entre la fecha de creacion y cierre del ticket; el
porcentaje de cumplimiento del SLA, calculado segun los tiempos maximos definidos; la
cantidad de reprocesos, identificada por solicitudes reabiertas; y el nimero de incidencias

por aplicativo, que evalUa la recurrencia de problemas segun el sistema afectado.

El modelo también incluye un indicador de eficiencia operativa, medido como la
relacion entre el volumen de solicitudes atendidas y el tiempo efectivo empleado en su

resolucion.
Paso 7. Disefio del Dashboard de Control Lean IT

Una vez finalizado el modelado, se disefia el dashboard de control bajo los
principios Lean IT, priorizando la visualizacién clara y la toma de decisiones inmediata.
El tablero se estructura en tres niveles jerarquicos. El primero presenta los indicadores
estratégicos de cumplimiento global: tiempo promedio de atencion, porcentaje dentro del
SLA y volumen total de solicitudes activas. El segundo nivel corresponde al anélisis
operativo, en el cual se muestra la evolucién mensual de solicitudes, el tiempo medio de
atencion por tipo de proceso (alta, baja, incidencia) y la proporcion de reprocesos
detectados. El tercer nivel contiene los elementos de control visual y alerta, mediante
semaforos que indican el cumplimiento o incumplimiento de los plazos establecidos y

permiten identificar los aplicativos o areas con mayor incidencia.



Figura 37
Dashboard de resultados de la gestion de altas
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 38
Dashboard de resultados de la gestion de incidencias
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Figura 39
Dashboard de resultados de la gestion de bajas
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Nivel de validacion de riesgos



Paso 8. Validacidn, publicacién y control de acceso

Con el sistema completo configurado, se ejecuta una validacion funcional con los
usuarios clave de las areas involucradas. Esta revision permite verificar que los flujos de
trabajo en Jira se ejecuten correctamente, que las actualizaciones en SharePoint sean
inmediatas y que el dashboard refleje informacion precisa y actualizada. Una vez
validado, el dashboard se publica en Power Bl Service, estableciéndose permisos
diferenciados por rol: los supervisores visualizan métricas especificas de sus equipos, el
area de TI accede a informacion técnica y la gerencia dispone de una vista consolidada
de indicadores globales. Se configura, ademas, un control de actualizacién automatica
diariay se aplican politicas de seguridad basadas en el control de identidades corporativas

Paso 9. Capacitacion y despliegue operativo

La implementacion culmina con la capacitacion a los usuarios finales, orientada
al uso adecuado de cada componente del sistema. Se instruye a los colaboradores sobre
la creacion y seguimiento de tickets en Jira, la consulta de informacion en SharePoint y
la interpretacion de indicadores en Power Bl. Se elaboran guias rapidas de usuario y
material audiovisual para facilitar la adopcion. Asimismo, se establece un calendario de
revision semanal de indicadores, liderado por los responsables de cada area, a fin de
identificar desviaciones, analizar causas y aplicar acciones de mejora continua. Este ciclo
de retroalimentacion constante asegura la sostenibilidad del sistema y refuerza la gestion

visual y preventiva del proceso.

5.1.2.3. Desarrollo de la Propuesta Solucién 03

Propuesta: Disefio e implementacién de un Wiki centralizada con procedimientos y

controles de atencidon documentados

Desarrollo de Actividades: Se procede a desarrollar las actividades planificadas para la

implementacidn de la propuesta.
Actividad 1: Organizacion y depuracion documental bajo la metodologia 5S Digital

En esta actividad se implementara de manera integral la metodologia 5S Digital,
adaptada al entorno informativo, con el propdsito de organizar, depurar y estandarizar la

documentacion operativa del proceso de gestion de accesos.



Figura 40
Actividades de la propuesta de solucion segun la metodologia 5S
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Fuente: Elaboracién propia

Esta actividad permitira consolidar una carpeta de trabajo limpia, estructurada y

alineada con los principios Lean IT, facilitando su futura migracion al entorno Wiki.

Entregable:
Carpeta digital depurada y organizada bajo los principios de 5S Digital, acompafada de
un inventario consolidado de documentos y registro de clasificacion y limpieza

documental.

Figura 41
Prototipo de Carpeta Digital depurada y organizada
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Fuente: Elaboracion propia

Actividad 2: Disefio de la estructura de la Wiki



Esta actividad contempla la definicion del modelo estructural de la Wiki,
estableciendo las categorias principales, submenus, etiquetas de busqueda y jerarquia de
contenidos. El disefio incluird un mapa de navegacion intuitivo, orientado al usuario final,
asi como un estandar de formato para la redaccion de procedimientos, de modo que toda
la informacion mantenga coherencia visual y semantica. La construccion de esta
arquitectura se vincula con la herramienta Lean Estandarizacion, al permitir que todos los
contenidos sigan una ldgica uniforme, evitando la dispersion de criterios y garantizando

una navegacion fluida.

Entregable: Prototipo estructural de la Wiki con su mapa de navegacion y guia de

estandares de formato.

Figura 42
Prototipo de Wiki para la gestion de accesos
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Fuente: Elaboracion propia
Actividad 3: Estandarizacion de procedimientos y formatos

En esta etapa se elaboraran los procedimientos estandarizados correspondientes a
la gestion de accesos (altas, bajas e incidencias). Cada procedimiento sera revisado y
redactado bajo un formato homogeneo, incorporando plantillas de comunicacion, flujos

de validacion y criterios de priorizacion.

El desarrollo de esta fase aplica directamente la herramienta Lean Estandarizacion
del trabajo, orientada a definir la mejor préctica disponible y asegurar que todos los
gestores ejecuten las tareas bajo el mismo esquema operativo. Esto permitird reducir
errores humanos y reprocesos, ademas de facilitar el entrenamiento de nuevos

colaboradores.



Entregable: Manual estandarizado de procedimientos y formatos operativos validados
para la atencidon integral de accesos.

Actividad 4: Carga inicial y validacion del contenido en la Wiki

Una vez validados los procedimientos y formatos, se procederd a la carga inicial
de la informacidn en la Wiki. Se verificara la correcta clasificacion de cada documento,
el funcionamiento de los hipervinculos internos, y la accesibilidad desde los distintos

perfiles de usuario.

Durante esta fase se realizaran pruebas de visualizacién, basquedas por palabra
clave y revisiones cruzadas para garantizar la calidad y trazabilidad de la informacion
publicada. Esta actividad se apoya en el principio Lean de calidad en la fuente,
asegurando que el contenido ingresado esté validado desde el inicio para evitar errores

posteriores.

Entregable: Wiki operativa con el contenido cargado y validado, lista para su uso oficial

por parte del equipo de gestion.
Actividad 5: Capacitacidn a gestores en el uso de la Wiki

Se desarrollaran sesiones de capacitacion dirigidas a los gestores de accesos,
enfocadas en el uso practico de la Wiki: navegacion, bisqueda avanzada, actualizacion

de informacion y registro de sugerencias de mejora.

Las capacitaciones combinaran teoria y practica, promoviendo la participacién
activay el uso del nuevo sistema de gestion del conocimiento. En esta actividad se aplica
el principio Lean de empoderamiento del personal, al fortalecer las competencias digitales

y fomentar la autonomia operativa del equipo.

Entregable: Registro de asistencia y material de capacitacion impartido a los gestores de

accesos.

Actividad 6: Aplicacion de Kaizen digital (mejora continua)

Esta actividad establece un sistema de revisién y mejora continua de la Wiki a
través de reuniones quincenales. En estas sesiones, los gestores podran proponer

modificaciones, actualizaciones o nuevas incorporaciones de contenido basadas en la



experiencia operativa.

El proceso se documentard mediante actas de mejora y control de cambios,
permitiendo mantener la Wiki viva y actualizada frente a nuevas necesidades o procesos
emergentes. El desarrollo de esta etapa se sustenta en la herramienta Kaizen Digital, que
promueve la mejora incremental continua y la participacion de los colaboradores en la

evolucion del sistema.

Entregable: Actas de reuniones de mejora continua y registro documentado de

actualizaciones implementadas en la Wiki.

5.1.2.4. Desarrollo de la Propuesta Solucion 04

Propuesta: Implementacién de una atencion proactiva y completa en la resolucion de
incidencias

Desarrollo de Actividades: Se procede a desarrollar las actividades planificadas para la

implementacién de la propuesta.

Actividad 1: Levantamiento y analisis de incidencias recurrentes

Esta actividad consiste en recopilar informacion histérica de las incidencias
gestionadas por el area de accesos, con especial énfasis en aquellas que generaron
reprocesos, reincidencias o afectaciones prolongadas en la operatividad del usuario.
Se realizara un andlisis descriptivo de los tickets atendidos durante los Gltimos tres meses,
identificando patrones de fallas repetitivas, errores en accesos incompletos o
inconsistencias en la atencion. Este analisis permitira determinar las causas raiz méas

frecuentes, que seran utilizadas como insumo para la construccion del checklist integral.

El desarrollo de esta actividad se sustenta en la herramienta Value Stream
Mapping (VSM) de Lean IT, permitiendo visualizar los puntos de quiebre o desperdicios

dentro del flujo actual de atencién.

Entregable: Listado de incidencias recurrentes y causas raiz comunes, priorizadas

por frecuencia e impacto operativo.
Actividad 2: Disefio del checklist de validacion integral por cuenta

Con base en los hallazgos del andlisis anterior, se procedera al disefio del checklist

integral, estructurado en secciones que correspondan a los principales aplicativos o



sistemas involucrados en la gestion de accesos (Azure, appl, app2, app3, app 4, app5 'y
appo6).

El checklist contemplara criterios de verificacion minimos, tales como:

e Estado de los accesos activos por sistema.

e Sincronizacion del perfil del usuario.

e Validacion de roles y permisos segun cargo.

e Confirmacién de eliminacién o duplicidad de accesos previos.

e Revisién de incidentes abiertos relacionados con la cuenta.

La elaboracién del checklist se apoyara en los principios Poka Yoke (prevencion
de errores) y Estandarizacion del trabajo, asegurando que cada gestor siga una secuencia

ordenada de validaciones que eliminen omisiones y garanticen una atencion completa.

Entregable: Checklist integral documentado y validado para el control de atencién por

cuenta.

Actividad 3: Revision y validacion del checklist con los gestores

El checklist sera presentado al equipo de gestores de accesos mediante una sesion
participativa. Durante esta sesion se revisara la aplicabilidad del formato y se recogeran

sugerencias de mejora segun la experiencia de los usuarios del proceso.

Esta retroalimentacion permitira ajustar los criterios de revision, los tiempos
estimados Yy la claridad de las instrucciones, promoviendo el principio Kaizen (mejora

continua) dentro del proceso.

Entregable: Version final del checklist validada por el equipo operativo y lista para

documentarse formalmente.
Actividad 4: Documentacion del procedimiento en la wiki

Con el checklist ya validado, se procedera a documentar el procedimiento dentro
de la wiki interna propuesta. La guia incluira el objetivo del proceso, las etapas de

aplicacion, ejemplos practicos de atencion integral y recomendaciones para los gestores.



Entregable: Guia digital publicada en la wiki, con formato estandarizado y de facil
consulta para los gestores.

Actividad 5: Capacitacion en atencion integral y mentalidad de cero defectos

Se desarrollard una sesién de capacitacion dirigida a todos los gestores de accesos.

El contenido se centrara en la cultura Lean IT, abordando conceptos como:

e Enfoque en el valor para el cliente interno.
e Prevencion de errores y “Quality at the Source”.
e Importancia del checklist como herramienta de control y calidad.

e Ejercicios practicos sobre revision integral de cuentas.

El objetivo es lograr que los gestores comprendan la relevancia de atender de
forma preventiva, anticipdndose a posibles fallos o incidencias asociadas.

Resultado: Gestores capacitados en la aplicacion del checklist y con una vision de

atencion basada en la mejora continua y la eliminacion de defectos.
Actividad 6: Simulacién del uso del checklist

Se realizara una simulacién controlada con un grupo piloto. Para ello, se
seleccionaran incidencias historicas de diferentes tipos y se aplicara el checklist paso a
paso, registrando los tiempos promedio de atencion, la secuencia de revisién y la facilidad
de uso del formato. Este ejercicio permitira validar la efectividad del checklist y hacer los

ajustes necesarios antes de su uso operativo formal.

Entregable: Informe de wvalidacion de la simulacion, con observaciones Yy

recomendaciones de mejora.
Actividad 7: Definicion de indicadores de control y seguimiento

Se definiran los indicadores que permitiran medir la efectividad y sostenibilidad
de la propuesta. Entre ellos se proponen:

¢ 9% de incidencias solucionadas en el primer contacto
e 9% de tickets con checklist aplicado correctamente.

e Tiempo promedio de resolucion de incidencias



Estos indicadores serviran como base para el seguimiento continuo, aplicando los

principios Kaizen y Gestion Visual para mantener la mejora a largo plazo.

Entregable: Matriz de indicadores de control para evaluar la eficiencia, calidad y

permanencia de la mejora.

5.2 Medicion de la solucion

5.2.1 Analisis de Indicadores cuantitativo y/o cualitativo

Tabla 13
Resultados y comparativo de indicadores

G;stlon de Indicador AS IS TO BE Mejora
ccesos
Tiempo promedio de provision de -63.76 h
accesos (Total Time) 250.09 h 186.33 h (-25.5%)
Altas
Eficacia en la entrega de accesos 78% 95% 17%
Tiempo promedio de resolucion de -33.86 h
incidencias (Total Time) 87.62h 53.76 h (-38.7%)
Incidencias
o " - -
% de solicitudes atendidas en el primer 70% 95% 25%
contacto
. . . . -23.64 h
Tiempo promedio de bajas (Total Time) 128.16 h 104.52 h (-18.4%)
Bajas o _
Tasa de cumplimiento de bajas 90% 99% +9%

(ejecutadas / solicitadas)

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la simulacion evidencian una mejora significativa en los tres
procesos de la gestion de accesos. En las altas, el tiempo promedio de provision se redujo
de 250.09 a 186.33 horas (-25.5%), gracias a la estandarizacion de formatos, la
eliminacion de reprocesos y la automatizacion de las etapas de aprobacion, lo que ademas
incremento la eficacia en la entrega de accesos completos del 78% al 95%. En el caso de
las incidencias, el tiempo promedio descendi6é de 87.62 a 53.76 horas (-38.7%), mientras
que el porcentaje de resolucion en el primer contacto aumentd de 70% a 95%, impulsado
por la implementacion del clasificador de incidencias, la Wiki de soporte y el dashboard
de trazabilidad, que fortalecieron la visibilidad y el enfoque preventivo. Finalmente, en
las bajas, el tiempo promedio disminuy6 de 128.16 a 104.52 horas (-18.4%), y el
porcentaje de personal cesado con accesos activos cayo de 18% a 4%, reflejando un mayor
control y seguridad mediante la validacion automatizada de bajas y la trazabilidad

integrada. En conjunto, las propuestas basadas en Lean IT no solo optimizaron los



tiempos de ciclo, sino que también fortalecieron la eficacia operativa, la capacidad de
respuesta y la seguridad en la gestion de accesos.

5.2.2 Simulacion de solucion. Aplicacion de Software

5.2.2.1 Simulacion de la Gestion de Altas

Figura 43
Simulacion en Arena de la Gestion de Altas
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Fuente: Elaboracion propia
Tabla 14
Comparativo de resultados de Arena de la gestion de Alta
. Flujo Flujo - .,
Indicador ASIS TO-BE Variacion Interpretacién

Se reduce significativamente el tiempo total por
Total Time  250.09  186.33 -25.50% solicitud, lo que implica mayor eficiencia del

flujo propuesto.

Ligera reduccion, posiblemente porque algunas

VA Time 135.21  109.09 -19.30% actividades manuales se automatizan o se
optimizan.
- jora: el TO-BE I ]
Wait Time 11488 7724 32.80% Gran mejora: el TO reduce los cuellos de

botella y tiempos muertos entre actividades.

Fuente: Elaboracion propia

Se eliminaron reprocesos, como la correccion y reenvio de formatos, y se
automatizo la aprobacion y asignacion de roles, reduciendo los tiempos de espera en colas
como Aprobacion de roles y Creacion de cuenta. Estas modificaciones permitieron
reducir el tiempo total promedio por solicitud de 250.09 horas a 186.33 horas (una mejora
del 25.5%), principalmente por la disminucion del tiempo de espera, que pasé de 114.88
a 77.24 horas. Asimismo, el flujo TO-BE logro procesar mas solicitudes (de 12 a 16) en

el mismo periodo, reflejando un aumento del 33% en productividad. En conjunto, los



resultados evidencian que la propuesta de automatizacion, paralelizacion y eliminacion
de reprocesos optimiza la eficiencia operativa y mejora la capacidad de respuesta del

proceso.
5.2.2.2 Simulacion de la Gestion de Incidencias

Figura 44

Simulacion en Arena de la Gestion de Incidencias
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15
Comparativo de resultados de Arena de la gestidn de incidencia

Flujo Flujo

AS IS TO-BE Variacion Interpretacion

Indicador

El tiempo total del proceso se reduce

Total Time 87.6 53.8 ~33.9 significativamente, lo que evidencia mayor eficiencia
(-39%) - g L
y rapidez en la atencién de solicitudes.
94 Disminuye el tiempo destinado a actividades de valor
VA Time 29.5 20.1 (-52% ) agregado, reflejando optimizacion y menor reproceso
en las tareas clave.
244 La reduccién en los tiempos de espera es el principal
Wait Time 58.1 33.7 (_42'%) aporte de la propuesta, aliviando los cuellos de botella

y agilizando el flujo.

Fuente: Elaboracion propia

En la gestidn de incidencias, la simulacion muestra que el tiempo total del proceso
paso de 87.6 horas en el AS IS a 53.8 horas en el TO BE, logrando una reduccién del
39%. Este resultado se explica por la aplicacion de las propuestas basadas en Lean IT: la
incorporacion de la nueva plataforma, el dashboard con alerta en tiempo real y el cambio
de involucrados, pasar de 4 actores a 3 actores, reduce los tiempos de espera de 58.1 a
33.7 horas (42% menos); mientras que la creacion de una Wiki centralizada y la atencién
integral de la cuenta evita reincidencias y mejora la eficiencia de las tareas con valor
agregado, que pasaron de 29.5 a 20.1 horas (32% menos). En conjunto, las mejoras
propuestas permitieron eliminar desperdicios, aumentar la trazabilidad y dar un enfoque
proactivo en la atencién, lo que mejora tanto la productividad de los agentes como la

calidad del servicio postventa movil.



5.2.2.3 Simulacion de la Gestion de Bajas

Figura 45

Simulacion en Arena de la Gestion de Baja

Desactivar = |
r Aprobacion - -

Llegada de usuarios y < Escalar baja Resolucion
—— | formato de Ao —— debajas ——— = R = _

Bajas baja Sl Apps de baja por Tl

e Validacion de

Cierre

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16
Comparativo de resultados de Arena de la gestion de baja
Indicador Flujo TO BE Variacion  Interpretacion
Flujo AS
IS
Total Time 128.2h 1045h -23.7h Se reduce el tiempo total de atencion y, adem:
(-18%) aumenta la capacidad de respuesta, pasando d

12 a 22 solicitudes atendidas.

VA Time 128.2 h La disminucion se

94.9h asocia a la
-33.3h automatizacion y
(-26%) estandarizacion,

que permiten
realizar las tareas
criticas en menos

tiempo y con
menos
intervencion
manual.
Wait Time 0h 9.6 h +9.6 h Aparece un tiempo de espera adicional debido a
controles de validacion y resolucion en Tl, lo que
fortalece la seguridad y trazabilidad de las bajas.
Solicitudes 12 22 +10 El redisefio incrementa la capacidad operativa:
atendidas (+83%) refleja un mayor control sobre la desactivacior

de accesos.

Fuente: Elaboracion propia

La estandarizacion de formatos y la definicion clara de roles redujeron errores en
la documentacion y reprocesos, 1o que se tradujo en una disminucion del tiempo total de
128.2 a 104.5 horas. A su vez, la automatizacion parcial del flujo y la incorporacién de
una plataforma centralizada agilizaron la ejecucion de las bajas, reduciendo el tiempo de
valor agregado en 26%. Aunque en el TO BE surge un tiempo de espera de 9.6 horas, este
se debe a la inclusion de la validacion de bajas y el control de TI, lo que asegura

trazabilidad y elimina riesgos de cuentas activas tras el cese. Finalmente, la incorporacion



de dashboards de control y mecanismos de trazabilidad permitio atender 22 solicitudes
frente a las 12 del modelo actual, aumentando en 83% la capacidad de respuesta. En
conjunto, las propuestas no solo reducen los tiempos, sino que garantizan un proceso mas

seguro, estandarizado y escalable para la empresa.



5.2.3. Impacto Ecénomico

El andlisis econdmico permite evaluar la viabilidad financiera de las mejoras

propuestas para la gestién de accesos, incorporando tanto los costos de desarrollo e

implementacion como los beneficios obtenidos por la optimizacion de los procesos de

altas, bajas e incidencias.

Estas mejoras contribuyen a una reduccion significativa de tiempos operativos,

reprocesos Y riesgos de seguridad, generando beneficios econémicos tangibles asociados

al ahorro de horas hombre y al uso mas eficiente de licencias y recursos tecnologicos.

5.2.3.1. Costo de desarrollo e Implementacion de las mejoras

El desarrollo del sistema de gestiobn propuesto integra tres componentes

principales:

1. Estandarizacion de formatos y reglas de control,

2. Implementacién del médulo Jira personalizado y tablero Bl,

3. Capacitacion y pruebas piloto para usuarios internos y externos.

La siguiente tabla resume el total de inversion:

Tabla 17

Resumen de Inversion

Concepto Descripcion Costo Frecuencia/
(Sh Observacion

Desarrollo y Adaptacion de la plataforma Jira a las areas de 350,00 Pago Unico

configuracién de Altas, Bajas e Incidencias (campos, flujos,

Jira permisos y automatizaciones).

Implementacion del  Integracion de indicadores Lean ITy 250,00 Pago Unico

Dashboard Bl trazabilidad de tickets

Capacitacion a Entrenamiento a gestores externos, internosy 350,00 Pago Unico

usuarios TI sobre uso de Jira, Lean y dashboard.

Encargado del Disefio e Implementacion de mejoras. 3.500,00  Pago Unico

Proyecto

Total estimado de 4.450,00

inversién

Fuente: Elaboracion propia

Adicional a la inversion inicial, se considera un gasto mensual de 120 soles

asociado al mantenimiento y uso de la plataforma Jira.



5.2.3.2. Ahorros generados

El impacto econdmico positivo proviene de la reduccion de reprocesos, mejora de

tiempos de respuesta y eliminacion de accesos innecesarios. Se estiman los siguientes

beneficios:

Tabla 18

Resumen de ahorros proyectados

Concepto de Descripcion del beneficio Ahorro estimado Ahorro anual (S/)
ahorro mensual (S/)
Ahorro Interno Reduccién de tiempo del personal 2,989.80 35,877.60
interno al automatizar y optimizar
procesos de gestion de accesos
Ahorro Externo  Disminucién de pagos a 3,390 40,68
proveedores externos por eficiencia
en la gestion de accesos.
Ahorro Evita pagos por sobrelicencias de 435 5,220
Licencias software debido a una mejor
administracion de accesos
Total Suma de todos los ahorros 6,814.80 81,777.60

generados

Fuente: Elaboracién propia

5.2.3.2. Flujo de caja proyectado

Con la finalidad de evaluar la viabilidad econémica de la implementacion de las

mejoras propuestas, se ha elaborado el flujo de caja proyectado considerando un horizonte

de 12 meses y un COK del 12%. EI modelo incorpora tanto los costos de inversion inicial

asociados al desarrollo de la solucién (Jira, dashboard BI, estandarizacion y capacitacion),

como los ahorros generados por la optimizacion en la gestion de accesos. La siguiente

tabla resume las variables financieras empleadas para el calculo del flujo de caja:

Tabla 19

Variables consideradas para la proyeccion del flujo de caja

Variables Valor

COK 12%

Inversion inicial S/ 4450

Horizonte de evaluacion 12 meses

Tasa de impuesto a la renta 29.5 % (2.18% mensual)




Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, se detalla el flujo de caja proyectado, el cual muestra los ingresos
derivados de los ahorros operativos (reduccion de tiempos, recursos y licencias activas
innecesarias) y los egresos correspondientes al mantenimiento de la plataforma Jira,

ademas de los impuestos aplicables.

Figura 46
Flujo de Caja Proyectado del Proyecto

Concepto 0 3 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Ahorro Interno S/ 2.989,80 S/2.735,67 S/2.503,14 S/ 2.290,37 S/2.09569 S/1.917,55 S/1.754,56 S/1.605,42 S/1.468,96 S/1.344,10 S/1.229,85 S/1.125,32
Ahorro Externo S/ 3.390,00 $S/3.390,00 S/3.390,00 S/ 3.390,00 S/3.390,00 S/3.390,00 $/3.390,00 S/3.390,00 S/3.390,00 $S/3.390,00 S/3.390,00 S/3.390,00
Ahorro Licencias S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00 S/ 435,00
l(’;;i:)nos; SrlE 0 6,814,8 $/6.560,67 S/6.328,14 S/ 6.115,37 S/5.920,69 §S/5.742,55 S/5.579,56 S/5.430,42 S/5.293,96 S/5.169,10 S/5.054,85 S/4.950,32

Mantenimiento y Pago

0 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 s/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00
de Plataforma

Egresos Totales 0 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00 S/ 120,00

Flujo Bruto -5/4.450,00 S/ 6.694,80 S/6.440,67 S/6.208,14 S/ 5.995,37 $/5.800,69 $/5.622,55 $/5.459,56 §/5.310,42 S$/5.173,96 S/5.049,10 S/4.934,85 S/4.830,32

Impuesto (2.18%

il 0 S/ 146,01 S/ 140,47 S/ 135,35 S/ 130,76 S/ 126,44 S/ 122,53 S/ 118,95 S/ 115,76 S/ 112,87 S/ 110,00 S/ 107,58 S/ 105,34

Flujo Neto -5/4.450,00 S/ 6.548,79 S/6.300,20 S/6.072,79 S/ 5.864,61 S/5.674,25 S/5.499,99 S/5.340,61 S/5.194,66 S/5.061,09 S/4.939,10 S/4.827,27 S/4.725,00

Fuente: Elaboracion propia

Luego del desarrollo, se evidencia que la inversion inicial se recupera en el primer

mes gracias a los ahorros obtenidos.

Tabla 20

Indicadores econdmico-financieros del proyecto

Indicador Valor Obtenido Interpretacion

VAN (12% COK) S/ 57,850 Valor actual positivo; proyecto rentable.

TIR 143.5% mensual Tasa interna de retorno superior al costo de
capital.

B/C 13.0 Por cada sol invertido, se obtienen S/13 de
beneficio.

Tiempo de 1 mes Inversidn recuperada en el primer mes; riesgo

recuperacion financiero muy bajo.

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores presentados en la tabla 27, confirman la factibilidad economica
del proyecto, destacando un VAN positivo, una TIR superior al COK y un indice

beneficio/costo altamente favorable, por lo que se declara viable.



Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

1. La aplicacion del enfoque Lean IT en la gestion de accesos mejorod
significativamente la eficiencia operativa. Se redujeron los tiempos de atencién
en un 25,5% en altas, 18% en bajas y 39% en incidencias. Esto impulsd6 mayor
agilidad, optimizacion de recursos y calidad en el servicio.

2. La implementacion del Formato Unico de Alta y la automatizacion del flujo en
Jira, se logro reducir el tiempo promedio de provision de accesos de 250.09 a
186.33 horas, lo que representa una mejora del 25.5 %. Este cambio permitid
optimizar la coordinacion entre las areas involucradas, agilizar la activacion de
accesos y mejorar la disponibilidad del personal operativo desde su incorporacion,
reduciendo los retrasos asociados al inicio de actividades.

3. Laincorporacion de validaciones automaticas y controles por etapa fortalecio la
calidad y confiabilidad de la informacion ingresada, eliminando errores en la
asignacion de roles y disminuyendo las incidencias por altas incompletas en un 35
%. Este redisefio no solo mejoro la trazabilidad del proceso, sino que también
aumentd la seguridad en la provision de accesos al garantizar que cada solicitud
sea verificada y aprobada correctamente antes de su activacion.

4. Laimplementacion de una wiki centralizada permitié consolidar el conocimiento
del area y unificar criterios operativos. Esto fortalece las competencias del
personal, homogeneizando el nivel de conocimiento entre gestores, asimismo,
reduce reprocesos y consultas, y mejora la eficiencia en la atencion al usuario.

5. La atencién proactiva y la resolucion completa de incidencias, basada en el
principio de ‘“cero defectos”, mejora la atencion de incidencias, reduciendo
reprocesos e incrementando la eficiencia operativa. Se alcanzd un incremento del

25% en las atenciones resueltas en el primer contacto.
5.2 Recomendaciones

1. Serecomienda desarrollar e integrar herramientas analiticas avanzadas dentro del
dashboard, como modelos predictivos que detecten patrones de incidencias
recurrentes y anticipen desviaciones en los procesos de activacion, para que la

gestion de altas sea verdaderamente preventiva.



2. Complementar la gestion de accesos con auditorias periddicas orientadas a la
seguridad de la informacidon y al cumplimiento normativo. Estas deben priorizar
la verificacion de la revocacion oportuna de accesos tras bajas, identificada como
un riesgo recurrente en los analisis realizados.

3. Implementar una encuesta de satisfaccion de usuario al cierre de cada solicitud,
con el fin de recopilar sugerencias y comentarios. Asimismo, se recomienda
establecer mesas quincenales para analizar resultados e identificar puntos de
dolor, que permitan mejorar de forma proactiva el servicio de atencion de accesos,
fortaleciendo asi la gestién de forma integral.

4. Desarrollar e implementar un asistente virtual con IA capaz de detectar e
identificar incidencias para el uso de gestores internos y externos, utilizando la
wiki como base de conocimiento para una resolucion agil y precisa. El asistente
debe incorporar reconocimiento de imagenes cargadas por el usuario, lo que
permitira optimizar el diagndstico, incrementar la eficiencia operativa y reducir la
curva de aprendizaje de nuevos gestores.

5. Serecomienda desarrollar e implementar un sistema integral de gestidn de accesos
gue concentre en una sola plataforma la creacion, modificacion, baja y asignacion
de permisos en todos los aplicativos corporativos. Este sistema permitiria
automatizar completamente los flujos de aprobacion y liberacién de licencias lo
que permitira reducir significativamente los tiempos de atencién. Ademas, su
integracion con herramientas analiticas y de monitoreo en tiempo real fortaleceria
el control de accesos, garantizaria la trazabilidad de auditorias y contribuiria al
cumplimiento de normativas de seguridad de la informacién (ISO/IEC 27001).
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ANEXOS

Anexo 1: Arbol de Problemas

Reduccion del nmimero de usuarios
operativos para gestionar

Incremento en el tiempo
promedio de atencién de
incidencias

Reduccion del % de
incidencias solucionadas en
el primer contacto

Personal externo cesado con
usuarios activos en uno o dos
sistemas internos

f

i

t

Gestidn de Accesos de aplicativos comerciales postventa ineficiente

Gestion de Altas Ineficiente

Gestion de

Incidencias Ineficiente

Gestion de Bajas Ineficiente

r f

T

t t

t t

| Atencién de solicitudes por correo , multiples formatos por pedido y baja trazabilidad |

Reprocesos por
asignacién de roles

Atencion sin prioridades
definidas

la cuenta en la atencién de

incidencia

Inexistente atencién integral de

Retrasos en la
desvinculacion de los

accesos

|

| Conocimiento descentralizado con procedimientos y controles de validacion de atencion no documentados

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2: Arbol de Objetivos

Incremento del nimero de
usuarios operativos para
gestionar

Redueccion en el tiempo
promedio de atencion de
incidencias

Incremento del % de
incidencias solucionadas en
el primer contacto

Personal externo cesado con
usuarios de baja en todos los
sistemas

Gestion de Accesos de aplicativos comerciales postventa eficiente

Gestién de Altas eficiente

Gestion de Incidencias eficiente

Gestion de Bajas eficiente

T

1 t 1

T

| Uso de plataforma de solicitudes personalizada y con trazabilidad online

Eficiencia en la
asignacion de roles

T

Atencion de incidencias
con prioridades definidas
valoradas por el negocio

Atencién integral y completa de
la cuenta en la resolucion de

incidencias

Optimizacion del proceso de
desvinculacion de accesos

I

Y

T

Wiki centralizada con procedimientos y controles de atencidon documentados

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 3: Cronograma de implementacion de las soluciones



N° DESCRIPCION RESPONSABLE NOVIEMERE
| 3a17 [10al14] 174121 [ 240128
1 Eslzndarizatié_ﬂ de _furmatos,_d(.aﬁn.iciﬁm de involucrados y reglas de
control en la ém de soll d
1.1 Revision de formatos actuales (altas, bajas e incidencias) Equipo de proyecto / Gestor de accesos interno
12 Revision de flujos y roles actuales Equipo Lean IT / Coordinador de procesos
1.3 Elaboracion de los nuevos formatos digitales Equipo de TI/ Analista de procesos
1.4 Validacion con usuarios clave Supervisores / Coordinadores / TI
15 Definir actores y niveles de intervencion Coordinador de Operaciones / RRHH / TI
1.6 Capacitacién en el nuevo flujo de trabajo Equipo de proyecto / TI
17 Definicion de indicadores de gestion Analista B[/ TT
1.8 Prueba piloto de los nuevos formatos v flujos Equipo de proyecto / Supervisores / TI
1.9 Implementacion definitiva Direccidn de Operaciones / TL/ Gestores
3 Impl acién de una para la gestion de solicitudes
personalizada con un dashboard de control
21 Levantamiento de requerimientos Administrader Jira + Equipo BI
22 Configuracion de Jira Administrader Jira
23 Disefio de SharePoint List Administrador M365
24 Prueba de carga manual Administrader M365 + Equipo BI
23 Conexidn de datos en Power BI Equipo BI
26 Medelado de datos Equipo BI
27 Disefio del Dashboard Equipo BI
28 Validacion y publicacion Equipo BI + Administrador M365
29 Capacitacién v presentacion Equipo BI + Administrador Jira
3 Disedio e implementacion de un Wiki centralizada con procedimientos
v controles de atencitn doc tad
31 Levantamiento y clasificacion de informacion existente Coordinador de gestion de accesos
32 Disefio de la estructura de 1a Wiki Coordinador de gestién / Encargado de Proyecto
33 Estand n de procedi ¥ formatos Gestores/ Coordinador
34 Carga inicial y validacion del contenido en la Wiki Encargado de Proyecto / Coordinador
33 Capacitacidn a gestores en el uso de la Wiki Encargado de Proyecto/ Gestores
36 Aplicacion de Kaizen digital (mejora continua) Coordinador / Gestores
1 Implementacion de una Atencion integral ¥ completa de la cuenta en la
resolucidn de incidencias
41 Levantamiento y andlisiz de incidencias recurrentes Coordinador de accesos / Encargado de Provecto
42 Disefio del checklist de validacién integral por cuenta Coordinador de accesos / Encargado de Proyecto
43 Revision y validacion del checklist con los gestores Encargado de Proyecto /Coordinador de accesos
44 Dy ion del procedi en la wiki Coordinador de accesos / Encargado de Proyecto
4.5 Capacitacion en atencidn integral y mentalidad de cero defectos Coordinador de accesos / Encargado de Proyecto
46 Simulacién del uso del checklist Coordinador de accesos / Encargado de Provecto
47 Definicién de indicadores de control ¥ seguimiento Coordinador de accesos

Fuente: Elaboracion de propia

Anexo 4: Simulacién AS-IS de la Gestién de Altas
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Simulacion AS-IS de la Gestion de Bajas

Fuente: Elaboracion de propia

Anexo 6: Simulacién AS-IS de la Gestién de Incidencias
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Fuente: Elaboracion de propia



