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RESUMEN

El proyecto tuvo como objetivo mejorar la gestion de incidentes en las aplicaciones de una
compafiia de cruceros mediante la implementacion del marco ITIL. Se abordaron problemas
técnicos y la falta de un proceso estructurado para resolver incidencias que afectaban la experiencia
de los usuarios, especialmente en &reas criticas como pagos, gestion de cuentas y procesos de
registro. A través del andlisis de los procesos existentes y la capacitacion del personal, se
implementaron précticas ITIL para optimizar la resolucion de incidentes.

Se identificaron incidentes recurrentes, clasificados en categorias como comerciales, no
comerciales y reservas, lo que permiti6 aplicar un sistema eficaz para su resolucion. Herramientas
como Splunk, Tableau y Postman se utilizaron para identificar problemas técnicos y resolverlos de
manera mas eficiente. Ademas, se implementd un sistema de clasificacion para problemas
recurrentes, lo que facilitd el seguimiento y cierre masivo de los incidentes.

La implementacién resulté en una mejora significativa en la gestion de incidentes,
reduciendo el backlog y aumentando la eficacia del equipo de soporte. El proceso de clasificacion
y priorizacién de incidentes, adaptado a las caracteristicas de cada aplicacion y su publico objetivo,
contribuy6 a una respuesta mas rapida y precisa ante los problemas.

Como resultado, se disefi6 una guia simplificada para aplicar ITIL en proyectos de diversa
envergadura, lo que permite una adaptacion flexible del marco de trabajo segun las necesidades de
cada organizacion. Ademas, se identificaron areas de mejora, como la automatizacion del proceso

de clasificacion de incidentes, que podria incrementar la eficiencia operativa.

Palabras clave — Marco de trabajo ITIL, Incidentes, Calidad, Experiencia de usuario,

Mejora continua, Compariia de cruceros
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ABSTRACT

The project aimed to improve incident management in the applications of a cruise company
through the implementation of the ITIL framework. Technical issues and the lack of a structured
process for resolving incidents that affected the user experience, particularly in critical areas such
as payments, account management, and check-in processes, were addressed. By analyzing existing
processes and training staff, ITIL practices were implemented to optimize incident resolution.

Recurring incidents were identified and categorized into commercial, non-commercial, and
booking categories, allowing for the application of an effective resolution system. Tools such as
Splunk, Tableau, and Postman were used to identify and resolve technical issues more efficiently.
Additionally, a classification system for recurring problems was implemented, facilitating the
tracking and mass closure of incidents.

The implementation resulted in a significant improvement in incident management,
reducing the backlog and increasing the effectiveness of the support team. The incident
classification and prioritization process, tailored to the characteristics of each application and its
target audience, contributed to a faster and more accurate response to issues.

As a result, a simplified guide was designed to apply ITIL in projects of varying scope,
enabling flexible adaptation of the framework based on the needs of each organization.
Furthermore, areas for improvement were identified, such as automating the incident classification

process, which could enhance operational efficiency.

Keywords — ITIL Framework, Incidents, Quality, User Experience, Continuous

Improvement, Cruise Company.
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I. INTRODUCCION

En el desarrollo de software, la gestion de incidentes es esencial para garantizar productos
de alta calidad y satisfacer las expectativas de los clientes. Los problemas que surgen en areas
criticas, como el inicio de sesion, la gestion de cuentas, los procesos de pago, el registro y otras
funcionalidades clave, pueden afectar significativamente la confiabilidad, seguridad, la experiencia
del usuario y rendimiento de las aplicaciones.

La creciente complejidad de estas aplicaciones, junto con las altas expectativas de los
usuarios, destaca la necesidad de un software robusto y confiable. Sin embargo, el proceso de
desarrollo enfrenta desafios como problemas técnicos, plazos ajustados y la acumulacion de deuda
técnica por falta de presupuesto. Estos factores pueden dar lugar a incidencias que, si no se
gestionan adecuadamente, podrian comprometer tanto la experiencia del usuario como el
rendimiento del producto.

Este proyecto tiene como objetivo evaluar, documentar y apoyar un enfoque estructurado
para la gestion de incidencias en las aplicaciones de una compafiia de cruceros. El estudio abarca
la identificacion, analisis y resolucion de problemas con el fin de garantizar una experiencia de
usuario fluida y confiable. La metodologia empleada incluye la observacion, el anélisis de procesos
existentes y la propuesta de estrategias estandarizadas para la mejora continua.

La investigacion es significativa en el avance del campo de desarrollo de software, ya que
busca optimizar los procesos operativos y mejorar la calidad del servicio. Su aplicacién tiene el
potencial de impactar positivamente en la percepcion del producto y en la experiencia global de

los usuarios, promoviendo précticas que pueden ser replicadas en otros entornos de desarrollo.

A. Situacion problematica
El desarrollo de software enfrenta una situacion problematica derivada de la gestién
inadecuada de incidencias en areas criticas. Problemas técnicos, plazos ajustados y la acumulacion
de deuda técnica debido a la falta de presupuesto son algunos de los desafios que pueden
comprometer tanto la experiencia del usuario como el rendimiento del producto. Las incidencias
en areas como el inicio de sesion, la gestién de cuentas y los procesos de pago afectan la
confiabilidad y seguridad de las aplicaciones de la compafiia de cruceros. La falta de un enfoque

estructurado para la gestion de estas incidencias puede llevar a una disminucion en la calidad del
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software y en la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, es esencial implementar procesos
estandarizados que permitan una identificacion, analisis y resolucién eficiente de los problemas,

garantizando asi una experiencia de usuario fluida y optimizando el uso de recursos.



Implementacién del marco de trabajo ITIL para la gestion de incidentes... 12

I1. OBJETIVOS

A. Objetivo general

Evaluar, documentar y apoyar la operacion de servicios y la mejora continua del servicio
segun el marco de ITIL para mejorar la gestion de incidentes en las aplicaciones de una compafiia

de cruceros.

B. Objetivos especificos

e Analizar las aplicaciones de la compafiia de cruceros para identificar su estado actual y el
manejo que se tiene para la gestion de incidencias.

e Integrar las herramientas de la compafiia de cruceros para apoyar la implementacion de
ITIL.

e Proporcionar apoyo a las aplicaciones para mejorar la resolucion de incidencias.

e Analizar las métricas para medir la eficacia en la solucién de incidentes.

e Elaborar una guia que explique como implementar las practicas de operacion de servicios

en diferentes aplicaciones.
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I11. MARCO TEORICO

Para desarrollar el trabajo, es fundamental considerar una serie de tecnologias y conceptos
clave que enmarcan el contexto de la practica. Las empresas, denominadas clientes, contratan a
Globant buscando servicios como el desarrollo de software, la transformacion digital, la
consultoria, u otro servicio de TI. Para gestionar estos servicios, Globant organiza su trabajo
mediante cuentas, que son conjuntos de servicios, proyectos o compromisos adaptados a las
necesidades especificas de cada cliente. Este enfoque abarca diversas areas de especializacion y
requiere la participacion de multiples equipos especializados.

En el contexto del desarrollo agil, las daily son reuniones breves que se realizan diariamente
dentro del marco de Scrum. Durante estas sesiones, los miembros del equipo comparten el progreso
de sus tareas, discuten los desafios que enfrentan y planifican el trabajo a corto plazo. Esta practica
fomenta una colaboracion maés eficiente y asegura que todos los integrantes del equipo estén
alineados con los objetivos del proyecto, contribuyendo a su éxito. [1][2]

En el desarrollo de software, la gestion de incidencias es fundamental. Un issue o incidente
se refiere a cualquier evento que interrumpe o puede interrumpir el funcionamiento normal de un
servicio. Gestionar estas incidencias implica identificar, analizar y resolver problemas que surgen
durante el ciclo de vida del software. Este proceso es esencial para mantener la calidad del producto
y asegurar una experiencia de usuario fluida. [3]

Para estructurar la gestion de servicios de TI, el marco de trabajo ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) ofrece un conjunto de mejores practicas que buscan alinear los
servicios de TI con las necesidades del negocio. ITIL proporciona un enfoque detallado para la
gestién de incidencias, facilitando la identificacion, registro, categorizacion, priorizacion,
diagnostico y resolucion de problemas. ITIL V3 introdujo el ciclo de vida del servicio de Tl en
cinco etapas: Estrategia del Servicio, que define los objetivos y expectativas de los servicios de TI;
Disefio del Servicio, que planificay disefia los servicios para cumplir con los requisitos del negocio;
Transicion del Servicio, que gestiona la implementacion de los cambios en el servicio; Operacion
del Servicio, que asegura la entrega efectiva y eficiente de los servicios operativos; y Mejora
Continua del Servicio, que se centra en el aprendizaje y la mejora de los servicios a lo largo del

tiempo. La evolucion de ITIL a lo largo del tiempo, refleja su adaptacion a enfoques agiles y
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flexibles, integrando conceptos de DevOps, Agile y Lean para responder a las demandas de la era
digital. [4]-[6]

En cuanto a las herramientas tecnoldgicas, ServiceNow es una plataforma basada en la nube
que permite a las empresas gestionar y resolver incidentes de manera efectiva, centralizando la
gestion de incidencias y automatizando tareas repetitivas para mejorar la eficiencia operativa. Por
otro lado, Splunk es una herramienta de anélisis de datos que procesa grandes volimenes de
informacién en tiempo real, facilitando la identificacién de patrones y tendencias que pueden
impactar la gestion de incidencias. Tableau, es una herramienta de visualizacion de datos. Siebel
es un sistema de gestion de relaciones con clientes que proporciona funcionalidades para mejorar
el servicio al cliente y la eficiencia operativa. E2K, es una aplicacion legacy (una aplicacion antigua
que sigue en uso) que facilita la gestion de reservas. Guest Admin Tool, es una aplicacion propia
de la compafiia de cruceros en la cual se hacen funciones de administrador para las cuentas de los
huéspedes. Finalmente, Postman es una herramienta empleada para el desarrollo y prueba de APIs,
que facilita la interaccion con el backend de una aplicacién, permitiendo visualizar y modificar
datos a través de solicitudes HTTP. [7]-[11]
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IV. METODOLOGIA

Para alcanzar los objetivos establecidos, se llevo a cabo una serie de actividades clave. En
primer lugar, se realiz6 un andlisis al area de soporte de las aplicaciones de la compafiia de cruceros,
especificamente dos lineas de cruceros, en el que se evalud el estado actual y el manejo de
incidencias. Este analisis permitié identificar las practicas de ITIL ya implementadas y hacer uso
de las herramientas adecuadas que facilitaban su aplicacion en los procesos internos.

Una parte fundamental del proceso fue la capacitacion del personal en el uso de
herramientas, tanto internas de la compafiia de cruceros como de terceros, incluyendo Postman,
Tableau, Splunk, E2K, Guest Admin Tool, Siebel y ServiceNow. El objetivo de esta capacitacion
fue mejorar la eficacia en la solucion de incidentes. Ademas, se mejord el nivel de inglés del equipo
mediante recursos proporcionados por Globant, lo que facilité la comunicacidn entre los miembros
del equipo que no hablaban espafiol y ayud6 a comprender las incidencias que llegaban de los
clientes.

La evaluacion continua de los procesos fue esencial para asegurar la mejora constante y la
capacidad de adaptacién a las necesidades cambiantes del negocio. Por ello, el equipo se integrd
de manera efectiva en las ceremonias agiles, como las reuniones diarias y semanales, lo que
garantiz6 una colaboracion eficiente y adaptativa. Asimismo, se analizaron las métricas de
desempefio para medir la eficacia en la resolucién de incidentes, fomentando asi una mejora
continua en la operacion de servicios.

Por altimo, se desarroll6 una guia exhaustiva que explicaba cémo implementar las practicas
de operacion de servicios en diversas aplicaciones, garantizando que el conocimiento fuera

accesible y aplicable en diferentes contextos.

A. Alcance

El alcance del proyecto incluye el analisis, disefio e implementacion de un sistema
estandarizado para la gestion de incidencias en las aplicaciones de una compafiia de cruceros. El
proyecto no incluye el desarrollo de nuevas funcionalidades para las aplicaciones, sino que se
centra exclusivamente en la mejora de los procesos de gestion de incidencias existentes. El objetivo

final es optimizar la calidad del servicio, mejorar la percepcion del usuario al interactuar con las
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aplicaciones y ofrecer una guia para la implementacion para la gestion de incidencias en diferentes

aplicaciones, no solo de la compafiia de cruceros.
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V. RESULTADOS Y ANALISIS

A. Analisis del estado actual de las aplicaciones y gestion de incidencias

Se inici6 con un analisis general de las dos aplicaciones de cruceros con las cuales se iba a
trabajar. Se identificd que habia una linea de cruceros que estd méas orientada hacia la aventura
familiar, ofreciendo cruceros que pueden considerarse como pequefias ciudades con una gran
variedad de actividades. Por otro lado, hay otra linea de cruceros que se posiciona como una linea
de lujo, con cruceros mas pequefios y sin tantas opciones de actividades a bordo, pensados
principalmente para un publico adulto. Ambas aplicaciones cuentan con sitio web y aplicacion
movil, disefiadas para ofrecer una experiencia de usuario optimizada y facilitar la gestion de
servicios previos al crucero, tales como el proceso de registro, la reserva de actividades o de
paquetes de bebidas, alimentos o servicios. Sin embargo, para gestionar servicios a bordo, como el
chat entre pasajeros, solo se puede hacer por medio de la aplicacion movil.

Los incidentes llegan a un equipo denominado Guardians, que se encarga de la resolucion
de incidentes que no han sido resueltos mediante el proceso inicial de Basic Troubleshooting
realizado por agentes del centro de atenciédn telefonica de la compafiia (Fig. 1). Estos incidentes se
clasifican en tres categorias principales que se muestran en la TABLA 1, donde cada una cuenta

con su propio backlog.

TABLA|
Categoria de los incidentes
Categoria Descripcion
Incidentes relacionados directamente con pagos, donde se busca garantizar la
Comerciales seguridad y precision en las transacciones financieras que los usuarios realizan

a través de las aplicaciones.

Incluyen problemas con las cuentas de usuario, puntos de lealtad y procesos
No Comerciales de registro, los cuales son criticos para asegurar que los pasajeros tengan

acceso a sus beneficios y puedan embarcar sin contratiempos.

Estos incidentes pueden ser tanto comerciales como no comerciales, ya que
Reservas abarcan problemas que varian desde errores en el precio hasta discrepancias

en la informacidn del huésped.

Ademas, se encontrd que la dependencia de un middleware en el proceso de OLIC estaba
generando errores que afectaba la experiencia de usuario. De mas de 27.000 peticiones realizadas,

el middleware generaba error en 913 de ellas. Adicionalmente, se registraron 482 errores entre los
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microservicios; sin embargo, estos Ultimos no entran dentro del alcance del escenario de préactica
(Fig. 2). Estos errores que venian de este middleware tenian por nombre Snag y estaban afectando
el servicio de registros de los huéspedes, también tenia dos ambientes de desarrollo caidos. Por
esto se decidio crear el equipo de apoyo denominado relief para apoyar al equipo de Guardians
con el fin de manejar la carga adicional sin comprometer la calidad del servicio, ya que el nimero
de incidentes se habia elevado de forma dréstica, mas de 2000 entre las tres categorias de la
TABLA 1. Como se puede ver en la Fig. 3, de los mas de 2000 incidentes 789 eran de la categoria
de no comerciales. También nos muestra en la linea naranja, el nimero de incidentes que llegaban
por dia y en linea azul, los incidentes resueltos. Se nota también que, con la llegada del equipo
relief, el nimero de tickets resueltos diariamente comenz6 a superar al nimero de nuevos

incidentes, excluyendo fines de semana y dias festivos.

Huésped en App o Sitio Web Centro de atencion telefonica Guardians

Uso de la App o
Sitio Web

Incidente Resuelio

Mo

@ )

Fig. 1 Diagrama BPMN sobre el proceso de los incidentes
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OLCI | Guest Checkin Web
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Fig. 2 Estado previo a la mejora del servicio OLCI
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Fig. 3 Estado backlog no comercial del equipo Guardians

B. Integracién de las herramientas y apoyo para la implementacién de ITIL

Dado que la compafiia de cruceros ya hacia uso de ITIL, se comenzé a trabajar sobre una
implementacién madura del marco de trabajo, lo que permitié observar cdmo se aplicaban las
directrices en un entorno real, con un enfoque préactico méas que teorico. Asi, para manejar los
problemas que se presentan con mayor frecuencia, se implementd un sistema de Problemas
Recurrentes (PRB). Cada PRB tenia una declaracion y una descripcién detallada (Fig. 3), eran
valorados en términos de impacto y urgencia, y pasaban por un ciclo de vida que abarca las
siguientes etapas: nuevo, evaluacion, andlisis de la raiz del problema, solucién en proceso,
solucionado y cerrado (Fig. 4). Ademas, aparte de por categoria, se tenia que cada PRB también
podia clasificarse segun el grupo al que esté asociado, estos grupos se pueden ver en la TABLA
Il. Para asegurar una clasificacion adecuada, se contaba con un conocimiento detallado de las
categorias de los PRB Comerciales que formaban parte del grupo de Hybris y con el fin de realizar

la reasignacion a esa area si era necesario.
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TABLA 11
Grupos de procesos
Grupo Descripcion
GA Problemas relacionados con la cuenta de huésped.
OLCI Problemas relacionados con el proceso de registro en los cruceros.
E2K | AEM Problemas relacionados con la reserva de cruceros, productos o actividades.
Hybris Problemas comerciales que implican transacciones monetarias.

Problemstatement  OLCI | Document Upload Issues
Description  Issues with OLCI (Online Check-In) where guest cannot upload documents such as birth certificate, passport, etc.

Update as of 10/01 - Web pushed fix that should have resclved issue with photos.
As of 10/11 - This ticket is closed and no additional tickets should be assigned to this PRE.

Resglution Template based on same notes for PRBO041398. Issue description needs to be verified to whether the KD Artile and document check has been done and also need to
werify bookings don't fall under the double email PRBO041651 (they need to be verified before resolving).

This PRB should be an enhancement of PRE0041395 and handled the same way (template below as well).

If PRBO041651 or PRBO041577 supersede this then you need to change it and resolve based on those issues.

Mark as Solved (Work-Around)

Resclution Note: Guests should ensure that under the Travel Info section of the online check-in flow that the correct document number is being used for each guest. If a guest is
using a document number that is attempting to be used again, it will cause a snagerror. If guest began check-in on web and is trying to complete on the app, this will also cause a
snag error on the documentation.

For additional troubleshooting information, please review the update below:

= Search "check in"
* Knowledge Desk: Online Check In

Fig. 4 Estructura de un PRB

New Assess Root Cause Analysis Fixin Progress ~ Resolved Closed

Number PRB0O041407 state Closed

First reported by Resolution code ~ Fix Applied

Fig. 5 Ciclo de vida de un PRB

Cuando se identificaba la raiz de un PRB, se creaba una historia de usuario que permitia al
equipo de desarrollo avanzar hacia la solucién mientras los equipo de relief y Guardians
continuaban con la resolucion de los incidentes de forma manual (Fig. 5). Lo que implicaba el uso
de las herramientas tecnoldgicas, como el Guest Admin Tool para corregir, actualizar o eliminar
informacion de las cuentas de los huéspedes, y Postman para modificar los datos en la base de
datos. Estas soluciones manuales eran esenciales para asegurar la consistencia en la informacién
en los diferentes sistemas, como cuando, por ejemplo, el identificador del programa de fidelizacion
en el perfil del huésped se encontraba incorrecto o la reserva que aparece en la aplicacion era
diferente a la que el huésped tenia reservada.

El proceso de clasificacion fue fundamental para identificar si un incidente hacia parte de
un PRB existente, como los que se pueden ver en la TABLA 111, o si era un problema nuevo el
cual debia de estar en la mira de todos los miembros del equipo para estar pendientes si se volvia

un problema recurrente. Ademas, este proceso facilitaba el cierre masivo de todos los PRB
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relacionados con un problema especifico, una vez resuelta la causa raiz. En este proceso, también
fue crucial considerar los rangos de edad, especialmente para la linea de lujo de cruceros, ya que
muchos de los incidentes en esta plataforma resultaban ser errores cometidos por los huéspedes,

debido a que el grupo de usuarios era predominantemente de mayor edad.

[5) !‘ j/ RTB-10305
. AEM | Automation | Automation is not updating a sail when is the last one on the list

# Edit Q Add comment Assign  More v Open v

v Details

L) Story Unresolved

m P2 None

As a guest | want to be able to access my sail no matter when is it

o AEM | Shared Services | Q4 | 2024 | RTB-G3

obs should update any sail from any ship even if it's the last one

v Description
When an automation job is run {ex AutoPullAndPublishHybris) the job is skipping the last sail available so i1s not making updates. We need to make sure al

sails are taken into the account when running the jot

Fig. 6 Historia de usuario para un PRB

Al momento solucionar los incidentes se hacia uso de Splunk, para revisar los logs de la
cuenta de los huéspedes y encontrar la causa de los Snag o del problema al iniciar sesion; Tableau,
se usaba para identificar problemas en el proceso de registro; Postman, para revisar y modificar
discrepancias en la informacién del huésped; Guest Admin Tool, para realizar funciones de
administrador en las cuentas, como por ejemplo hacer el enlace o desenlace correcto de una reserva
con la aplicacién del huésped.

Después de solucionar los incidentes, se continuaba con el cierre de este, que implicaba
asignar un cédigo de resolucién, que podia ser Resuelto (Aun en trabajo), Resuelto
(Permanentemente), o No Resuelto. Este codigo iba acompafiado de notas de resolucion que
proporcionan al agente del centro de atencion telefonica la informacion necesaria para comunicar

al huésped sobre la resolucion del incidente (Fig. 6).
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TABLA I
Lista de PRB por grupo
Grupo Descripcion PRB

GA Login issues
GA Disappearing guest (CB issue)
OLCI Snags or error message
OLCI Loyalty Issues
OLCI Credit Cards
OLCI Document Upload Issues
OLCI Snag Errors (Returning tickets after Document Duplication checks)
OLCI Not able to access OLCI (Spinning Logo)
OLCI Sorry, can't show SetSail Pass
OLCI Guests stating they only see 1 person on SSP/XP instead of all guests (user error)
OLCI Key Pass not reflecting on SSP/XP
OLCI Casino tier is not showing correctly
OLCI Loyalty tier is wrong on SSP/XP
Hybris Task Engine
Hybris Language error
E2K | AEM Ships are not being published

Fig. 7 Resolucion de un PRB
Durante el tiempo en el proyecto, dos nuevos problemas fueron detectados. EI primero se

referia a la presentacion simultanea del idioma espafiol e inglés en las aplicaciones,
independientemente del idioma seleccionado (Fig. 7). Este problema se identificé gracias a la
comunicacion efectiva entre equipos, lo que permitié abordarlo como parte de un incidente
emergente. Se cred un PRB, se genero la historia de usuario para informar al equipo de desarrollo
(Fig. 5), y para cuando los incidentes comenzaron a llegar en grandes cantidades, la solucion ya
estaba en proceso, minimizando el impacto.

El segundo problema se referia a la publicacion incorrecta de cruceros, donde el huésped
podia ver que tenia un crucero reservado, pero no podia acceder a él para hacer las reservas o
realizar registro, ya que solo se mostraba el nombre de los pasajeros y un espacio en blanco (Fig.
8). Aunque este no tenia alta urgencia debido a las fechas de los cruceros, el proceso mencionado
anteriormente fue seguido, con la historia de usuario correspondiente, pero quedd pendiente la
solucion final. Sin embargo, se resolvieron los incidentes mediante un trabajo manual en el

calendario de los cruceros.
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Fig. 8 Problema con el idioma
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Otro incidente encontrado durante este tiempo fue uno que se consider6 critico, el cual

ocasionaba que el cddigo de los cruceros se agregara como indefinido. Debido a la urgencia del

problema, no se cred un PRB; en su lugar, se clasificaron los incidentes con la prioridad mas alta

y se escalaron al equipo especializado para la solucion. Este equipo realiz6 una solucion casi

inmediata e informo a todos los equipos interesados sobre el problema. Segun las directrices de

ITIL, el equipo especializado debid crear una solucion temporal o permanente y documentar las

acciones tomadas, asi como cualquier informacidn relevante para futuras referencias. Sin embargo,
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los equipos interesados solo estaban al tanto de que la solucidn estaba lista y de que debian de estar

atentos en caso de que el incidente volviera a ocurrir.

My trips

Upcoming cruises

MY CRUISE
Reservation

MY CRUISE

Reservation

Find your next adventure

Your dream vacation is just a search away!

O

Fig. 9 Reservas no aparecen en la aplicacion

C. Andlisis de la eficacia de solucion de incidencias

Con el tiempo vy al resolver los incidentes, se conocia mas el negocio y el proceso se volvia

mas eficiente, por esto, se establecieron tiempos estimados, que se pueden ver en la TABLA 1V,
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para la resolucion de diferentes tipos de tareas, optimizando asi la gestion del tiempo y los recursos.
La Fig. 9 nos muestra el nimero de tickets abiertos, clasificados por categoria (ver TABLA 1),
donde L1 corresponde a incidentes no comerciales, L2 a reservas y L3 a incidentes comerciales.
En la fecha final presentada en la Fig. 9, se registraron un total de 618 incidentes, de los cuales la
mayoria estaban etiquetados y a la espera de una resolucion masiva. Esto fue posible gracias a la
implementacion de un sistema centralizado, el uso de herramientas y la solucion del error en el
middleware, lo que permitio disminuir el backlog de incidentes y, a su vez, contribuir a mantener

un nivel bajo de incidentes activos.

D. Guia para implementar la operacion de servicio en diferentes aplicaciones

Asi pues, con la experiencia dentro de la compafiia de cruceros con ITIL se disefié una
propuesta para una guia que tiene como objetivo ayudar a cualquier proyecto a manejar de forma
eficiente sus incidentes tomando en cuenta ITIL (Fig. 10). Aunque ITIL se distingue por su enfoque
integral y detallado en la gestion de servicios, abarcando no solo la gestion de incidencias, sino
también areas criticas como la gestién de cambios, configuraciones y niveles de servicio. Tal nivel
de detalle es abrumador para proyectos mas pequefios. Por ello, fue fundamental que la guia tuviera
un enfoque simplificado y adaptable que se ajuste a las necesidades especificas de cada aplicacion
y su publico objetivo, eliminando la necesidad de comprender e implementar el marco de trabajo

en su totalidad antes de implementarlo.

TABLA IV
Estimaciones y prioridad por tarea
Prioridad Tarea Tiempo estimado por incidente
1 Triage incidents (Not Triaged) ~3 minutos
2 Past Sailings ~2 minutos
3 Already checked-in ~8 minutos
4 Easy Guest Accounts ~10 minutos

El anélisis de la aplicacion es un proceso que se lleva a cabo mediante reuniones con todos
los interesados clave, como el Product Owner (PO), Project Manager (PM), Tech Leader (TL),
Business Analyst (BA) y un Representante de Soporte y Operaciones. Este proceso requiere una
comprension profunda del propdsito de la aplicacion y el perfil de sus usuarios. Este entendimiento

es crucial para orientar la priorizacion de incidentes y personalizar las soluciones. Por ejemplo, las
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aplicaciones destinadas a un publico técnico pueden requerir estrategias de resolucion de problemas
diferentes a aquellas dirigidas a usuarios menos familiarizados con la tecnologia.

OPS - Non-Commerce Issues Overview w/ Backlog

Backlog Numbers for 2 Months
2500
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—4—|] Team —#—L20ps =—#—L12Comm

Fig. 10 Estado general del backlog

Andlisis de la Aplicacion Identificacion de Areas Criticas Manejo de Incidencias

v

K

Formacion Continua en ITIL

Fig. 11 Guia para implementar la operacion de servicios de ITIL

Es fundamental contar con documentacién existente de la aplicacion, datos de uso y

feedback de los usuarios para asi poder elaborar un informe detallado y una lista de mejoras o
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necesidades identificadas. Es recomendable que tanto el PM como el BA sean los designados para
supervisar este proceso, garantizando que los resultados se documenten adecuadamente y se
compartan con las partes interesadas, incluyendo clientes, si es necesario justificar costos
adicionales.

A partir de los resultados del analisis, se pueden identificar las funciones y procesos
esenciales para el funcionamiento de la aplicacion, que podrian causar problemas significativos si
fallan. Se evalla el impacto de cada area critica en caso de falla y se establece una priorizacion
basada en este impacto y en la frecuencia de fallos. Esto permite generar una lista priorizada de
areas criticas y un plan de mitigacion para cada una.

Es vital que el equipo técnico participe en este proceso para identificar dependencias
técnicas y areas vulnerables o con deuda técnica. Ademas, el BA adquiere un papel mas relevante,
al evaluar el impacto de las areas criticas en los procesos empresariales y garantizar que el plan de
mitigacion esté alineado con los objetivos del negocio.

La seleccion de herramientas y tecnologias adecuadas para gestionar los incidentes debe
considerar el presupuesto disponible, los requisitos técnicos y funcionales de la aplicacion, la
escalabilidad y la alineacion con ITIL. La participacion del equipo de arquitectura es esencial para
analizar la viabilidad técnica y la integracion de las herramientas. El resultado de esta etapa debe
ser un informe de evaluacion de herramientas y una seleccién aprobada por el PO, tras una revision
del presupuesto y un andlisis de costo-beneficio.

Un enfoque centralizado en la gestién de incidentes, como el implementado con
ServiceNow, permite identificar patrones y tendencias que pueden ser cruciales para la resolucién
de incidencias. El equipo de soporte debe crear flujos de trabajo para la recepcion, clasificacion y
resolucion de incidentes al igual que capacitarse en el uso de las herramientas y el correcto
escalamiento de los incidentes.

Es esencial que se tengan meétricas visibles para el cliente, con el objetivo de justificar
cualquier inversién adicional o demostrar una adecuada solucién de incidencias. También es
importante que el personal reciba capacitacion tanto en el uso de estas herramientas como en los
principios de ITIL. Esto no solo prepara a los equipos para manejar incidentes de manera efectiva,
sino que también garantiza que se sigan las mejores practicas a medida que la aplicacion mejora o

el marco de trabajo evoluciona.
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VI. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

A. Conclusiones

La implementacion del marco ITIL en la compafiia de cruceros ha demostrado ser altamente
efectiva para optimizar la gestion de incidentes y mejorar la experiencia del cliente. El uso de
herramientas tecnoldgicas fue fundamental en este proceso, facilitando una gestion mas eficiente
y proactiva de los incidentes, al tiempo que promovio una comunicacion fluida entre los equipos
involucrados. Esta estrategia no solo resultd en una notable reduccion de los incidentes no
resueltos, sino que también contribuy6 a una mejora continua en la calidad del software, lo que
incremento la satisfaccion del cliente y fortalecio la imagen de la empresa.

La integracion de las mejores practicas de ITIL, junto con la seleccion adecuada de
herramientas tecnoldgicas, fue esencial para gestionar los incidentes de manera efectiva,
garantizando la continuidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes. Este enfoque no solo
mejoro la respuesta ante incidentes, sino que también fortalecio la resiliencia operativa frente a

futuros desafios.

B. Trabajo futuro

La automatizacion del proceso de clasificacion de incidentes se presenta como una
oportunidad de mejora futura, prometiendo incrementar la eficacia operativa al permitir que el
equipo de soporte se enfoque en resolver los incidentes en lugar de clasificarlos. Aunque esta
solucion se ha identificado como altamente eficaz, su implementacion requiere un presupuesto

destinado a adquirir las herramientas necesarias.
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ANEXOS

A. Métricas adicionales y reportes de los incidentes con los miembros del equipo
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Fig. 13 Grafica de tickets resueltos
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Hello team, the language 1ssue now has more tickets

(This one has the language issue but also wants to remove a past cruise that's not her)

Fig. 14 Reporte del problema de idioma

Victor Osono 11 | B
Hello team, the language issue now has mone tickets 782123 |
Incdent | SeraceMow 0782111 | Inadent | SennceMNow...

The hell is going on here? Do we have a screenshot?

Fig. 15 Seguimiento 1 del problema de idiomas

The Language thing, we need a PRB asap and figure out when it first happened.

Fig. 16 Seguimiento 2 del problema de idiomas
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Fig. 17 Seguimiento 3 del problema de idiomas



