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RESUMEN

En el competitivo mundo de los negocios y ante la tendencia cada vez mayor de las
organizaciones a trabajar orientadas al servicio, se hace necesario incorporar y
aplicar conocimientos de mejores practicas en el area de gestion de servicios y
procesos de TIC. El presente proyecto describe la implementacion de un Sistema de
Gestion de Servicios en el Departamento de Servicios de ITT (Informacion
Tecnologia y Telecomunicaciones) de Hightelecom Cia. Ltda., cuyo objetivo es
presentar a los posibles inversores, socios y clientes el desarrollo de una compafiia
dedicada a la venta de productos y servicios de sistemas de telecomunicaciones
orientados a las mejores practicas. Para esto se realiza un analisis global de la
situacion actual, lo que permite determinar los procesos criticos. Posteriormente se
realiza la optimizacion y disefio de los mismos, con el fin de documentarlos y
registrarlos. Para la implementacion del Sistema de Gestion de Servicios de IT/T se
utiliza la herramienta de software libre OTRS (Open Source Ticket Request System),
la misma que hace que los procesos evaluados y mejorados sean automatizados.
Finalmente se evallan los resultados a través de la definicién de meétricas y la
creacion de indices de gestion que permitan medir el desempefio y la optimizacion de

recursos de la compafiia.
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ABSTRACT

In the competitive world of business and due to the growing trend of organizations
working oriented service, it is necessary to incorporate and apply knowledge of best
practices in the area of service management and ICT processes. This project
describes the implementation of a Management System Services in the Department
of ITT (Information Technology and Telecommunications) of Hightelecom Cia.
Ltda. Which aims to present to potential investors, partners and customers to develop
a company dedicated to selling products and services telecommunications systems
oriented best practices. For this, a comprehensive analysis of the current situation,
allowing determine the critical processes are performed. Then the optimization and
design thereof is performed to document them and register. In order to implement the
System Management Services ITT free software tool OTRS (Open Source Ticket
Request System) was utilized, it allows evaluated and improved processes are
automated. Finally the results are evaluated by defining metrics and building
management indices to measure the performance and optimization of company

resources.

KEYWORDS:
e PROCESSES
e OTRS
e TICKET
e INCIDENT MANAGEMENT
e ITIL



CAPITULO |

INTRODUCCION Y ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL DEL DEPARTAMENTO ITT DE
HIGHTELECOM

“Estudia el pasado si quieres pronosticar el futuro”
Confucio (551 AC-478 AC) Fil6sofo chino.


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=244

1.1. INTRODUCCION

En este capitulo se realiza una breve descripcion de la empresa Hightelecom,
donde se identifican los servicios que proporciona el Departamento de ITT
(Informacion Tecnologia y Telecomunicaciones) y se describe el Sistema de Gestion

de Servicios que se va a implementar.

Para esto se realiza el andlisis de la situacion actual de la compafiia, con enfoque
en los factores internos y externos que influyen en ella, para determinar la situacion

actual del servicio y de esta manera justificar el objetivo de la presente investigacion.

1.2. DESCRIPCION DE HIGHTELECOM

(Hightelecom Empresa de Telecomunicaciones, 2012)

High Telecommunications Sociedad de Telecomunicaciones Cia. Ltda., cuyo
nombre comercial es Hightelecom, es un integrador y productor de soluciones de

telecomunicaciones que viene operando en el Ecuador desde julio de 2001.

Con oficinas principales ubicadas en la ciudad de Quito, y una sucursal en
Guayaquil, Hightelecom tiene la posibilidad de brindar sus servicios y soluciones a
nivel nacional e internacional. En la actualidad cuenta con una cartera corporativa de

alrededor de 400 clientes.

Hightelecom se ha convertido en este tiempo en el socio de negocios de sus
clientes, que resuelve sus requerimientos tecnoldgicos y establece con ellos una
relacion mutuamente conveniente, de largo aliento. La propuesta de valor de
Hightelecom se fundamenta en un equipo humano sobresaliente, que tiene
absolutamente claro que la empresa estd orientada a sus clientes. El servicio es

considerado como su principal negocio.

Ademas de las excelentes alianzas estratégicas, Hightelecom se diferencia de la

competencia porque cuenta con una Unidad de Desarrollo, que ha producido
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excelentes soluciones de telecomunicaciones empresariales, basadas en cddigo
abierto. Las principales areas en las que Hightelecom oferta sus servicios son:

telefonia, enlaces de datos y soluciones de seguridad.

htelecom

Figura 1. Logotipo de Hightelecom

Fuente: (Hightelecom Empresa de Telecomunicaciones, 2012)

Hightelecom, a pesar de tener pocos afios de permanencia y posicionamiento en
el mercado ecuatoriano, cuenta con una vision clara a nivel de los requerimientos del
mercado en cuanto a demanda de servicios de telecomunicaciones que agreguen

valor a las compafiias, mejoren su eficiencia operacional y reduzcan costos.

Mision de la empresa

Hightelecom es una compafiia que orientada por la honestidad, la
responsabilidad y la eficiencia y tiene como mision entender las necesidades
tecnoldgicas de sus clientes para desarrollar e implementar soluciones de
comunicaciones a la medida, que satisfagan dichas necesidades y contribuyan al

cumplimiento de sus objetivos y metas.

Vision de la empresa

Llegar a ser el lider en el mercado ecuatoriano de software y hardware gestor de
comunicaciones, mediante un profundo compromiso con la honestidad, solidaridad y
calidad en el desarrollo, comercializacion e implementacion de productos y sistemas

de comunicaciones de calidad mundial.



Valores de la empresa

La cultura organizacional basa su accionar en el constante cumplimiento de los
siguientes valores corporativos:
e Honestidad y transparencia
e Compromiso de Servicios
e Calidad de Servicio

e |nnovacion

Estructura Organizacional

! DIRECCION GENERAL

Direccion General

Departamento de
Administracion y
Finanzas

Departamento de

Ventas Departamento de ITT

Gerente de Servicio

Gerente Comercial Técnico

Contador General

Asistente Contabilida

Asistente
Administrativa

Asistente Logistica
Recepcion
Mensajero y

Especialista de
Servicios

Ingeniero de Servicios

Consultor de Negocios
Consultor de Ingenieria

J J

Figura 2. Organigrama de Hightelecom



Direccion General
El Gerente General actia como representante legal de la empresa, fija las

politicas operativas, administrativas y de calidad en base a los parametros definidos
por la empresa. Es responsable ante los accionistas, por los resultados de las
operaciones y el desempefio organizacional, junto con los demas gerentes
funcionales planea, dirige y controla las actividades de la empresa. Ejerce autoridad
funcional sobre el resto de cargos ejecutivos, administrativos y operacionales de la

organizacion.

Departamento de Administracion y Finanzas
Encargado de administrar los recursos humanos, materiales y financieros de la
empresa, con el fin de cubrir los requerimientos y necesidades de las diferentes areas,

contribuyendo al logro de sus objetivos.

Departamento de Ventas
Desarrolla estrategias para promover y vender los servicios del Departamento de
ITT.

Departamento de ITT
Proporciona el servicio de soporte técnico y mantenimiento, para satisfacer las

necesidades de comunicaciones de sus clientes mediante la integracién de sistemas y

tecnologias de la informacidn, cumpliendo los niveles de servicio acordados.

1.2.1 SERVICIOS DEITT

Los servicios que el Departamento de ITT de Hightelecom ofrece son de

capacitacioén, venta de proyectos y soporte técnico especializado.

1.2.1.1. Servicios de Venta de Proyectos y Soporte Especializado.

Hightelecom posee una estructura de servicio técnico y soporte postventa

profesional de alto nivel. A través de sus 2 centros de soporte tecnico en Quito y
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Guayaquil brinda una excelente atencion a sus clientes a nivel nacional e
internacional. La prestacion de servicios de Hightelecom esta basada en una filosofia
abierta, permitiendo al cliente elegir diversas posibilidades de adquisicion y
mantenimiento postventa de sus soluciones, pudiendo elegir entre opciones de

arrendamiento, outsourcing, compra y mantenimiento.

Los beneficios para el cliente de los esquemas de mantenimiento son muy
grandes:

e Garantizan una alta disponibilidad de los sistemas instalados.

e Garantizan tiempos de respuesta que aseguren un adecuado servicio a sus
clientes internos y externos.

e Garantizan la continuidad del negocio y previenen fallas futuras a través
de mantenimientos preventivos.

e Aseguran una respuesta eficaz frente a fallas graves a través de sistema

de backup y manejo de stock repuestos.

1.2.1.2 Capacitacion

Hightelecom dispone de un staff de técnicos, ingenieros y especialistas, los
mismos que tienen un alto nivel de conocimientos gracias las certificaciones
nacionales e internacionales, asi como a su vasta experiencia en las diferentes lineas
de productos que brinda la empresa.

Otro gran valor de la compafiia es la 6ptima implementacién de procesos
operativos en el &rea de servicios y la excelente preparacion de los gerentes y lideres
de proyectos. Todo ello garantiza la satisfaccion del cliente durante todo el proceso
de implementacion de las soluciones y mas adelante durante el proceso de

capacitacion en la postventa.

1.2.2 SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE ITT

Un sistema de gestion es una estructura probada para la gestion y mejora
continua de las politicas, los procedimientos y procesos de una organizacion. (Torres
Diaz, 2011)
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Servicio ITT es una 0 mas capacidades técnicas o profesionales que habilitan un

proceso de negocio y tiene las siguientes caracteristicas:

e Cumple con una o mas necesidades del cliente.
e Soporta los objetivos de negocio del cliente.
e Es percibido por el cliente como un todo coherente o un producto

consumible. (CIC Consulting Informatico)

Un "Servicio" es un medio de repartir valor para clientes, facilitando los

resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costos o riesgos especificos.

“La Gestion del Servicio ITT es un conjunto de capacidades especializadas de

una organizacion cuyo fin es generar valor a los clientes en forma de servicios”.

(Cueva Felix & Tipan Pazmifio, 2010)

El sistema de gestion a desarrollarse en el Departamento de ITT de Hightelecom
esta enfocado en alinear los servicios de tecnologia proporcionados con las
necesidades de la empresa, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el

cliente final. La implementacidn del sistema permitiré:

e Implementar los modelos teoricos orientados a las “Best Practices” 0
mejores practicas empresariales y documentar la optimizacién de los
procesos de gestion de ITT.

e Establecer una metodologia de gestion enfocada en establecer politicas,
procesos y procedimientos estandarizados (SOPS), que garanticen un tiempo
minimo de respuesta al cliente.

e Implementar la herramienta de gestion de procesos OTRS (Open Source
Ticket Request System) conocida como Trouble Ticket System, que permita
realizar un seguimiento de la deteccidn, notificacion, y la resolucion de algin
tipo de problema.

e Establecer indices de gestion y calidad (KPIs) que sirvan como herramientas

en la toma de decisiones en la compaiiia.



1.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El andlisis de la situacion actual se lo realiza mediante el estudio de factores

internos y externos que influyen en la compafiia.

Para efectuar el analisis externo, se investigan los entornos o ambientes socio-
cultural, economicos, politico-legales y tecnoldgicos con el fin de conocer la
naturaleza del mercado ecuatoriano. Luego de la realizacion del analisis externo se
procede a efectuar un analisis interno, con el fin de detectar las fortalezas y amenazas

respecto a los recursos que administra actualmente la compafiia.

La realizacion de un mapeo de procesos provee un panorama integral que sirve
para diferenciar los procesos operativos del negocio y permite el andlisis de la

situacion actual del servicio.

1.3.1 MATRIZ BOSTON (BCG)
(Fortuny Santos, 2012)

La matriz de analisis estratégico, consta de cuatro cuadrantes: estrella, incognita,
vaca generadoras de efectivo y perros, los cuales representan graficamente las
diferencias entre las divisiones en términos de la posicion de la participacion de la
empresa en el mercado. En la figura 3, se muestra la matriz de crecimiento y

participacion en el mercado de una empresa.

En primer lugar en el cuadrante estrellas, Hightelecom mantiene la venta de
proyectos, que tienen un alto crecimiento en la industria y alta participacion de la
empresa. Se debe adaptar una estrategia muy agresiva para conservar la participacion
en el mercado mediante una alta promocion y publicidad para brindar un mayor

valor agregado al servicio.

En cuanto, al segundo cuadrante de interrogantes, se ubican los servicios en la
nube, que han tenido un alto crecimiento en la industria y baja participacion por

parte de la empresa. La estrategia a seguir seria conocer si se va a ganar participacion
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rentabilidad, para invertir mayores recursos Yy conseguir una

participacion relativa en el mercado mas alta.

TASA DE CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA
¥/0 DEL MERC ADO

ALTO

BAJO

20%

15%

10%

5%

0%

ESTRELLA

Alta inversion y Alta
participacion
(rentabilidad)

INTERROGACION

?

Requieren mucha inversién y
su participacion es
nula/negativa

VACA PERROS
LA A iyl
' ™ "
|1 J - ‘(‘
¥ # gl
-k -
Generan fondos y Baja participacién. ¥
utilidades genera pocos fondos
5 0.5 0
FUERTE DEBIL

PARTICIPACION RELATIVA DE LA UEN (0 EMPRESA) EN
EL MERCADO

Figura 3. Matriz de crecimiento y participacion en el mercado

Fuente: (Fortuny Santos, 2012)

El tercer cuadrante corresponde al segmento de las vacas, donde se encuentra el

servicio técnico especializado que genera el efectivo, tiene alta participacion de

mercado y bajo crecimiento en las ventas en la industria. La estrategia a seguir es

defender la participacién en el mercado mediante estrategias de marketing que

refuercen la lealtad de los clientes.

Finalmente, el cuarto cuadrante que corresponde a los perros, es el servicio de

capacitacion, se tiene baja participacion de mercado y bajo crecimiento. Las

estrategias en este tipo de segmento es maximizar las ganancias potenciales

reduciendo al minimo los gastos/costos.



1.3.2 ANALISIS PEST
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Este analisis identifica las oportunidades y amenazas que existen en el ambiente

externo y como se relacionan y afectan a la actividad de la empresa para lo cual se

las ha agrupado dentro de cuatro tendencias diferenciadas: politico, econémico,

sociocultural y tecnoldgico.

Tabla 1

Anélisis PEST

Tendencias: Impactos actuales Impactos a ser considerados
Politicas salariales no definidas No hay inversiones

Politica técnicamente. extranjeras.
Incremento del nimero de Crecimiento de riesgo pais.
impuestos. Multinacionales abandonan el

Proteccionismo, como politica de
comercio exterior.
Inseguridad juridica.

La economia ecuatoriana se esta
Econdmica contrayendo.

Economia basada en el petroleo.
PIB mal distribuido.

Baja inversion en tecnologia.
Costosos recursos financieros.

pais.

Aumento de los costos
laborales

Aumento del desempleo.
Mercado no atractivo para las
compafiias multinacionales

Polarizacién social.

Social - Cultural | Muchos de los cambios en las
estructuras sociales empiezan en las
dependencias pubicas.

Creciente penetracion de internet y
Tecnologica servicios de tecnologia.
Importacion de tecnologia
extranjera afectada por el
proteccionismo

Iniciativa privada no es
considerada como proveedor
de empleo.

Cambios en las politicas
gubernamentales relacionadas.
Competitividad tecnoldgica
del pais.

1.3.3 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

(La Tecnologia en la cadena de valor, 2012)

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefiar,
producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. Todas estas cadenas

pueden ser representadas usando una cadena de valor, mostrada en la figura 4.
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Actividades
de Soporte

Actividades .
Primarias | Logistica
Interna

Figura 4. Cadena de Valor de empresas de manufactura

Fuente: (La Tecnologia en la cadena de valor, 2012)

Cadena de valor en empresas de servicio

La cadena de valor fue desarrollada por M. Porter para empresas de manufactura
(Figura 4), pero puede ser aplicada también a empresas de servicio como se muestra
en la Figura 5. En este caso, las actividades de logistica de entrada y logistica de
salida no estan presentes. La actividad de operaciones consiste en la presentacion del
servicio en si, la actividad de mercadeo (marketing) conserva su caracter y la de
servicio (usualmente de posventa en el caso de manufactura) puede consistir en la

prestacion de servicios colaterales.

Actividades
de Soporte

Actividades
Primarias |

Figura 5. Cadena de Valor empresas de servicio

Fuente: (Francés, 2012)

A continuacion se detalla la cadena de valor de Hightelecom considerando que

es una empresa de servicios.
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1.3.3.1 Actividades de valor (primarias)
En la tabla 2 se identifican las actividades que dan valor a la empresa, luego se
determina si se trata de una fortaleza o una debilidad dentro del negocio.

Tabla 2

Actividades de valor

Fortaleza Debilidad

Operaciones

Conocimiento general del negocio del cliente X
Planificacion del Trabajo de Campo X
Trabajo de Campo 0 Revision X
Mercadeo
Imagen y experiencia de quienes hacen el negocio X
Imagen Corporativa X
Servicio al cliente
Realizar seguimiento sobre las recomendaciones X
Solucién de problemas X

1.3.3.2 Actividades de apoyo (soporte)

De la misma manera que se identifico las actividades de valor, se procede a

determinar las actividades de apoyo, tal como se resume en la tabla 3.

Tabla 3
Actividades de apoyo
Fortaleza Debilidad
Infraestructura y Administracion
Infraestructura y ambiente adecuados X
Ubicacidn y tamafio de las oficinas X
Recursos Humanos
Personal que cumple con su trabajo X
Buenas relaciones interpersonales X
Conocimiento financiero y de proyectos X
Tecnologia y Sistemas de Informacion
Soluciones de ingenieria y disefio X
Equipamiento del Software y Hardware adecuado X
Imagen en la WEB X




1.3.4. ANALISIS FODA

Tabla 4
Andlisis FODA

FORTALEZAS
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DEBILIDADES

1. Empresa orientada al cliente

2. Los propietarios tienen un alto

conocimiento de las areas que

administran.

3. Capacidad para producir y

desarrollar sus propios productos y

soluciones.

4. Relaciones a largo plazo con

clientes y proveedores.

5. Posicionamiento en el mercado

basado en la calidad y

profesionalidad.

6. Departamento de ITT con buenas

habilidades técnicas.

7. Excelente tecnologia, soluciones

de ingenieria y disefio.
OPORTUNIDADES

1. Falta de documentacion
de procesos.

2. Personal administrativo
con conocimientos
financieros débiles.

3. Falta de conocimiento
de gestion de proyectos.

4. No existe planificacion a
largo plazo.

5. No hay suficientes
recursos financieros para
manejar grandes proyectos.

AMENAZAS

1. Creciente penetracion de
servicios de telecomunicaciones en el
pais.

2. Inversion en tecnologia por parte
del gobierno.

3. Clientes buscan mejorar sus
procesos a través de la tecnologia.

4.  Clientes necesitan de
capacitacion en tecnologia.

1. Regulaciones en
exportaciones e
importaciones.

2. Inestabilidad politica y
econdmica.

3. Bajonivel de
inversiones en tecnologia de
empresas privadas.

4. Lainflacion perjudica el
comercio.

1.3.5 ESTRATEGIAS DERIVADAS DEL ANALISIS FODA

Tener desarrollada la matriz FODA en un primer plano permite determinar los

principales elementos de fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, lo que

implica ahora hacer un ejercicio de mayor concentracion en donde se establezca,

teniendo como referencias a la Misién y la Visidn de la empresa, como afecta cada

uno de los elementos del FODA a la empresa. El ejercicio consiste en mezclar las
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oportunidades y amenazas con las fortalezas y debilidades, creando asi una nueva

matriz FODA que incluya estrategias.

Tabla s

Estrategias derivadas del FODA

Factores |Fortalezas: Debilidades:
internos |F1 D1
F2 D2
Factores
externos Fn Dn
Oportunidades: FO DO
8; Estrategias para Estrategias para
maximizar tanto las F |minimizar las D y
como las O maximizar las O
On
Amenazas: EA DA
2; Estrategias para Estrategias para
maximizar las F y minimizar tanto las D
An minimizar las A como las A

Fuente: (Metodologia para el Analisis FODA, 2012)

Una vez conocidas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se

procede a crear las estrategias que de ahora en adelante se planteara la empresa para

aprovechar sus recursos y oportunidades, convertir sus debilidades en fortalezas y

contrarrestar las posibles amenazas.

1.3.5.1 Estrategias FO (Fortalezas vs Oportunidades)

Estrategias que buscan maximizar las fortalezas con las oportunidades:

e Planificar cursos de capacitacion sobre nuevas tecnologias.

e Ampliar el mercado a ciudades donde resulte rentable para la empresa.

e Generar nuevos mercados mediante la difusiéon de los servicios en la

pagina web de la empresa.

e Implantar un servicio post venta acorde a las necesidades de los clientes.
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1.3.5.2 Estrategias FA (Fortalezas vs Amenazas)

Estrategias que buscan maximizar las fortalezas de la empresa para contrarrestar

las amenazas:

Comprometer al personal en su continua capacitacion aprovechando la
tecnologia y oportunidades que brinda la empresa.

Formular un plan de pagos segun los requerimientos del cliente.

Realizar promociones y descuentos para consolidar la confianza de los

clientes.

1.3.5.3 Estrategias DO (Debilidades vs Oportunidades)

Con estas estrategias se intenta minimizar las debilidades y maximizar las

oportunidades:

Recibir capacitacion continua, en manejo de proyectos y conocimientos
financieros de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Crear una imagen que convierta a Hightelecom en una empresa
reconocida aprovechando las nuevas formas de negocios y tecnologia.

Realizar un estudio de la demanda insatisfecha.

1.3.5.4 Estrategias DA (Debilidades vs Amenazas)

Estas estrategias sirven para minimizar tanto las debilidades como las amenazas:

Crear una cultura de aprovechamiento de tiempo y ahorro de recursos
dentro de la organizacién con el fin de mejorar los precios para los
clientes.

Crear una vision de liderazgo en los empleados para que contribuyan al
crecimiento de la organizacion y de sus clientes.

Redisefiar el proceso del departamento de adquisiciones en funcion al
estudio de la demanda.

Incorporar a un analista financiero en la empresa.



Tabla 6

Estrategias Derivadas del Analisis FODA
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ANALISIS FODA

OPORTUNIDADES

01. Creciente penetracion de
Servicios de Telecomunicaciones
en el pais.

02. Inversion en tecnologia por
parte del gobierno.

03. Clientes buscan mejorar sus
procesos a través de la
tecnologia.

04. Clientes necesitan de
capacitacion en tecnologia.

AMENAZAS

Al. Regulaciones en
exportaciones e
importaciones.

A2. Inestabilidad politica y
econdmica.

A3. Bajo nivel de inversiones
en tecnologia de empresas
privadas.

A4, La inflacién perjudica el
comercio.

FORTALEZAS

F1. Empresa orientada al
cliente
F2. Los propietarios tienen un
alto conocimiento de las
dreas que administran.
F3. Capacidad para producir y
desarrollar sus propios
productos y soluciones.
F4. Relaciones a largo plazo
con clientes y proveedores.
F5. Posicionamiento en el
mercado basado en la calidad
y profesionalidad.
F6. Departamento de ITT con
buenas habilidades técnicas.
F7. Excelente tecnologia,
soluciones de ingenieria y
diseno.

DEBILIDADES

D1. Falta de documentacion
de procesos.

D2. Personal administrativo
con conocimientos
financieros débiles.

D3. Falta de conocimiento de
gestion de proyectos.

D4. No existe planificacion a
largo plazo.

D5. No hay suficientes
recursos financieros para
manejar grandes proyectos.

F1, F2, F7, O4 Planificar cursos de
capacitacion sobre nuevas
tecnologias.

F3, F5, F7, 02 Ampliar el mercado
a ciudades donde resulte rentable
para la empresa.

F3, F4, 01 Generar nuevos
mercados mediante la difusion de
los servicios en la pagina WEB

de la empresa.

F6, F7, O3 Implantar un servicio
pos-venta acorde a las
necesidades de los clientes.

D1, D2, D3, 03 Recibir capacitacién
continua, en manejo de proyectos
y conocimientos financieros de
acuerdo a las necesidades de la
empresa.

D4, 04 Crear una imagen que nos
convierta en una empresa
reconocida

aprovechando las nuevas formas
de negocios y tecnologia.

D2, O1 Realizar un estudio de la
demanda insatisfecha.

F7, A3Comprometer al
personal en su continua
capacitacion aprovechando la
tecnologia y oportunidades
que brinda la empresa.

F2, F4, A3, A4 Formular un
plan de pagos segun los
requerimientos del cliente.
F2, F5, A2, A3 Realizar
promociones y descuentos
para consolidar la confianza
de los clientes.

D4, A3 Crear cultura de
aprovechamiento de tiempo y
de recursos dentro de la
organizacion para mejorar los
precios para los clientes.

D4, A2 Crear una vision de
liderazgo en los empleados
para que contribuyan al
crecimiento de la
organizacion y de sus clientes.
D4, D5, Al Rediseiiar el
proceso del departamento de
Adquisiciones en funcién al
estudio de la demanda.

D2, A4 Incorporar a un
analista financiero en la
empresa.
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1.3.6 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO

Los procesos operacionales del Departamento de ITT de Hightelecom son los
siguientes:
e Atencion Post Venta
e Implementacion de Proyectos Vendidos
e Gestion de Garantias

e Homologacion de Equipos y Productos

A continuacion se detallan la descripcion de cada uno de los procesos

anteriormente sefialados.

Atencion Post Venta

Brindar atencidn a los clientes y responder a su incidente cumpliendo los niveles
de servicio acordados, para lo cual el incidente una vez receptado es valorado con el
fin de determinar el recurso humano, los tiempos y su criticidad; posteriormente es

atendido y concluido con la generacion del informe correspondiente.

Implementacion de proyectos vendidos

Evaluar y valorar los proyectos que han sido vendidos por el departamento
comercial, para determinar el dimensionamiento de su estructura fisica y su posterior
implementacién en coordinacién con el cliente. Luego de esto, se ejecutan las
correspondientes pruebas de funcionamiento y se finaliza con cumplimiento de lo

adquirido por el cliente.
Gestidn de Garantias
Receptar la solicitud de garantias, validar la documentacion del cliente y

localizar e identificar el problema, donde se determina si el equipo se entrega

reparado, nuevo, o no aplica la garantia.
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Homologacion de equipos y productos

Investigar nuevas tecnologias aplicadas al mercado local para su venta,

distribucion, implementacion y puesta en servicio.

1.3.7 IDENTIFICACION DE PROCESOS CRITICOS

Cada proceso operacional a su vez se divide en sub procesos los cuales se

encuentran tabulados a continuacion.

Tabla 7

Procesos operacionales del Departamento de ITT de Hightelecom

Recepcidn de Incidentes

Valoracion de Incidentes

Atencidn Post Venta Asignacion de Incidentes

Seguimiento de Incidentes

Cierre de Incidentes

Recepcidn de Proyectos por parte de Ventas

_ Aprovisionamiento de Equipos a Instalarse
Implementacién de proyectos

Planificacion y Coordinacion con el Cliente

vendidos
Implementacion y Pruebas
Cierre de Proyecto
Recepcion de Solicitud de Garantias por parte
Gestidn de Garantias de Logistica

Revision Técnica Local y Entrega a Logistica

_ _ Recibir de Ing. Nuevas soluciones
Homologacién de equipos y

Priorizar y planificar laboratorios de prueba
productos

Ejecucion de Laboratorios

Cada sub proceso ha sido documentado, a continuacion se muestra la plantilla de

la descripcion del sub proceso de recepcion de incidentes.


file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Recep.%20de%20Incidentes'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Valoración%20I.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Asignación%20de%20I.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Seguimiento%20de%20I'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Cierre%20de%20I'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Rec.%20de%20Proyecto'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23Provisionamiento!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Plan%20y%20Coord.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Impl%20y%20Pruebas'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Cierre%20Proy.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Recep.%20Garantías'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Recep.%20Garantías'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Revisión%20Tec.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Nuevas%20Soluci.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Prorizar%20y%20Planif.'!A1
file:///F:/Plantilla%20Levantamiento%20Procesos.xlsx%23'Ejecución%20del%20Lab.'!A1
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Tabla 8

Plantilla de documentacion de los procesos operacionales del Departamento de
ITT de Hightelecom

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante  Atencion Post Venta
Proceso Proceso Especifico  Recepcion de Incidentes
Objetivos del Brindar atencion a los clientes y responder a su incidente en
Proceso tiempos establecidos
Inicio del Proceso Notificacion de Incidente al Coordinador
Duracion Cerrado el ticket a satisfaccion del cliente en reporte de
Fin del Proceso servicio
Responsable del
RRHH Proceso Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentos Documentacion de |
apoyo No tiene
Humanos Ingeniero de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacién No tiene
Indicadores de  Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Registro de incidente por parte del cliente
) La recepcion del incidente la realiza cualquier persona del
varios Departamento de Servicios

1.3.7.1 Evaluacion de los resultados

De los resultados obtenidos en los cuestionarios realizados a los entrevistados, se
determinan los puntos a mejorar en los procesos y estos seran presentados mas
adelante en la identificacion de las oportunidades de mejora con sus respectivos re
disefios, que permitan convertirlos en procesos eficientes y eficaces de acuerdo a las

mejores practicas.
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Por medio de la presente investigacion se alineard el Plan de Negocios
Estratégico 2010-2020 de Hightelecom al Sistema de Gestion de Servicios ITT con
el fin de lograr el cumplimiento de su vision y mision establecidas, asi como, el
analisis de los procesos productivos criticos para la implementacion de una
herramienta de gestion de procesos dentro de la compariia con el fin de mejorar la

propuesta de valor al cliente.

Actualmente, el no contar con una adecuada gestién de Servicios ITT, ha

causado los siguientes problemas a Hightelecom:

e Elevados tiempos de resolucion de incidentes y problemas han contribuido
para que el nimero de clientes decrezca en un 4% con respecto al afio
anterior.

e Retardo en la resolucién de incidentes repetitivos que han generado costos a
la compaifiia.

e No poder resolver los incidentes remotamente ha obligado a incrementar el

namero de personal técnico en un 15% en el ultimo afio.

Las mejoras esperadas una vez se concluya con la presente investigacion y su

adecuada implementacidon seran:

e Optimizar el tiempo de solucién de incidentes y problemas, aumentando asi
la productividad del talento humano que trabaja en la empresa.

e Rapidez al momento de resolver los incidentes o problemas ya que el sistema
incluye la informacion necesaria para dicha solucion a través de la Base de
Datos de Conocimientos.

e Fomentar una cultura de intercambio de conocimiento e informacion, que se
reflejaran en la base de conocimiento.

e Facilidad de registrar los incidentes y problemas, mediante la creacion de

tickets.
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1.4.1 ACTUALIDAD DEL TEMA

El perfeccionamiento de investigaciones relacionadas a implementacion de
gestion de servicios en nuestro pais es escaso en la actualidad; como tal, la
formulacién e implementacion de un Sistema de Gestion de Servicios ITT
representan un avance muy importante con respecto a la administracion de proyectos
de tecnologia, debido a que este sistema estd enfocado en alinear los servicios
proporcionados con las necesidades de la comparfiia, poniendo énfasis en los
beneficios que puede percibir el cliente final. Esto, debido a que los actuales
procesos de Hightelecom no se manejan con estas habilidades que implican
capacidad, competitividad y confiabilidad en la accion. Como tal, aprovechando los
conocimientos y experiencias de varias herramientas tedricas de apoyo denominadas
“Mejores Practicas”, el presente proyecto de investigacion propone elaborar un

sistema que agilite los procesos productivos del Departamento de ITT.

La presente investigacion plantea formular un Sistema de Gestion que permita
efectivizar los conocimientos basicos correspondientes a las mejores practicas
profesionales con eficiencia, eficacia, y profesionalidad asi como también se obtener
una cuantificacién de la factibilidad econémica del proyecto definiendo indicadores
de calidad que permitiran medir el impacto de la propuesta en el negocio de la

compafiia.

1.4.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION Y DESCRIPCION DE LOS
CAPITULOS

El objetivo principal de la investigacién es formular e implementar el Sistema de
Gestion de Servicios ITT en Hightelecom, enfocado en los procesos criticos del
Departamento de ITT y presentar a los posibles inversores, socios Yy clientes, la
imagen de una compaiiia dedicada a la venta de productos y servicios de sistemas de

telecomunicaciones orientados a las mejores practicas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_de_TI
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Adicionalmente se buscara realizar un analisis global de la situacion actual del
Departamento de ITT de Hightelecom y evaluar los principales factores externos e
internos de la compaiiia para determinar los procesos criticos del departamento. Para
esto se investigara y analizara los modelos tedricos orientados a las “Best Practices”
0 mejores practicas empresariales que permitiran documentar la optimizacion de los
procesos de gestion de ITT. Lo que permitird establecer una metodologia de gestion
enfocada en establecer politicas, procesos y procedimientos que garanticen un tiempo

minimo de respuesta al cliente.

Adicionalmente se gestionard la infraestructura tecnoldgica e implementar la
herramienta de gestion de procesos OTRS (Open Source Ticket Request System)
conocida como Trouble Ticket System, dentro del Sistema de Gestion de Servicios y

se desarrollara una estrategia de mejora continua.

Finalmente se evaluaran los resultados a través de la definicion de metas-
objetivos, métricas y la creacion de indices de gestion y calidad que permitan medir

el desempefio y la optimizacion de recursos de la compafiia.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados y una vez que se ha realizado la
descripcion de la empresa y se han identificado los servicios que proporciona el
Departamento de ITT, a continuacién se describe el contenido de los capitulos del

proyecto.

En el capitulo 1l se expone el marco tedrico y conceptual que componen las
mejores préacticas y la relacidn existente entre ellas. Se analizan los modelos tedricos
de apoyo ITIL, COBIT y CRM, mismos que estan orientados a la optimizacion de

los procesos de gestion.

En el capitulo 111 se presenta la metodologia utilizada, donde se describe el nivel
y tipo de investigacion aplicada. Posteriormente se sefialan las técnicas utilizadas
para la recopilacion de la informacion y documentacion a utilizarse en el redisefio de

los procesos.
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En el capitulo IV se identifican los procesos operacionales del Departamento de
ITT de Hightelecom. El analisis comienza determinando el grado de madurez de los
procesos actuales, para optimizarlos con el fin de garantizar la uniformidad,

reproducibilidad y consistencia de los mismos.

En el capitulo V se muestra como se alinean los procesos de Hightelecom con
las mejores practicas de ITIL mediante la implementacion de una herramienta de
Gestion de Servicios. Se describen las principales caracteristicas de la herramienta,
las ventajas de su utilizacion y su evolucion. Previo a esto se realiza una
autoevaluacion de los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas y
Gestion de Nivel de Servicio asi como del Service Desk, lo que permite tener una

radiografia de la situacion actual de la Gestion de Soporte.

El capitulo VI presenta los resultados de la evaluacion de la herramienta
realizada por los usuarios, y su impacto operacional en la productividad de la
compafiia. Posteriormente se evallan la factibilidad técnica y economica del
proyecto. Finalmente se detallan las métricas para monitorear el sistema propuesto
con el objetivo de evaluar regularmente el desempefio del Sistema de Gestion de

Servicios en la empresa.



CAPITULO II

MARCO REFERENCIAL Y TEORICO

“El éxito no se logra sélo con cualidades especiales. Es sobre todo un trabajo de

constancia, de método y de organizacion.”

J.P. Sergent


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=909
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2.1. INTRODUCCION

El presente capitulo ha sido disefiado con el objetivo ilustrar a los lectores sobre
el marco tedrico y conceptual que componen las Mejores Préacticas y la relacion
existente entre ellas, a través de la descripcion de los aspectos basicos y conceptos
especificos que se han definido para lograr entender el marco dentro del cual trabaja

este conjunto de publicaciones.

De los aspectos inicialmente abordados, se encuentra la descripcion de los
antecedentes de las mejores practicas, los cuales estan relacionados con los origenes
y los organismos precursores para su creacion. En seguida, se describe la
fundamentacion de la presente investigacion, y finalmente se presenta el marco
tedrico de las herramientas de mejora de servicios COBIT, ITIL y CRM donde se
muestra la definicion general de cada una, los objetivos que persiguen, los beneficios
que brindan en las empresas que deseen adoptarlas y la estructura general sobre la

cual estan fundamentadas.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

En esta seccion se describen los antecedentes investigativos relacionados a la
incursion de las mejores préacticas en los temas tecnologicos y la fundamentacion de

implementacion.

2.2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Desde principios del 2000 las empresas vienen buscando una mayor
consolidacién de las tecnologias existentes, ya no se salta de una tecnologia a otra

con la facilidad del pasado.

Ademas, la consolidacién ha traido consigo, previa inversion, un ahorro en

costes recurrentes, permitiendo liberar recursos para nuevas inversiones. (Carr, 2012)
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Actualmente se huye de la falta de visién conjunta al desarrollar planes
estratégicos, a partir de estos se concretan las inversiones que se llevaran a cabo y
que, a su vez, dependerdn del presupuesto disponible, que es limitado. Esta
restriccion presupuestaria se ha traducido en la necesidad de desarrollar métricas
financieras y de operacion, que establezcan una jerarquia entre los distintos

proyectos que compiten por un mismo presupuesto.

Lo importante en el uso de la tecnologia, es poder elegir qué disefio de procesos
le podra dar un correcto soporte a una herramienta, generando ventajas competitivas
y ahorros operacionales en una determinada empresa. Para lograr esto, y dejar de
lado el paradigma de que la implementacion de diversas tecnologias de informacion
no implica necesariamente el incremento de la productividad, se debe disefiar sobre
patrones de procesos que reflejen las necesidades de los clientes, y segun esto,

asegurar los niveles de servicio que ellos requieren.

Por lo tanto, el actual valor comercial que tiene la estandarizacion y
homologacion de procesos que integran las mejores practicas de mercado, es muy
alto, y debe ser usado como una ventaja competitiva mientras se pueda, pero lo mas
importante, es que puede transformarse en un factor de decision en la eleccion de un

proveedor de servicios de IT, diferenciandolo de su competencia. (Rodriguez, 2007)

2.2.2 FUNDAMENTACION DE LA INVESTIGACION

En la actualidad la dependencia por las IT es un factor critico en el desarrollo de
las organizaciones, ya que cada vez son mas las empresas que amplian sus
expectativas de negocio y menos las relaciones que se manejan entre las tecnologias,
los procesos internos, el recurso humano y la estrategia del negocio; el depender de
las IT solamente podra ser vista como positiva siempre y cuando exista una manera
de operar que permita aprovecharlas y las convierta en una ventaja que aporte
funcionalidad y flexibilidad institucional. Para lograr lo anteriormente dicho, es
indispensable que existan estandares internacionales que orienten a las

organizaciones respecto a la forma de como es posible organizar y estructurar de la
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mejor manera y a los mejores costos, todos los servicios de IT que giran en torno a la
organizacion, ademdas de lograr que se comuniquen los principales actores que

intervienen en el desarrollo de la estrategia del negocio.

Es por ello que actualmente existen una serie de estandares o lineamientos
definidos por diversas instituciones de reconocido prestigio, los cuales pretender
ofrecer a las organizaciones un marco de trabajo que les permita adoptar nuevas
politicas interinstitucionales para la administracion organizada y estructurada de los
Servicios de IT. Entre los estdndares comunmente reconocidos a nivel mundial se
encuentra 1ISO 9000, COBIT, BS-15000, ITIL, ISO 20000, CRM, etc. (ITIL Mejores
Précticas, 2012)

2.3 MARCO TEORICO

A continuacion se expondran los conocimientos tedricos y practicos recopilados
con respecto al andlisis de las mejores herramientas de apoyo, orientadas a las
mejores practicas “Best Practices”.

23.1 ANALISIS DE LAS HERRAMIENTAS DE MEJORA DE
SERVICIOS

Definicion de “Mejores Practicas”

“Mejor Practica” es un conjunto de guias basadas en la mejor experiencia de los

profesionales mas calificados y experimentados en un area en particular.

Las Mejores Practicas estan basadas en:
e  Mas de una persona
e  Mas de una organizacion
e  Mas de una tecnologia

e  Mas de un evento



28

"Las Mejores Practicas son una manera de hacer las cosas o un trabajo, aceptado
ampliamente por la industria y que funciona correctamente™ Aidan Lawes, CEO
itSMF.

La mejora permanente de los procesos posibilita reducir o eliminar los costes de
la no calidad (costos evitables), hacer realidad los objetivos propuestos y ser capaces

de generar y desarrollar nuevas oportunidades de negocio.

Los modelos teoricos estudiados para el desarrollo del proyecto son:

Qué se debe hacer

Cémo se debe
hacer

Procesos disefiados
para dar servicio
(Trouble Ticket)

Figura 6. Modelos Tedricos de Apoyo

23.111TIL

ITIL es el enfoque mas ampliamente adoptado para la Gestion de Servicios de IT
en el mundo. Provee un practico y sensato marco para identificar, planificar, entregar

y soportar los servicios de IT con el negocio.

Vision general y beneficios
ITIL aboga que los servicios de IT deben estar alineados con las necesidades del

negocio y apoyar sus principales procesos. Proporciona orientacion a las
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organizaciones sobre cémo utilizar las IT como una herramienta para facilitar la

transformacion, el crecimiento y el cambio de negocio.

Las mejores practicas de ITIL estan detalladas en cinco publicaciones basicas
que proporcionan un enfoque sistematico y profesional para la gestion de servicios
de IT, permitiendo a las organizaciones a ofrecer servicios adecuados y asegurarse
continuamente de que estan cumpliendo con los objetivos de negocio.

Las cinco principales guias del ciclo de vida del servicio de ITIL empiezan con
la identificacion de las necesidades de los clientes y los requisitos de los conductores
de IT, a través del disefio e implementacion del servicio, y por ultimo, la fase de

seguimiento y mejora del servicio.

La adopcion de ITIL puede ofrecer a los usuarios una amplia gama de beneficios
que incluyen:
e Mejorade los servicios de IT.
e Reduccion de costos.
e Satisfaccion del cliente a través de un enfoque mas profesional a la
prestacion de servicios.
e Mejora de la productividad.
e Mejor uso de las habilidades y la experiencia.

e Mejorar la prestacion de servicios de terceros.

Usuarios de ITIL

ITIL ha sido adoptado por miles de organizaciones en todo el mundo, como la
NASA, el UK National Health Service (NHS), el banco HSBC, etc. ITIL es apoyada
también por servicios de calidad a partir de una amplia gama de proveedores que
incluyen institutos de certificacion, proveedores acreditados para capacitacion y
consultoria, y proveedores de herramientas y software. Entre los principales tenemos
a IBM, Telefonica, HP y British Telecom (BT).
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Actualmente existen esquemas de capacitacion integral que ofrecen una variedad
de cursos y certificaciones. Este esquema puede ayudar a las organizaciones a
implementar de manera efectiva ITIL para lograr el éxito, al asegurar que los
empleados tengan los correspondientes conocimientos, habilidades y técnicas, pero
lo méas importante es que garantiza a toda la organizacion que se esta utilizando un

lenguaje comun y estan totalmente involucrados en el proceso.

Las Mejores Préacticas de ITIL también consolidan las bases de la norma ISO /
IEC 20000 (anteriormente BS15000), estandar reconocido internacionalmente en
gestion de servicios de IT. Las organizaciones pueden implementar ITIL para lograr

la certificacion de la organizacion.

Gestion de servicios - la llave que abre el valor de sus inversiones en 1T

La mayoria de las organizaciones hoy en dia dependen de IT para que puedan

alcanzar su vision de la empresa, la estrategia de negocio y objetivos.

Las organizaciones usan las IT para:

e Revolucionar la forma de operar, comunicar y hacer negocios.

e Desarrollar e innovar, ganar ventaja en el mercado y diferenciarse para
sus clientes finales.

e Manejar el aumento de la productividad y la eficiencia, mejorar los
procesos de negocio, ahorrar costes, y aumentar las ventas y el
crecimiento.

e Comunicarse con un mercado global méas grande.

La calidad de las IT de una organizacion se refleja en su reputacion y la marca, y
tiene un impacto directo sobre las ventas y los ingresos. El coste de las IT nunca es
insignificante, pero a menudo este valor no es reconocido. Para que una inversion en
IT pueda proporcionar un beneficio, ésta debe estar bien planificada, bien disefiada y

gestionada, de eso se trata la Gestion de Servicios.
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¢ Como acceder a ITIL y por donde empezar?

ITIL proporciona una introduccién a las practicas de gestion de servicios de IT,
en un resumen en cinco publicaciones que abarcan las etapas del ciclo de vida del

servicio.

o 2 mnﬂ'ﬂlﬂ def Sa

Emtegl_a
B servicio
Servicia
de disefio

Figura 7. Ciclo de vida del servicio ITIL v3

Fuente: (Gestion de servicios T, 2012)

Las 5 fases del ciclo de vida del servicio son:

e Estrategia del Servicio: Busca conseguir el alineamiento entre el negocio e
IT. Pretende entender y trasladar las necesidades del negocio a las estrategias
de IT y proporciona las herramientas para el planeamiento de la Gestion de
Servicios de IT.

e Disefio del Servicio: Una guia en la produccion y mantenimiento del disefio
de arquitecturas y politicas de IT sobre el desarrollo de servicios incluyendo
insourcing y outsourcing y asegurando los requerimientos actuales y futuros

de la empresa.
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e Transicidn del Servicio: Después de definida la Estrategia de servicios y el
Disefio, se deben poner en produccion y se centra en la gestion de cambios de

nuevos y modificados servicios.

e Optimizacion del Servicio: Enfatiza en la mejora efectiva y eficiente para
entregar y soportar los servicios en orden a asegurar valor a los Clientes y

proveedores de servicios.

e Mejora Continua del Servicio: Se enfoca en las entradas y salida necesarias
para el adecuado ciclo de mejora continua sobre los servicios existentes para

mantener o mejorar su valor.

La implementacion de ITIL en una organizacion dependera de la organizacion y
la circunstancias por la que pasan. A pesar de los beneficios, cuando una
organizacion toma la decisién de implementar ITIL se presentan diversos retos que
deben ser afrontados para que el proyecto sea un éxito. La implantacién de ITIL
requiere tiempo, recursos y formacion. Es también importante recopilar datos sobre
la calidad de los servicios previamente al inicio de la implantacién, para asi poder

comparar y evaluar la evolucidn a partir de la aplicacion de los principios ITIL.

23.1.2COBIT 4.1

Muchas organizaciones reconocen los beneficios que las nuevas tecnologias les
pueden proveer, pero muchas otras comprenden y administran también los riesgos
asociados con la implementacion de estas nuevas tecnologias, la administracion de
dichos riesgos relacionados con las Tecnologias de la Informacion estan significando

un aspecto clave en el gobierno empresarial.

Los Objetivos de Control para la Informacion y las Tecnologias Relacionadas
(Control Objetives for Information and Related Technologies), COBIT por sus siglas
en ingleés, estan definidos como una estructura de relaciones y procesos para dirigir y
controlar a la Empresa con el propésito de llevarla a cumplir sus objetivos,
proporcionando valor agregado mientras balancea sus riesgos en relacion al retorno

sobre las IT y sus procesos.
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COBIT originalmente buscaba investigar, desarrollar, publicar y promover un
conjunto aceptado de objetivos de control de IT para su uso por los gerentes y los
auditores de IT. Actualmente esta orientado a ser la herramienta de control que ayude
al entendimiento y a la administracion de riesgos asociados con tecnologia de

informacidn y con tecnologias relacionadas.

.
Governance

c Management
2
=
=
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2 Control

Audit

CoriT1 CosiT 2 CoBiT 3 CoriT 4
1996 1998 2000 2005

Figura 8. Evolucién de COBIT
Fuente: (Evolucion de Cobit, 2012)

COBIT esta basado en la premisa de que IT debe entregar la informacion que la

organizacion requiere para el logro de sus objetivos.

—h -
e
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Para el logro -
) %ﬁ Objet
N de jetivos
de
| I \ Procesos hegocio
. . u a De
] Information negocio
v proporcionan
Recursos y

procesos de Tl

Figura 9. Premisa de COBIT
Fuente: (Evolucién de Cobit, 2012)
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COBIT se enfoca en 2 areas clave:

e Proveer la informacidn para soportar los objetivos del negocio.
e Tratar la informacion como el resultado de la aplicacion combinada de
los recursos de IT que deben ser administrados por los procesos de IT,

manteniendo siempre el cumplimiento de ciertos criterios.

Procesos de Tl Criterios de informacion

Efectividad
Eficiencia
Confidencialidad
o ] Integridad
Requerimientos del negocio Disponibilidad

— Cumplimiento
l Confiabilidad
|

Enfoque de control

l = ) Recursos de Tl
Procesos de Ti 5

Figura 10. Areas clave de COBIT

Fuente: (Evolucién de Cobit, 2012)
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Figura 11. Cubo de COBIT
Fuente: (Evolucion de Cobit, 2012)
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El cubo de COBIT describe el ciclo de vida en 4 dominios:
e Planear y organizar
e Adquirir e implementar
e Entregar y dar soporte

e Monitorear y evaluar

Existen 34 procesos a través de los 4 dominios. La entrega de informacién es

controlada a través de dichos procesos.

Para cada proceso se define un objetivo de control de alto nivel y una serie de

objetivos de control detallados.

Criterios de Recursos de

Planeacion y : »
informacion IT

organizacion

Adquisicion e ‘D" ‘*D"

implementacion 34 objetivos de control de alto
4 Dominios nivel, uno para cada proceso de IT
Entregay —
soporte

Monitoreo

Figura 12. Modelo COBIT
Fuente: (Evolucién de Cobit, 2012)

2.3.1.3 ALINEACION DE COBIT E ITIL

No hay duda de que las politicas y procedimientos de gestion eficaces ayudan a
asegurar que IT se gestiona como un componente mas de las actividades cotidianas.
La adopcion de estandares y mejores practicas facilita la rapida aplicacion de buenos
procedimientos y evita retrasos en la creacion innecesaria de nuevos enfoques en los

que hay que ponerse de acuerdo.
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Sin embargo, las mejores practicas adoptadas han de ser compatibles con un
marco de gestion de riesgos y de control apropiado para la organizacién, debiendo
integrarse con otros métodos y practicas que se estén utilizando. Los estdndares y las
mejores practicas no son una panacea; su efectividad depende de como se
implementen y se mantengan actualizados. Son muy utiles cuando se aplica como un
conjunto de principios y como punto de partida para la adaptacion de procedimientos
mas especificos.

Para asegurar que las politicas y los procedimientos se utilizan con eficacia, se
requiere un cambio de manera que la administracion y el personal entiendan qué
hacer, como hacerlo y por qué es importante. Para que las mejores practicas sean
eficaces, es mejor utilizar un lenguaje comun y un enfoque estandar orientado hacia
las necesidades reales del negocio, ya que garantiza que todos sigan el mismo

conjunto de objetivos, asuntos y prioridades.

A modo de resumen puede decirse: “COBIT ayuda a definir qué debe hacerse e
ITIL dice como deben gestionarse los aspectos de gestion del servicio”. Se identifica
que COBIT puede usarse al méas alto nivel e ITIL puede utilizarse para cubrir areas

pOCo a poco.

Aquellas empresas que no tengan implantado nada, deberian comenzar poco a
poco, nunca intentar abarcarlo todo de golpe. COBIT deberia ser utilizado como
modelo para la organizacion, ayudando a identificar qué debe hacerse para lograr los
objetivos estratégicos de la empresa. ITIL deberia empezar a usarse poco a poco,
comenzando a implementarlo en un proceso. Una vez ITIL haya sido puesto en
marcha en un proceso, pasar al siguiente, etc. Ambas guias son muy Utiles y se
recomienda su utilizacién, tanto para empresas de nueva creacion como para

empresas ya en funcionamiento.

A aquellas organizaciones que ya tengan algin desarrollo en IT también se les
recomienda utilizar estas guias (aunque so6lo sea como referencia) para evitar invertir

en proyectos sin futuro, y minimizar los riesgos de la organizacién. Asimismo,



37

pueden observar como realizan los procesos los “best-in-class!” y aprender como

mejorar.

IT estd cambiando de ser el soporte de las organizaciones, a ser el motor de las
mismas. Por ello, es necesario que en todas las organizaciones se tenga conciencia de
ello y se hagan patentes los riesgos que puede tener una mala inversion en IT. En
todo caso, las organizaciones deben buscar una alineacion de las tecnologias de la
informacién con el negocio. Debe conocerse el entorno en que opera cada
organizacion, qué riesgos se asumen por la misma y qué direccion debe tomarse para
trazar una estrategia corporativa. A partir de dicha estrategia, es posible trazar una
estrategia mas especifica de tecnologias de la informacién. Como puede verse en la
imagen siguiente, el objetivo final deberia ser “convertir X en Y”. Llegar a un punto

en el que las tecnologias de la informacion fluyan junto con el negocio.

-, i
{ \ / \7
%\ /
\N%\ /g /
\ s\ / &/

Figura 13. Convertir Xen'Y
Fuente: (Ruiz, 2010)

Para conseguir esto, queda claro que ninguna guia, ni COBIT ni ITIL son la
medicina que conseguira este resultado de manera magica. La implementacion de
cualquiera de estas guias implica cambios culturales. Esto implica que hay que
motivar dichos cambios y tener en consideracion que dicha implementacion lleva su

tiempo. Es un proceso de mejora continua.

! best-in-class: El mas alto nivel de rendimiento actual en una industria, que se utiliza como estandar o
punto de referencia para ser igualada o superada.
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Ahora bien, si hay que elegir por donde empezar se ofrece a continuacion una

tabla resumen de ITIL y COBIT para facilitar dicha decision:

Tabla 9
ITIL vs. COBIT

ITILv3 COBIT 4.1

Auditoria y control de sistemas de la

Centrado en la gestion del servicio . .
informacion

Estandar de facto para la gestién ~ Conjunto de mejores practicas para
de servicios informaticos el manejo de la informacion

Marco de referencia para la
comunicacion, estandarizacion e Enfoque en el control
identificacion de procedimientos

Armonizacion de estandares con las

Terminologia comun . (.. .
mejores practicas existentes

Implica el compromiso de toda la

o Enfoque a gerencia
organizacion

Modelo en 5 etapas Modelo de procesos en 4 dominios

Fuente: (Ruiz, 2010)

Como puede apreciarse en la tabla 9, ambas guias resultan ser complementarias y
se recomienda su utilizacion. COBIT esta orientado a la auditoria de sistemas criticos
para el negocio, mientras que ITIL es el estdndar de facto para la gestion de servicios

informaticos.

En cualquier caso, es necesario resaltar una y otra vez que ninguna aplicacién de
estas guias va a suponer una ventaja instantanea a aquella organizacion que la
apligque. Sin embargo, si que crea valor a largo plazo, se minimizan los errores
recurrentes, se tiene una terminologia comun, etc. Asimismo, ayudan a alinear la

estrategia de la organizacion con las tecnologias de la informacién.

Estas guias no deben convertirse en un fin en si mismo, sino que deben ayudar a
conseguir los objetivos planteados por la organizacion para la consecucién de la

estrategia corporativa.
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Asimismo, es oportuno explicar una vez mas que la experiencia dice que estas
guias no deben implantarse de golpe, sino poco a poco, entendiendo por qué se
realiza cada accion y siempre buscando la consecucion de la estrategia corporativa.

2.3.1.4 CRM

Cada vez méas empresas en todo el mundo hacen uso de una herramienta
informatica Ilamada CRM (Customer Relationship Management). EI motivo es que
dicha herramienta le ayuda a mejorar las relaciones con sus clientes conduciéndole a
una mayor rentabilidad comercial. EI CRM significa de manera literal, la

administracion de la relacion comercial con los clientes de una empresa.

La empresa debe trabajar para conocer las necesidades de los mismos y asi poder
adelantar una oferta y mejorar la calidad en la atencion. Por lo tanto, el nombre CRM
hace referencia a una estrategia de negocio, pero también a los sistemas informaticos
que dan soporte a esta estrategia. Sobre esto Ultimo, existen soluciones o software

CRM de cddigo abierto que son de mucha ayuda.

Las herramientas de gestion de relaciones con los clientes son las soluciones
tecnoldgicas para conseguir desarrollar la "teoria" del marketing relacional. La
estrategia es obtener fidelidad, proveer servicios personalizados, adquirir un mejor
conocimiento de cliente y asi diferenciarse de la competencia. A través de la mejor
comprension de las necesidades de los clientes es posible la segmentacion del
mercado para identificar donde pueden ser construidas relaciones lucrativas y
permanentes; es fundamental y de extrema importancia alinear la tecnologia con este

concepto.

La Tecnologia de Informacion es la base del CRM. CRM no es un modismo que
desaparecera en poco tiempo. La administracion eficaz del relacionamiento con el
cliente sera uno de los factores de diferenciacion competitiva. Los mercados y
consumidores se estan volviendo mas exigentes, esto debido a la gran competencia

entre ellas, la pregunta que se realizan las organizaciones dia a dia son: ¢ Coémo hacer
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que mis consumidores vuelvan siempre? ;Como conquistar la lealtad de mis

clientes?

El CRM es una vision integral de la empresa sobre como debe relacionarse con
los clientes, cual es el canal que debe emplear, la herramienta tecnoldgica que debe
utilizar para poder tener un trato masivo y simultaneo con cientos o miles de sus
clientes. Asimismo el CRM "balancea" la organizacion empresarial hacia el cliente:
cambia el foco desde la "operacion™ para centrarse en la figura del comprador de sus

servicios.

La gestion de clientes no es un descubrimiento de las nuevas teorias sobre
Management empresarial. Sin embargo, en los ultimos afios se ha ampliado su peso
como el verdadero motor del negocio de la empresa. La revolucion tecnoldgica de
los Gltimos afios, el aumento de la competencia, la aparicion de nuevos canales en la
comunicacion con los clientes (Internet, correo electrdnico, teléfono, entre otros.) ha

provocado el aumento de esta visién empresarial.

Una empresa exitosa tendra que concentrarse en las necesidades de los clientes,
suministrando productos y servicios que atiendan a esas necesidades y por tanto
administren el relacionamiento con el cliente para garantizar su satisfaccion y
consecuentes compras. En el pasado muchas empresas consideraban que sus
productos o servicios eran tan superiores que los clientes simplemente volverian
continuamente a comprar a causa de esa superioridad, ahora las cosas han cambiado,
los clientes se han tornado cada vez mas audaces y agresivos en sus exigencias, ellos
no solamente buscan una alta calidad si no también un servicio responsable. La
forma de ofrecer esto es por medio de CRM, el cual busca entender, anticipar y
administrar las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una
organizacion. Ademas permite adquirir el conocimiento sobre los clientes y usar esa
informacién por medio de varios puntos de contacto para equilibrar rendimientos y
lucratividad con el maximo de satisfaccion del cliente, podemos ver asi como el
CRM se extiende y podemos empezar a verla como una estrategia de negocios que
precisa ser ajustada para cada segmento del mercado es ahi que el desafid y la

oportunidad se encuentran.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

“La verdad se robustece con la investigacion y la dilacion; la falsedad, con el

apresuramiento y la incertidumbre.”

Téacito


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=909
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3.1. INTRODUCCION

No todas las investigaciones son de un mismo tipo. Existen diferentes o variados
tipos de investigaciones. La bibliografia refiere una gama muy amplia de tipos de
investigacion, que se presentan en forma poco sistematizada. La sistematizacion de
esta diversa gama de tipos de investigacion que existe puede hacerse estableciendo
algunos criterios pertinentes segun los cuales sea posible clasificarlas. Una
clasificacion, se entiende, debe ser exhaustiva y excluyente, vale decir que si se
clasifica algo, a partir de un determinado criterio, todos los elementos que se
clasifican deben ser incluidos en una de las categorias de la clasificacion: esto es la
exhaustividad. Y se dice que una clasificacién debe ser excluyente, porque el
elemento que se esta clasificando debe pertenecer o ubicarse en una sola categoria,

debe estar en una o en otra, pero no en dos o tres categorias al mismo tiempo.

En este capitulo se presenta la metodologia que permitié desarrollar el presente
proyecto. El nivel de la investigacion aplicado en el presente proyecto es de campo o
practica, porque fue necesario conocer la empresa y el lugar de los hechos para
determinar la importancia de la implementacion de un sistema de Gestion de
Servicios de ITT. Se muestran aspectos como el tipo de investigacion, en este
proyecto el nivel de investigacion es de campo o practica. La investigacion de campo
es la que se realiza directamente en el medio donde se presenta el fenébmeno de
estudio. Adicionalmente se sefiala que la entrevista es la técnica de investigacion
utilizada para la recopilacion de la informacién que a diferencia del cuestionario,
requiere de una capacitacion amplia y de experiencia por parte del entrevistador, asi
como un juicio sereno y libre de influencias para captar las opiniones del

entrevistado sin agregar ni quitar nada en la informacion proporcionada.

Finalmente se sefiala técnica documentacion que se va a utilizar para el
desarrollo del proyecto especificamente en el redisefio de los procesos la cual es:

HIPO (Hierarchy-Input-Process-Output)



43
3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

En el &mbito de las IT todavia no se ha conseguido definir un modelo formal que
incluya desde la méas detallada tarea técnica, hasta la definicién al mas alto nivel de

la estrategia alineada con el negocio.

El interés por mejorar las actividades de las IT ha hecho que se hayan ido
desarrollando varios marcos que cubren las principales tareas de la gestion y del

conocimiento.

3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

(Ramirez Gonzales, 2012)

Mufioz-Razo (1998) refiere tres tipos de investigacion, las cuales deben ser

generadoras de conocimiento nuevo:

Documental o tedrica: se centran exclusivamente en la recopilacion de datos
existentes en forma documental, y su propdsito es profundizar en las teorias y aportes
ya emitidos sobre el tdpico de estudio. Se soporta en fuentes bibliograficas,
iconograficas, fonogréaficas, peliculas, videos y medios magnéticos. Su grado de
cardcter documental es muy alto, apoyando lo encontrado con muy poca
investigacion de campo. Eco (1999) refiere que trabajos de grado por ejemplo en
politica, también pueden tener caracter de ciencia si cumple con las bases cientificas
de una investigacion. En tal sentido, podemos generalizar que no solamente en
politica sino en cualquier disciplina se puede hacer ciencia en tanto se produzca

conocimiento nuevo y se haga un andlisis critico de la informacidn existente.

De campo o practica: se basa en informacion primaria o que sera colectada
directamente de la fuente y que requiere en esencia de un instrumento para ello. Se
apoya en la observacion histdrica, la observacion controlada, la experimentacion vy el
acopio de antecedentes por medio de entrevistas, encuestas 0 mediciones, entre otros.
El trabajo se efectla principalmente en el campo y se soporta con resultados de otros

autores en menor grado.
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Documental y de campo: la recopilacién y el tratamiento de datos se conjuga en
forma méas o menos equitativa, a fin de generar informacion nueva y consolidarla con
la obtenida por otros autores. Inicia con el analisis tedrico del topico objetivo y, una

vez estudiado este, se realiza la comprobacion de su validez en el campo.

El nivel de la investigacion aplicado en el presente proyecto es de campo o
practica, porque fue necesario conocer la empresa y el lugar de los hechos para
determinar la importancia de la implementacion de un sistema de Gestion de

Servicios de ITT.

3.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

(Técnicas de Investigacion, 2012)

Hacer una investigacion requiere, de una seleccion adecuada del tema objeto de
estudio, de un buen planteamiento de la problematica a solucionar y de la definicion
del método cientifico que se utilizara para llevar a cabo dicha investigacion. Aunado
a esto se requiere de técnicas y herramientas que ayuden el desarrollo del proyecto.

Entre las técnicas més utilizadas y conocidas se encuentran:

e Lainvestigacién documental.

e Lainvestigacién de campo.

3.4.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

La investigacion de caracter documental se apoya en la recopilacion de
antecedentes a través de documentos graficos formales e informales, cualquiera que
éstos sean, donde el investigador fundamenta y complementa su investigacion con lo
aportado por diferentes autores. Los materiales de consulta suelen ser las fuentes

bibliogréaficas, iconogréaficas, fonogréaficas y algunos medios magnéticos.
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3.4.2 INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo es la que se realiza directamente en el medio donde
se presenta el fendmeno de estudio. Entre las herramientas de apoyo para este tipo de

investigacion se encuentran:

El cuestionario.- Es el documento en el cual se recopila la informacion por
medio de preguntas concretas (abiertas o cerradas) aplicadas a un universo o muestra
establecidos, con el propdsito de conocer una opinion. Tiene la gran ventaja que de
poder recopilar informacion en gran escala debido a que se aplica por medio de
preguntas sencillas que no deben implicar dificultad para emitir la respuesta; ademéas

su aplicacion es impersonal y esté libre de influencias como en otros métodos.

La entrevista.- Es una recopilacion verbal sobre algin topico de interés para el
entrevistador. A diferencia del cuestionario, requiere de una capacitacién amplia y de
experiencia por parte del entrevistador, asi como un juicio sereno y libre de
influencias para captar las opiniones del entrevistado sin agregar ni quitar nada en la

informacion proporcionada.

La encuesta.- Es una recopilacion de opiniones por medio de cuestionarios o
entrevistas en un universo 0 muestras especificos, con el propdsito de aclarar un
asunto de interés para el encuestador. Es recomendable buscar siempre agilidad y
sencillez en las preguntas para que las respuestas sean concretas y centradas sobre el

topico en cuestion.

La observacion.- Es el examen atento de los diferentes aspectos de un fendmeno
a fin de estudiar sus caracteristicas y comportamiento dentro del medio en donde se
desenvuelve éste. La observacidon directa de un fendmeno ayuda a realizar el
planteamiento adecuado de la problematica a estudiar. Adicionalmente, entre muchas
otras ventajas, permite hacer una formulacion global de la investigacion, incluyendo

sus planes, programas, técnicas y herramientas a utilizar.
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La experimentacion.- Otra de las herramientas utilizadas en el método
cientifico de investigacion es la experimentacion, la cual se puede entender como la
observacion dedicada y constante que se hace a un fendmeno objeto de estudio, al
que se le van adaptando o modificando sus variables conforme a un plan
predeterminado, con el propdsito de analizar sus posibles cambios de conducta,
dentro de su propio ambiente o en otro ajeno, e inferir un conocimiento. En la
experimentacion, el investigador participa activamente y, conforme a un plan
preconcebido, introduce cambios que modifican sistematicamente el comportamiento
del fendbmeno. Las modificaciones surgidas se valoran cuantitativa y cualitativamente
para analizar las repercusiones de esos cambios en el fendmeno observado y ampliar

asi su conocimiento.

Los datos primarios se recolectaran a través de la entrevista, este método es
versatil y rapido. Se ha decidido este tipo de técnica de investigacion considerando
sus principales ventajas, tales como que permiten que el entrevistador profundice el
tema, ademas hace posible la expresion mas sincera de las opiniones del
entrevistado. Posteriormente se realizara encuesta para la recopilacion de opiniones,

con el proposito de aclarar asuntos de interés en el desarrollo del proyecto.

3.5 TECNICAS DE DISENO Y DOCUMENTACION

La técnica de documentacidn que se va a utilizar para el desarrollo del proyecto
especificamente en el redisefio de los procesos es:
HIPO (Diagramas HIPO, 2012)

Los diagramas HIPO, son herramientas para el modelamiento de procesos. Los
diagramas HIPO (Hierarchy-Input-Process-Output) fueron desarrollados por IBM
como esquemas de representacion para un desarrollo jerarquico de arriba a abajo y

como una ayuda de documentacion.
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Los diagramas especifican los procesos de un sistema en forma funcional; cada
diagrama describe las entradas, los pasos de proceso y las salidas para la funcién en

cuestion.

3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccién de la informacidn se empleara la entrevista, la cual permitira
obtener datos de gran valor significativo, con el fin de recaudar informacidn real por
parte de los entrevistados. La observacion pasara ser una parte muy importante en la
apreciacion directa con la realidad, la cual permitird confortar a través de hechos y

acciones la transparencia y originalidad de la investigacion.

En la entrevista se realizara el levantamiento de los procesos, cada proceso a su
vez se divide en sub procesos los cuales serdn documentados, la tabla 10 muestra la

plantilla a utilizada para la recoleccion de la informacion en la entrevista.

Tabla 10

Plantilla de documentacion de los procesos operacionales del Departamento de
ITT de Hightelecom

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso
Gobernante Atencion Post Venta
Proceso Proceso Especifico Recepcidn de Incidentes
Obijetivos del Brindar atencion a los clientes y responder a su
Proceso incidente en tiempos establecidos
Inicio del Proceso  Notificacién de Incidente al Coordinador
Duracién Cerrado el ticket a satisfaccion del cliente en reporte de
Fin del Proceso servicio
Responsable del
RRHH Proceso Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de
Documentos .
apoyo No tiene
Humanos Ingeniero de Servicios
Recursos  Tecnoldgicos No tiene
Necesarios  Infraestructura No tiene
Operacion No tiene
Indicadores de Gestién No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Registro de incidente por parte del cliente
. La recepcidn del incidente la realiza cualquier persona
Varios L
del Departamento de Servicios
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3.7 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Luego de aplicar la técnica de investigacion la entrevista, se analizara y realizara
una revision critica filtrando asi la informacion, de esta manera se determinar si los
actuales procesos de Hightelecom se manejan con las habilidades que implican
capacidad, competitividad y confiabilidad en la accion. Esto ayudard a plantear
estrategias y solucionar los problemas detectados aprovechando los conocimientos y
experiencias de varias herramientas tedricas de apoyo conocidas como las mejores
practicas, el presente proyecto de investigacion propone elaborar un sistema que

agilite los procesos productivos del Departamento de ITT.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS PROCESOS OPERACIONALES DEL
DEPARTAMENTO DE ITT DE HIGHTELECOM

“Los seres humanos obtienen el maximo provecho de su capacidad cuando son

completamente consciente de sus circunstancias.”

José Ortega y Gasset (1883-1955)
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4.1. INTRODUCCION

En este capitulo se identifican los procesos operacionales del Departamento de
ITT de Hightelecom, para ello se recopild la informacion haciendo uso de una
plantilla de levantamiento de procesos para su mejor interpretacion. El anélisis inicial
comienza identificando el grado de madurez de los procesos actuales, y en base a los
resultados obtenidos se redisefian los procesos con el fin de garantizar la

uniformidad, reproducibilidad y consistencia de los mismos.

4.2 GESTION POR PROCESOS

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector
de actividad, se enfrentan a mercados competitivos en los que se busca como premisa

la satisfaccién de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus actividades.

Todo negocio requiere brindar un servicio al cliente casi impecable, la
infraestructura de tecnologias de informacion es de gran apoyo para este propdsito,
pero necesita ser administrada y gestionada de forma que los procesos de IT
contribuyan a la entrega de servicios de alta calidad que a la vez proporcionen

rentabilidad.

Con el fin de hacer realidad su vision, mision, objetivos y politicas, las
organizaciones requieren realizar las actividades de manera correcta, y estructurarlas

en procesos que estén claramente descritos.

Las preguntas de la figura 14 surgen continuamente durante el tipico
planteamiento basado en el proceso de la gestion de Servicios IT. Las herramientas

para responder a estas preguntas se encuentran a la derecha.
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Figura 14. Modelo de mejora del proceso

Fuente: (Bon, 2007)

Cuando se organizan las actividades en procesos se puede demostrar que ciertas
actividades de la organizacion estan descoordinadas, descuidadas o simplemente, son

innecesarias.

¢ QUE es un proceso?

Proceso es un conjunto de actividades destinadas a generar valor afiadido sobre
las entradas para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos
del cliente. Cada proceso debe ser monitorizado para conocer su estado cuando sea
necesario. Las mediciones se contrastardn contra un estandar, de esa forma
averiguaremos si nuestro proceso es eficaz. Si las actividades como resultado de la
monitorizacién se desarrollan con el minimo esfuerzo y coste necesarios, el proceso
sera eficiente. EIl propdsito de la gestion del proceso es utilizar la planificacion y el
control para garantizar que los procesos sean eficaces y eficientes. En la figura 15 se
muestra un proceso genérico de procesos.
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Figura 15. Definicion de proceso
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Los procesos se describen utilizando procedimientos e instrucciones de trabajo.

La figura 16 muestra el modelo de proceso basado en ITIL que es la base del proceso
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Figura 16. Modelo de proceso genérico ITIL

Fuente: (Bon, 2007)

4.3 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION DE LOS PROCESOS
DEL DEPARTAMENTO DE ITT DE HIGHTELECOM

Los criterios basicos con los que se realizo el levantamiento de los procesos del
Departamento de ITT Hightelecom fueron los siguientes:
e Evaluar al proceso, no a las personas
e El proceso sigue una secuencia de actividades, no las personas
e El proceso es el problema, no las personas

e Cambiar el proceso, no a la persona.

Para entrar en el estudio detallado de las actividades de cada proceso se
determinan los subprocesos relacionados y su objetivo. El levantamiento del proceso
se realizara a través de una herramienta grafica muy clara y que ayudara a la

comprension rapida de cada uno de los pasos que se ejecuten en cada uno de ellos.
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Herramienta de recopilacion de informacion
Para el levantamiento de informacion de los procesos del Departamento de ITT
de Hightelecom se realizd entrevistas personales y de grupo, con las personas
involucradas en las actividades actuales relacionadas en los procesos y los

responsables los mismos. En las entrevistas se utilizo la siguiente plantilla para reunir

datos y recopilar la informacion.

Tabla 11

Plantilla General de levantamiento de procesos

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso
Gobernante

Proceso Proceso Especifico
Obijetivos del
Proceso

Inicio del Proceso
Fin del Proceso

Duracion

Responsable del
RRHH Proceso
Entrevistado(s)

Documentacion de
apoyo

Documentos

Humanos
Recursos Tecnolo6gicos
Necesarios  Infraestructura

Operacion
Indicadores de Gestion
Gestién Financieros

Salidas Resultados

Varios

En esta plantilla, se puede visualizar por bloques las actividades detalladas y

adicionalmente los responsables de los procesos de cada actividad.

4.3.1. PROCESOS OPERACIONALES

Los procesos operacionales que se evidencia en la tabla 12, muestran las
actividades actuales con las que la empresa ha generado valor a la operatividad de

SuS Servicios.
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Tabla 12

Procesos Operacionales Hightelecom

Recepcion de Incidentes
Valoracion de Incidentes
Atencion Post Venta Asignacion de Incidentes
Seguimiento de Incidentes
Cierre de Incidentes

Recepcion de Proyectos por parte de Ventas
Aprovisionamiento de Equipos a Instalarse
Implementacion de proyectos vendidos Planificacion y Coordinacion con el Cliente
Implementacion y Pruebas
Cierre de Proyecto

Recepcion de Solicitud de Garantias por parte
Gestion de Garantias de Logistica
Revision Técnica Local y Entrega a Logistica

Recibir de Ing. Nuevas soluciones
Homologacion de equipos y productos Priorizar y planificar laboratorios de prueba
Ejecucidn de Laboratorios

Cada proceso operacional a su vez se divide en sub procesos los cuales fueron
detallados en la tabla 12. Cada sub proceso ha sido documentado. A continuacion se
presenta el levantamiento de los 4 procesos operacionales donde se evidencia de
forma general la falta de disefio de los mismos.

Tabla 13

Proceso Operacional Atencién Post-Venta, Subproceso Recepcion de Incidentes

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante  Atencidn Post Venta
Proceso Prqce§o Especifico Re_cepcic')n deilncidentes_ _
Objetivos del Brindar atencidn a los clientes y responder a su incidente en
Proceso tiempos establecidos
Inicio del Proceso Notificacion de Incidente al Coordinador
Duracion Cerrado el ticket a satisfaccion del cliente en reporte de
Fin del Proceso servicio
Responsable del
RRHH Proceso Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de
Documentos .
apoyo No tiene
Humanos Ingeniero de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacién No tiene
Indicadores de Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Registro de incidente por parte del cliente
Vari La recepcion del incidente la realiza cualquier persona del
arios .
Departamento de Servicios
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Tabla 14

Proceso Operacional Atencién Post-Venta, Subproceso Valoracion de Incidentes

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante  Atencion Post Venta
Proceso Prqce:so Especifico Valoragién de Incidentes _ _
Objetivos del Determinar recurso humano, tiempos y criticidad
Proceso
L, Inicio del Proceso Identificado el incidente
Duracion - > ——
Fin del Proceso Con notificacion al técnico
Responsable del Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacionde  No tiene
Documentos
apoyo
Humanos Ingeniero de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacién No tiene
Indicadores de Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
. Dimensionamiento del problema y
Salidas Resultados determinar perfil de incidente a resolver
Varios Se determina la urgencia del incidente
Tabla 15

Proceso Operacional Atencién Post-Venta, Subproceso Asignacién de Incidentes

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante Atencién Post Venta
Proceso Prqce§o Especifico Asigna_cié_n de Incidentes_
Objetivos del Cumplir tiempos establecidos en contratos
Proceso
Duracién Iqicio del Proceso Una vez valorado el incidente _
Fin del Proceso Cuando se genera la Orden de Trabajo
Responsable del Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacionde  No tiene
Documentos
apoyo
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacion No tiene
Indicadores de  Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Encop;rar el recurso mas adecuado para la
atencion del incidente
Varios Se determina la urgencia del incidente




Tabla 16

Proceso Operacional

Incidentes

Atencion Post-Venta, Subproceso Seguimiento
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de

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso Gobernante

Atencion Post Venta

Proceso Especifico

Seguimiento de Incidentes

Proceso Objetivos del Verificar que la orden de trabajo sea cumplida
Proceso
Duracién Ir)icio del Proceso O_rden de trabajo emitida
Fin del Proceso Ticket cerrado o escalado
Responsable del Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de  No tiene
Documentos
apoyo
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacién No tiene
Indicadores de  Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Definicion de tiempo ocupado en el ticket
Varios
Tabla 17

Proceso Operacional Atencion Post-Venta, Subproceso Cierre de Incidentes

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso Gobernante

Atencion Post Venta

Proceso Especifico

Cierre de Incidentes

Proceso ~Gpietivos del
Proceso Culminacion del servicio y satisfaccion del cliente
Duracion Iqicio del Proceso Finalizado e! Servicio
Fin del Proceso Informe de ticket resuelto
Responsable del
RRHH Proceso Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de
Documentos .
apoyo No tiene
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No tiene
Necesarios Infraestructura No tiene
Operacion No tiene
Indicadores de  Gestion No tiene
Gestion Financieros No tiene
Salidas Resultados Generacion de informe de resultados para

ampliar base de conocimientos

Varios
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Tabla 18

Proceso Operacional Implementacion de Proyectos Vendidos, Subproceso
Recepcidn de Proyectos por Parte de Ventas

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante Implementacion de Proyectos Vendidos
Proceso Especifico  Recepcién de Proyectos por Parte de Ventas
Proceso — — — -
Objetivos del Evaluacion y valoracion del proyecto en el area de
Proceso Servicios
Entrega de Reporte de Ventas al Dep. Servicios RIV
Duraci6n Inicio del Proceso (Reporte Interno Ventas)
Fin del Proceso Valoracion y dimensionamiento del proyecto
Responsable del
RRHH Proceso Varios (Ing. de Servicios, Coordinador, Gerente Servicios)
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de
Documentos
apoyo RIV
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Cror_10grama de Aprovisionamiento de
Equipos
Varios
Tabla 19

Proceso Operacional Implementacion de Proyectos Vendidos, Subproceso

Aprovisionamiento de Equipos a Instalarse

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante Implementacion de Proyectos Vendidos
Proceso Proceso Especifico  aprovisionamiento de Equipos a Instalarse
Objetivos Dimensionamiento de Estructura Fisica del Proyecto
Una vez que el responsable de el visto bueno de la
Duracion Inicio del Proceso evaluacion del proyecto
Fin del Proceso Cuando los equipos son enviados por logistica
Responsable del Varios (Ing. de Servicios, Coordinador)
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Documentacion de
Documentos
apoyo
Humanos No definido
Recursos Tecnolbgicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Cont_ar con la in_fraestru.c,tura fisica para el
comienzo de la instalacion
Varios




Tabla 20
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Procesos Operacional Implementacion de Proyectos Vendidos, Subproceso
Planificacion y Coordinacion con el cliente

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso Gobernante

Implementacidn de Proyectos Vendidos

Proceso Especifico

Planificacion y Coordinacién con el Cliente

Proceso Objetivos del Dirigir, organizar y planificar la logistica de pre instalacion
Proceso de los equipos con el cliente
Inicio del Proceso Cuando los equipos ya fueron despachados
Duracion Una vez levantado el informe de pre instalacidn acordando
Fin del Proceso fases y tiempos con logistica
Responsable del Ing. de Servicios
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Informe de
Documentos  Documentacion de  preinstalacion, base de
apoyo datos de sistemas
Humanos Personal de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Fecha d_e’ implementacion y cronograma de
instalacion
Tabla 21

Proceso Operacional Implementacion de Proyectos Vendidos, Subproceso
Implementacion y Pruebas

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso Gobernante

Implementacidn de Proyectos Vendidos

Proceso Especifico

Implementacién y Pruebas

Proceso Objetivos del Cumplir con el disefio planificado
Proceso
Cuando el cliente acepta el documento de preinstalacién y
Duracion Inicio del Proceso se cuenta con los requisitos para la instalacién
Fin del Proceso Cumpliendo el protocolo de pruebas
Responsable del Ing. de Servicios que estara acompafiado por delegado del
RRHH Proceso cliente
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Manuales de
Documentos  Documentacion de  implementacion de
apoyo equipos
Humanos Personal de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Entrega del Proyecto

Varios
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Tabla 22

Proceso Operacional Implementacion de Proyectos Vendidos, Subproceso
Cierre del Proyecto

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante Implementacion de Proyectos Vendidos
Proceso Pro_ce_so Especifico  Cierre Qel_ Proyecto _ _ _ _
Objetivos del Cumplimiento de lo adquirido por el Cliente a satisfaccion
Proceso del mismo
Una vez que el cliente acepta la finalizacion del protocolo
Duraci6n Inicio del Proceso de pruebas
Fin del Proceso Una vez firmada el acta entrega recepcion del proyecto
Responsable del Ing. de Servicios
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez
Formato acta entrega
Documentos L r{ecepcién y reporte
Documentacion de  técnico del Ing.
apoyo Servicios
Humanos Personal de Servicios
Recursos Tecnolbgicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Cierre del reporte de Ventas y Facturacion
Tabla 23

Proceso Operacional Gestién de Garantias, Subproceso Recepcién de Solicitud
de Garantias

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante  Gestion de Garantias
Proceso Prqce§o Especifico Recgpcién_de $o|icitud de Garantias - _
Objetivos del Verificar si existe el periodo de garantia, si aplica validar la
Proceso documentacion del cliente
Duracién Iqicio del Proceso C_uando el cliente presenta el reclamo _
Fin del Proceso Si esté dentro de garantia se entrega a Dpto. de Servicios
Responsable del Asistente administrativa
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez, Luis Aucatoma y Adrian Molina
Documentacion de  Acta de entrega de
Documentos :
apoyo equipo
Humanos Asistente administrativa
Recursos Tecnolbgicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Determinacién si se encuentra en periodo de
garantia
. NO garantia pasa a Ventas
Varios . NS
S| garantia pasa a revision técnica




Tabla 24

Proceso Operacional Gestion de Garantias, Subproceso Revision Técnica Local

y Entrega a Logistica

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso

Proceso Gobernante

Gestién de Garantias

Proceso Especifico

Revision Técnica Local y Entrega a Logistica

Objetivos del Localizar e identificar el problema
Proceso
Una vez que se determind que se encuentra en periodo de
Duraci6n Inicio del Proceso garantia
Fin del Proceso Informe de actividades realizadas y entrega a Logistica
Responsable del Ing. Servicios
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez, Luis Aucatoma y Adrian Molina
Documentacionde  No definido
Documentos
apoyo
Humanos Ing. Servicios
Recursos Tecnologicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Informe técnico
En este proceso se determina si se repara el equipo o se
Varios niega la garantia. Se determina 3 salidas: Se entrega
reparado, nuevo, o no aplica la garantia.
Tabla 25

Proceso Operacional Homologacion de Equipos y Productos, Subproceso

Recibir de Ingenieria nuevas soluciones

Plantilla General Levantamiento de Procesos

Proceso Gobernante

Homologacion de equipos y productos

Proceso Especifico

Recibir de Ing. Nuevas Soluciones

Proceso Objetivos del Investigacién de nuevas tecnologias aplicadas al mercado
Proceso local para su venta, distribucion, y puesta en servicio
Cuando Ingenieria pasa a Dpto. Servicios el producto o
Duracion Inicio del Proceso solucidn a ser probada.
Fin del Proceso Anédlisis de factibilidad de la solucién
Responsable del Coord. Servicios
RRHH Proceso
Entrevistado(s) Roberto Lopez y Adridn Molina
Documentacion de  No definido
Documentos
apoyo
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacion No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Empezar con la Investigacion y determinar la

factibilidad de la solucién




Tabla 26

Proceso Operacional Homologacion de Equipos y Productos, Subproceso

Priorizar y Planificar Laboratorios de Prueba

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Gobernante Homologacion de equipos y productos
Proceso Proceso Especifico  Priorizar y Planificar Laboratorios de Prueba
Objetivos del Organizar de manera adecuada la homologacion de las
Proceso soluciones
Cuando Coord. De Servicios acepta el Disefio y asigna
Duraci6n Inicio del Proceso responsable
Fin del Proceso Con fecha estipulada de pruebas
RRHH Responsable Ing. Y Coordinador de Servicios
Entrevistado(s) Raoberto Lopez y Adridn Molina
Documentacion de  No definido
Documentos
apoyo
Humanos No definido
Recursos Tecnologicos No definido
Necesarios Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de  Gestion No definido
Gestion Financieros No definido
Salidas Resultados Establecimiento de cronograma y asignaciép
de recursos para la realizacion del laboratorio
Tabla 27

Proceso Operacional Homologacién, Subproceso Ejecucién de Laboratorio

Plantilla General Levantamiento de Procesos
Proceso Homologacion de equipos y productos
Gobernante
Proceso Proceso Especifico Ejecucién del Laboratorio
Objetivos del Plasmar el disefio en la préctica, ver la funcionalidad y
Proceso modo de operacién en ambiente local
Cuando se cuenta con todos los equipos tecnolégicos y se
L Inicio del Proceso  hizo la gestién de presupuesto de adquisicion
Duracion > = -
Con la implementacion del Laboratorio y entrega del
Fin del Proceso informe a Gerencia General
Responsable del Ing. Y Coord. De Servicios. Financiero (Adquisicién de
RRHH Proceso equipos)
Entrevistado(s) Roberto Lopez y Adridn Molina
Documentos  Documentacion No definido
Humanos No definido
Manuales, equipos, informacion de proveedores, software
Recursos Tecnolbgicos de prueba
Necesarios  Infraestructura No definido
Operacién No definido
Indicadores de Gestidn No definido
Gestion Financieros No definido
. Constatar viabilidad del funcionamiento de equipos en
Salidas Resultados . . o
ambiente local y su posterior comercializacion
En este proceso se genera un informe detallado de cémo
Varios se realizd el laboratorio, adjuntando el protocolo de
pruebas y check list de funcionalidades.
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4.3.2 CARACTERISTICAS DE UN PROCESO BIEN DIRIGIDO Y
GESTIONADO

e Tener una misién claramente definida en términos de su contribucion al
desarrollo de la mision y politicas de empresa

e Contar con un "propietario” responsable del proceso, de su funcionamiento,
resultados y mejora. Para responsabilizar a una persona de un proceso hay que
facilitarla el control del proceso.

e Tener limites concretos de comienzo y final.

e Tener asignados con claridad unos recursos y ser realizable con aquellos
disponibles. Uso adecuado de la tecnologia de la informacion.

e Estar normalizado y documentado y contemplar la posibilidad de ser mejorado.

e Y ante todo, ser lo mas sencillo y facil de realizar posible, lo que normalmente

requiere que el nmero de pasos y de personas involucradas sea reducido.

4.3.3 DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE LOS PROCESOS

Una vez finalizada la descripcién de los procesos, y conociendo las
caracteristicas de un proceso bien dirigido y gestionado, es necesario realizar el
diagnostico y evaluacion de su funcionamiento y de los resultados obtenidos. Basado
en este diagndstico y evaluacion se debera realizar una calificacion del proceso con
la finalidad de establecer la necesidad de su mejora o redisefio y las prioridades y
planificacion del trabajo a desarrollar.

El trabajo de analisis se inici6 con la revision de los procesos operacionales del
Departamento de ITT de Hightelecom, los cuales a su vez estan conformados por sub
procesos en los cuales se ha recopilado la siguiente informacion.

Objetivo del proceso.

Se describe lo que se quiere lograr con la actividad del proceso para cumplir con

los objetivos fijados por la compafiia y lograr la satisfaccion del cliente.
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Limites (inicio y fin) del proceso.

Se detallan los limites inicial y final, (superior e inferior) de cada proceso, ya que
estos limites pueden estar relacionados con otros procesos. Este conocimiento resulta
crucial a la hora de abocarse al mejoramiento por etapas o tal vez a una accion de
cambio integral (reingenieria), evitando el riesgo de crear inconvenientes en otras
areas que puedan ser afectadas. En otras palabras, el reconocimiento de los limites de
cada proceso permite aplicar “microcirugia” bien direccionada en los problemas o

defectos que se presentan, sin afectar al resto de la organizacion.

Propietarios o responsables.

El propietario del proceso es el funcionario que tiene la responsabilidad principal
por el éxito o fracaso del mismo. Por tal motivo, es una pieza clave para su
descripcion y anélisis y, particularmente, para la accién de cambio especialmente en

la motivacion del grupo involucrado en la tarea.

Documentacion del proceso.

Un proceso estd documentado si existe un procedimiento que describe la forma
especifica de llevarlo a cabo. Los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad (alcance); qué debe
hacerse y quién debe hacerlo; cuando, dénde y como se debe llevar a cabo; qué
materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y
registrarse. Los documentos de los procedimientos incluyen el diagrama de flujo.
Este aspecto neuralgico no se ha desarrollado en los procesos del Departamento de
ITT de Hightelecom, no existe un procedimiento que describa la forma de ejecutar

los procesos.

Indicadores de Gestion.

Un aspecto fundamental del anélisis y evaluacion de un proceso es la medicion.

Al no existir documentacion de los procesos no se han definido indicadores de
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Gestion lo que impide realizar un diagndstico y una adecuada evaluacion del proceso
y sus tareas principales, en relacion con los requerimientos del cliente. Se debe
establecer indicadores definibles que permitan determinar si el proceso se desarrolla

en forma eficiente y si esta logrando los resultados esperados.

De forma global se ha identificado que si bien los procesos se han ido
cumpliendo, es necesaria la documentacion de los mismos, donde se describan las

actividades y recursos necesarios para poder evaluar y controlar los procesos.

4.3.4 GRADOS DE MADUREZ DE LOS PROCESOS

El resultado de los datos obtenidos con la evaluacion de las diferentes
actividades de cada proceso se muestra en una escala de 1 a 5, y proporciona el
grado de madurez del proceso en si. Esta escala, presenta una senda de crecimiento
predefinida que puede ser usada para medir y mejorar los procesos y servicios de IT,
y consiste en una matriz que relaciona el nivel de madurez con la puntuacion

obtenida por el proceso.

El grado de madurez de procesos se puede utilizar como un marco para evaluar
la madurez de cada uno de los procesos de gestion de servicios de forma individual,
0 para medir la madurez del proceso de Gestion del Servicio como un todo. Este es
un enfoque que ha sido ampliamente utilizado en la industria de IT, con muchos

modelos patentados siendo utilizado por un niUmero de organizaciones.

Este particular marco de madurez de los procesos se ha desarrollado para llevar
un enfoque comin de mejores précticas para el examen y la evaluacién de la

madurez del proceso de gestion de servicio.

Este marco, detallado en la tabla 28 puede ser utilizado por las organizaciones
para revisar internamente sus propios procesos de gestion de servicios, asi como de

otras organizaciones como supervisores externos, asesores o auditores.



Tabla 28

Estructura del Grado de Madurez
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Inicial (Nivel 1) Repetible (Nivel 2) Definido (Nivel 3) Administrado (Nivel 4) Optimizado (Nivel 5)
Objetivos y metas formales |Direccion clara con los objetivos de |Planes estratégicos integrados con
No hay objetivos documentados negocio, objetivos y metas los planes generales de la empresa,
Fondos minimos y claros u objetivos Planes formalmente formales, el progreso medido las metas y los objetivos
Visiony recursos con poca formales publicados,controladosy |Informes de gestion eficaces Monitorizacién continua y medicién
direccion actividad Fondos y los recursos [revisados Los planes integrados de procesos |vinculada a un proceso continuo de
Resultados temporales [disponibles Bien financiadoyrecursos |vinculados a los negocios y los mejora
Informes esporadicos Actividades no adecuados planesdeTl Revisiones periddicasy/o
planificadas Informacidn periddica y Mejoras regulares, planificadasy |auditorias de la eficacia, la
planificada revisadas eficiencia y el cumplimiento
Procesos y Buena definicion de los procesos,
procedimientos Procesos y procedimientos y normas, incluido
. . Procesos claramente -
definidos vagamente procedimientos . L entodas las descripciones de L
L K definidos y publicitados . Buena definicion de los procesos y
utilizados de manera definidos o puestos de trabajo del personal de e
X Actividades regulares y procedimientos forman parte de la
reactiva cuando se Procesoengran . Tl .
Procesos . . planificados L . cultura corporativa
producen problemas medida reactiva ., Definicion clara de interfaces de X .
. Buena documentacion . Procesos proactivos y preventivos
Procesos totalmente Actividades ) procesoy dependencias
A ) Proceso proactivo - -
reactivos irregulares, no X Servicio Integrado de Gestiony
L . s ocasionalmente .
Actividades irregulares, |planificados procesos de desarrollo de sistemas
no planificadas Proceso proactivo
Negocios alineados a los objetivos y
Roles y responsabilidades metas formales
Funcionesy claramente definidos Proceso de trabajo en equipo Seguimiento activo como parte de
Personas [Roles vagamente definiddresponsabilidades Objetivos y metas formales |Responsabilidades claramente la actividad cotidiana
auténomas Planes de procesos de definidas Roles y responsabilidades son
formacion formalizados parte de la cultura global de la
empresa
Muchas de las : . . )
i Datos consolidados Monitoreo continuo, reporte y Arquitectura general de la
Procesos manuales o herramientas son . . .
X utilizados para la umbral de alerta a un conjunto herramienta documentada conla
. |unas pocas discretas, falta de e . . . .
Tecnologia ) planificacion formal, la centralizado de herramientas integracion completa en todas las
herramientas control L. A ) .
, previsionyanalisis de integradas, bases de datos y 4reas de personal, procesos y
especificas Datos almacenados . .
o tendencias. procesos tecnologia
enlugares distintos
Una actitud de mejora continua,
) - . ) junto con un enfoque estratégico de
Herramienta y base . Servicioy orientado al Negocios enfocados a la I K 4 -, €
. Producto y servicio K - . . _|negocios. La comprension del valor
Cultura [tecnologica con enfoque | cliente con un enfoque comprension de las cuestiones més X
- impulsado . . delas ITpara el negocioy su papel
enfuerte actividad formalizado amplias
dentro de la cadena de valor del
negocio

Fuente: (ITIL Version 3, 2012)

El uso del grado de madurez en la evaluacién de los procesos de gestion de

servicios se basa en una estimacion del modelo de crecimiento de las IT en la

organizacion. La madurez de los procesos de gestion de servicios es muy

dependiente de la etapa de crecimiento de la organizacion como un todo.

La madurez de las IT en la organizacion no sélo depende de la madurez de los

procesos de Gestion del Servicio. Cada nivel requiere el cambio de una combinacion

de elementos con el fin de ser totalmente eficaz.
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Por lo tanto, una revision completa de los procesos requerird una evaluacion en

las siguientes areas:

e Visién y direccion
e Proceso

e Personas

e Tecnologia

e Cultura

Estas son las cinco areas que se describen en el marco de madurez de procesos
para evaluar la madurez de los mismos. Las principales caracteristicas de cada nivel

son las siguientes:

Inicial: Los procesos no existen o0 no han sido desarrollados. Los procesos de
prestacion del servicio son fruto de la experiencia particular de la organizacion, rara
vez estan definidos y comunicados formalmente y su éxito depende del esfuerzo

individual.

Repetible: Existe una cierta disciplina en la prestacion de los servicios que
permite obtener resultados parecidos cada vez que se ejecuta el proceso, pero es

necesario redisefarlo.

Definido: Los procesos de prestacion de servicios de IT estan documentados,
estandarizados e integrados con otros procesos. Los servicios se prestan sobre la base
de procedimientos aprobados y adaptados a la organizacion. Sin embargo, se
encuentra por debajo de los estdndares definidos por ITIL y es necesario

implementar mejoras.

Gestionado: Se recopilan métricas relativas a la prestacion y calidad de los
servicios. Los procesos Yy servicios son controlados y entendidos desde un punto de

vista cuantitativo.
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Optimizado: Los procesos han sido correctamente definidos, con beneficios
claros que se reflejan en las buenas practicas. La mejora continua de los procesos es
una actividad inherente a la ejecucién del proceso. Se incorporan mejoras al proceso
basadas en el analisis cuantitativo de los datos y en nuevas ideas y tecnologias

disponibles.

NIVEL 5 - OPTIMIZADO 5 —» /F*ﬁ i

El Proceso se enfoca en la \
mejora constante. 4 ? 4 4 4

NIVEL 4 - ADMINISTRADO 3 e
Proceso siempre medido v ?ﬁ?ﬁ
controlado f f ? f fl

NIVEL 3 - DEFINIDO

Proceso conocido y hien —»> E"E"E"E =
entendido 1 ? f f f

NIVEL 2 - REPETIBLE

Pueden repetirse tareas —»> -"- "- =¥

Previamente conocidas ? ? f f f

NIVEL 1 - INICIAL

Resultados impredecibles v M
pohremente controlados :t :t

Figura 17. Grado de madurez de los procesos

Fuente: (Oré Bravo, 2012)

Con el fin de encontrar el nivel de madurez en el que se encuentra los procesos
del Departamento de ITT, se tendran en cuenta los siguientes aspectos de acuerdo a

cada uno de las siguientes areas, asi: (Cafo, 2012)

Vision y Direccion

Puntuacion Aspecto
0 No existe una estrategia de implantacion para los procesos.
1 Existen actividades planificadas

3 Existe una estrategia concreta




Personas
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Puntuacion

Aspecto

0 Las personas de la empresa no conocen las herramientas que permiten
documentar, notificar o registrar los procesos.
1 Las personas de la empresa conocen algunos de las herramientas y servicios
pero no son conscientes de su importancia.
3 Las personas estan formalmente capacitadas en todos los aspectos.
Procesos

Puntuacion

Aspecto

0 No se han creado procedimientos y documentos estandarizados conocidos
por todos.

1 Se tiene procedimientos mas 0 menos sistematizados pero no se ha
precisado ni comunicado oficialmente.

3 Existe un manual de calidad donde se reflejan los pasos para documentar y
seguir procedimientos de forma clara, formalmente notificada por la
empresa.

Tecnologia

Puntuacion

Aspecto

0 El departamento de IT ofrece los elementos que considera necesarios.
1 Los servicios tratan de adecuarse a las exigencias del cliente.
3 Las decisiones tecnoldgicas se toman considerando las variables de
beneficio, costo y riesgo.
Cultura

Puntuacion

Aspecto

0

La innovacion y adecuacion al medio no esta presente en los intereses de la
empresa.

Existen algunas iniciativas para tratar de realizar el cambio cultural.

Hay una vision planteada que trata de promover la cultura de la innovacion
con incentivos y apoyos para fomentar el compromiso personal y grupal los

involucrados.
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Los niveles estarian entre 0 y 15 puntos asi:
N1= Entre 0 y 3 puntos
N2=Entre 4 y 7 puntos
Ns=Entre 8 y 11 puntos
N4=Entre 11 y 14 puntos
Ns= 15 puntos

De acuerdo a lo anterior obtenemos la siguiente tabla de medicion de la madurez

de los procesos del Departamento de ITT de Hightelecom.

Tabla 29
Grado de Madurez

Proceso E\)/ilrzlgcr: c’)); Procesos  Personas Tecnologia Cultura  Ptos.  Nivel
Atencion Post 1 1 1 3 1 ; )
Venta
Implementacion
de Proyectos 1 1 1 0 1 4 2
Vendidos
Gestion de 3 1 1 1 1 y )
Garantias
Homologacion
de equipos y 0 1 1 1 1 4 2
productos

Fuente: (ITIL Version 3, 2012)

De acuerdo a los resultados se determina que los procesos del Departamento de

ITT se encuentran en un nivel 2 o repetible.

Una vez analizados los datos obtenidos tras la evaluacion de los procesos
operacionales se identifica, como conclusion primaria, un bajo alineamiento de las
actividades desarrolladas a los procesos de ITIL, ya que se los ha encontrado con un

nivel de madurez repetible.
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Con el fin de evidenciar y alcanzar resultados efectivos es necesario establecer
una ventaja competitiva, mediante el re-disefio y mejoramiento de los servicios

operacionales.

4.4 OPTIMIZACION DE PROCESOS

El mejoramiento de Procesos se ha desarrollado con el fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus procesos.
Tiene como objetivo garantizar que la organizacion cuente con procesos que:

e Eliminen los errores que se presentan en los diferentes procedimientos
dentro de una organizacion.

e Minimicen las demoras en los diferentes procesos.

e Promuevan el entendimiento de establecer procesos para que se apliquen
de mejor manera en cualquiera de las areas de una empresa.

e Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

4.4.1 PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ESTANDARIZADOS (SOP)

Para poder garantizar la uniformidad, reproducibilidad y consistencia de las
caracteristicas de los procesos realizados en una empresa es necesario el adecuado

ordenamiento del personal mediante procedimientos operativos estandarizados

Los procedimientos operativos estandarizados (SOP por sus siglas en inglés
Standard Operation Procedures) describen una secuencia especifica de eventos para
ejecutar una actividad, aseguran la estandarizacion de operaciones durante el proceso
y establecen los limites operativos, monitoreo de procedimientos y acciones

correctivas.

Se han mejorado los procesos operativos de Hightelecom los cuales se detallan a

en el Anexo 1.
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Una vez terminado el analisis, se determina cudles son los procesos Yy
subprocesos que se deberd tomar en cuenta para la implementacion de las mejores

practicas ITIL en la compafia.

En este proyecto se enfoca en el proceso de Atencion Post Venta y su
lineamiento con las mejores practicas con la implementacion de una herramienta de

Gestion de Servicios, misma que sera desarrollada en el siguiente capitulo.
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CAPITULO V

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
SERVICIOSITT

“Te habras dado cuenta de como metas que parecen dificiles, uno acaba
consiguiéndolas. Incluso si hubieras fracasado, habrias aprendido. El fracaso
nos hace mas humildes y nos ayuda a rectificar nuestros errores. Los fracasos

son tan sélo vias de aprendizaje para volver a intentarlo. Abandonar y no volver

a empezar seria el gran error de nuestra vida.”

Nieves Herrero Cerezo
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5.1. INTRODUCCION

En este capitulo se muestra como se alinean los procesos de Hightelecom con
las mejores practicas de ITIL mediante la implementacion de una herramienta de
Gestion de Servicios compatible con procesos ITIL (ITIL Compliant). Se describe
las principales caracteristicas de la herramienta, las ventajas de su utilizacion y su
evolucion. Previo a esto se realiza una auto evaluacion de los procesos de Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas y Gestion de Nivel de Servicio asi como del
Service Desk lo que permite tener una radiografia de la situacion actual de los
procesos de gestion de soporte.

5.2 LINEAMIENTO DE PROCESOS CON LAS MEJORES PRACTICAS
DE ITIL

Hoy en dia, un mayor nimero de organizaciones esta incrementando su
dependencia respecto a las Tecnologias de Informacién (IT), para hacer mas
eficientes sus procesos estratégicos y de negocios, por lo tanto mejorar sus
operaciones cotidianas. Esta creciente dependencia conduce a la inminente necesidad
de generar servicios de calidad que logren satisfacer tanto los requerimientos del

negocio, como las necesidades que emanan de los usuarios.

ITIL propone una terminologia estdndar e independiente de la industria y la
tecnologia, para definir “qué hacer” y “qué no hacer” al aplicar en una organizacion
la administracién de servicios de IT o Service Management. EI marco de ITIL apoya,
pero no dicta los procesos de negocios en una organizacion, por lo que sus mejores
practicas adquieren distintas formas y matices, adaptandose a las necesidades

individuales de cada entidad.

A continuacién se detallan los procesos de Gestion de incidentes y la Gestion
problemas, que son parte de la fase de Operacidn del Servicio y son los procesos que
se abarcan en la implementacion de la herramienta de Gestion de Servicios del

presente proyecto.
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5.2.1 GESTION DE INCIDENCIAS

La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida
y eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcién en el servicio. La
Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues a
diferencia de esta Gltima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio.

Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas.
Los objetivos principales de la Gestion de Incidencias son:
e Detectar cualquier alteracion en los servicios IT.
e Registrar y clasificar estas alteraciones.
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segin se define en

el SLA correspondiente.

El siguiente diagrama resume el proceso de Gestion de Incidencias:

IMCIDENTES PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENTES
|JsLiatios Certro de S olmimiztraco- Dezartoladares Provesdores
B plicaciones =ervicios res de Lnalistas
Sistemas
1% linea " 2 linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 18. Escalado en el proceso de gestion de incidentes

Fuente: (Gestion de Incidentes, 2012)


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_problemas.php
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Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias incluyen:

e Mejora la productividad de los usuarios.

e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
e Optimizacion de los recursos disponibles.

e Y principalmente: mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.

Si un incidente es muy frecuente y no se encuentra una solucion, este pasa a ser
un problema que debe ser tratado por la gestion de problemas, y es aqui donde reside
la diferencia entre la gestion de incidentes y problemas ya que la primera solo se
encarga de restablecer el servicio sin examinar las causas, cosa que si hace la gestion

de problemas, pero a pesar de esto existe una fuerte interrelacion entre estas.

5.2.2 GESTION DE PROBLEMAS
Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte
impacto en la infraestructura IT, es la funcion de la Gestion de Problemas el

determinar su causa y encontrar la posible solucion.

Problema: causa subyacente, atn no identificada, de una serie de incidentes, o

un incidente aislado de importancia significativa.

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas.

Las principales actividades de la Gestion de Problemas son:

Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los problemas para

determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.
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Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los
mismos mediante RFCs (Request for Change), que son enviadas a la Gestion de
Cambios.

Ademas efectla la Revision Post Implementacion de los mismos en estrecha

colaboracion con la Gestion de Cambios.

5.2.2.1 Proceso Control de Problemas

El principal objetivo del Control de Problemas es conseguir que estos se
conviertan en errores conocidos para que el Control de Errores pueda proponer las

soluciones correspondientes. En la figura 19 se muestra el proceso para el control de

problemas.
A\ Monitorizacidn y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Error
- Impacto - Equipos -Andlisis conocido
- Prioridad - Calendario - Parches - Registro
- Tip.j - -

Figura 19. Proceso de Control de Problemas

Fuente: (Control de Problemas, 2012)

5.2.2.2 Proceso Control de Errores

Una vez que el Control de Problemas ha determinado las causas de un problema

es responsabilidad del Control de Errores el registro del mismo como error conocido.
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A\ Monitorizacidn y Seguimiento

REGISTRO SOLUCION REI:.FEIEEII
v (RFC) .
ANALISIS IMPLEMENTACION

Figura 20. Proceso de Control de Errores

Fuente: (Control de Errores, 2012)

Ventajas de la gestion de problemas

e Unaumento de la calidad general de los servicios IT

e Se minimiza el niUmero de incidentes

e Los incidentes se solucionan mas rapidamente y, generalmente, en el primer
nivel de soporte de IT, ahorrando recursos y escalamientos innecesarios
e La documentacion desarrollada es de gran utilidad para la gestién de la

capacidad, disponibilidad y niveles de servicio

5.2.3 SERVICE DESK

Dentro de la metodologia ITIL no es considerado un proceso en la Gestion de
Soporte. El Service Desk es la linea frontal de la empresa, la cual interactia con
clientes o usuarios finales. Es responsable de:

e Recibir llamados del cliente.

e Guardar y manejar incidentes y quejas.

e Mantener a los clientes informados acerca del estado y progreso de los
requerimientos.

e Efectuar una evaluacion inicial de los pedidos, intentando resolverlos o

referirlos a alguien, basado en acuerdos de niveles de servicio.
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e Proceder con la supervision y la escalada de acuerdo al SLA.

e Gestionar el ciclo de vida completo del pedido, incluyendo cierre y
verificacion.

e |dentificar problemas

e Detectar necesidades de entrenamiento y educacion del Cliente.

e Cierre confirmacioén de incidentes con el Cliente.

Tipos de Service Desk:

Existen tres formatos basicos:
e Centralizado
e Distribuido
e Virtual

Describimos a continuacion sus principales caracteristicas:

Service Desk Centralizado

En este caso todo el contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola
estructura central.
Sus ventajas principales son:
e Sereducen los costes.
e Se optimizan los recursos.

e Sesimplifica la gestion.

Sin embargo surgen importantes inconvenientes cuando:
e Los usuarios se encuentran en diversos emplazamientos geograficos:
diferentes idiomas, productos y servicios.

e Se necesita dar servicios de mantenimiento "on-site".
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Figura 21. Service Desk Centralizado

Fuente: (Service Desk, 2012)

Service Desk Distribuido

Este es la estructura tradicional cuando se trata de empresas que ofrecen
servicios en diferentes emplazamientos geograficos (ya sean ciudades, paises o
continentes). Sin embargo la deslocalizacion de los diferentes Centros de Servicios

conlleva grandes problemas:

e Es generalmente mas caro.

e Se complica la gestion y monitorizacion del servicio.

e Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes Service
Desk.
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B o - -
Usuario local 1 Usuario local 2 Usuario local 3 Usuario local 4
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SERYICE DESK KB SERYICE DESK
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de Servicio Servicio de Servicio Servicio

Figura 22. Service Desk Distribuido
Fuente: (Service Desk, 2012)

Service Desk Virtual

En la actualidad y gracias a las rapidas redes de comunicacion existentes la
situacion geogréfica de los Centros de Servicios puede llegar a ser irrelevante. El
principal objetivo del Service Desk virtual es aprovechar las ventajas de los Service

Desk centralizados y distribuidos. En un Service Desk virtual:

e El "conocimiento" esta centralizado.
e Se evitan duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de costes.
e Se puede ofrecer un "servicio local™ sin incurrir en costes adicionales.

e La calidad del servicio es homogénea y consistente.
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Figura 23. Service Desk Virtual
Fuente: (Service Desk, 2012)

B

Soporte al
Servicio

De acuerdo a las alternativas mostradas se procede a escoger Service Desk

Centralizado por las siguientes razones:

e Reduce los costos para la organizacion, utiliza una sola estructura central.

e Sesimplifica la gestion de Servicios
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5.2.4 GESTION DEL NIVEL DE SERVICIO (Kent)

Gestion del nivel de servicio es el nombre dado a los procesos de planificacion,
negociacion, coordinacion, seguimiento y presentacion de informes sobre los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). El proceso incluye la revision continua para

comprobar que la calidad de servicio requerida se mantiene.

SLA incluyen objetivos especificos con los cuales se puede evaluar el
rendimiento. También definen las responsabilidades que incumben a todas las partes,
ofrece una calidad de servicio acordado con la que los usuarios pueden realizar sus
demandas dentro de los limites acordados. Por tanto, la relacion entre la prestacion
de servicios y sus clientes se almacenan en una base de tipo empresarial, similar a las
que existen entre la prestacion de servicios y sus proveedores. Cuando se utiliza
junto con el proceso de gestion financiera, gestion de nivel de servicio proporciona la
base para el funcionamiento de la prestacién de servicios como un centro de negocios

o de lucro.

Gestion del nivel de servicio ofrece una serie de ventajas y una de ellas es que
permite definir objetivos especificos con los cuales la calidad del servicio puede ser
monitoreada y medida. Por otra parte, el monitoreo del servicio permitira encontrar
debilidades en los servicios existentes, por lo que la calidad de la prestacion del

servicio puede ser mejorada.

5.3 EVALUACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE SOPORTE

5.3.1 METODO DE EVALUACION (Kent)

El método de evaluacion utilizado fue obtenido del portal de administracion de
servicios IT www.itsm.info. Este sitio web esta dedicado a proporcionar y compartir
informacidn y soluciones de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion

(ITSM) basadas en las mejores practicas de la coleccion de Biblioteca de


http://www.itsm.info/
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Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), ofreciendo una serie de
autoevaluaciones de los procesos importantes, lo que le permite establecer el grado
en que la organizacion ha adoptado las directrices de mejores précticas.

El esquema de auto-evaluacion se compone de un cuestionario sencillo que le
permite determinar qué areas debe abordarse con el fin de mejorar la capacidad
global del proceso. La evaluacion se basa en un marco genérico que reconoce que
hay varios elementos estructurales los cuales necesitan estar en su lugar para la

gestion de procesos e intento global en satisfacer las necesidades del cliente.

La Figura 24 ilustra la légica del sistema de puntuacion utilizado en este
cuestionario.

|4 Adm inistracién de la Informacion

5 Control de Calidad

1.3 [ntento de
Adm inistra cion

[ Capacidad del Proceso

2.5 Integracion Intema
4.3 Integracion Ex terna

b [nterface
Cliente

Figura 24. Base logica del sistema de puntuacion de autoevaluacion

Fuente: (Kent)
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El nivel inicial, Nivel 1: Prerrequisitos, determina si el nivel minino de pre-
requisitos estan disponibles para apoyar las actividades del proceso.

Nivel 1.5: Intento de Administracion, establece si hay politicas
organizacionales, objetivos comerciales (o evidencia similar de intencién) que

proporcionen una guia en la transformacion o uso de los items de pre-requisitos.

En los niveles més bajos del modelo, el cuestionario esti escrito en términos
genéricos en relacién con productos y actividades. En los niveles superiores se
utilizan términos mas especificos, con base en la suposicion de que las
organizaciones que obtienen puntuaciones de nivel mas alto son mas propensas a

utilizar el vocabulario de ITIL.

Nivel 2: Capacidad del Proceso, examina las actividades que se llevan a cabo.
Las preguntas estan apuntadas a identificar si un grupo minimo de actividades estan

siendo desempefadas.

Nivel 2.5: Integracién Interna busca determinar si las actividades son
suficientemente integradas suficientemente con el fin de cumplir el propdsito del

proceso.

Nivel 3: Productos: examina la salida real del procesos para determinar si se

estan obteniendo los resultados.

Nivel 3.5: Control de Calidad, se preocupa por la revision y comprobacién del

rendimiento del proceso, asegurar que esta siguiendo el intento de calidad.

Nivel 4: Administracion de Informacion, tiene relacion con la administracion
del proceso, asegurando que hay informacion adecuada y oportuna producida a partir
del proceso con el fin de apoyar decisiones de gestion necesarias.

Nivel 4.5: Integracién Externa, examina si todas las interfaces externas y
relaciones entre los procesos discretos y otros procesos han sido establecidos dentro

de la organizacion.
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Nivel 5: Relacion con el Cliente, esta principalmente interesado con la revision
externa continua y la validacion de los procesos para asegurar que siga siendo

optimizado para el cumplimiento de las necesidades del cliente.

La meta de los cuestionarios de auto-evaluacion no es probar si hay
conformidad con el ITIL. EIl objetivo es dar la organizacion una idea de que tan
bien lo hace en comparacién las mejores précticas ITIL. El cuestionario también
tiene como objetivo crear conciencia sobre los problemas de gestion y control que

pueden ser atendidas para mejorar la capacidad global del proceso.

Para determinar el nivel de capacidad de organizacion se debe comenzar en el
nivel 1 y contestar cada pregunta de la evaluacion, marcando “si” o “no” segun
proceda. Las repuestas de cada pregunta se basan en la investigacion realizada dentro

de Hightelecom en las reuniones mantenidas con los duefios de cada proceso.

5.3.1.1 Auto - Evaluacion Service Desk

El Service Desk proporciona la ventana principal de contacto del cliente con la

organizacion. Entre sus principales funciones se tiene:

e La provision de un solo punto de contacto para clientes
e Clasificacién de Incidentes
e Control Incidentes

e Reporte y revision de incidentes

Nivel 1 Pre-requisitos Resp.
1. iExiste un Service Desk el cual administra, coordina y resuelve incidentes Sl
reportados por clientes?

2. El Service Desk es reconocido como punto de contacto de todas las consultas de NO
clientes / usuarios

3. El Service Desk provee informacion a clientes con respecto a cambios Sl
planificados

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 1 mas 1 respuesta positiva adicional
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Nivel 1.5 Intento de Administracion Resp.
4. El Service Desk identifica y entiende claramente la necesidad del negocio Sl
5. ¢Hay suficiente compromiso de la administracion, asignacidn presupuestaria y S|
de recursos disponibles para el funcionamiento efectivo del Service Desk?

6. Los altos directivos perciben al Service Desk como una funcidn estratégica S
7. Se han difundido el propdsito y beneficios del Service Desk dentro de la NO
organizacion

8. Se ha llevado a cabo una educacién y / o programa de formacion para clientes NO

para explicar el uso del Service Desk y sus beneficios

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 4, 5 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2 Capacidad del Proceso Resp.
9. éSe han acordado las funciones del Service Desk? S|
10. ¢Los operadores de Service Desk tienen una estrategia para obtener la NO
informacion requerida de los usuarios durante el manejo de incidentes?

11. ¢El Service Desk proporciona al cliente informacion sobre la disponibilidad del NO

servicio, un numero de incidente o de referencia para su seguimiento, y el progreso
de las actualizaciones de que lo solicite?

12. ¢El Service Desk hace una valoracion inicial de todos los requerimientos Sl
recibidos, intentando resolverlos apropiadamente o asignandolos a alguien que si
puede, basado en los acuerdos de niveles de servicio?

13. ¢El Service Desk comunica a los clientes los cambios planeados de los niveles de NO
servicio a corto plazo?

14. ¢El Service Desk proporciona al cliente una actualizacion del estado de los Sl
incidentes cuando son cerrados?

15 ¢El Service Desk proporciona informacion de la gestion y hace recomendaciones NO
para mejoras del servicio?

16. ¢Se ha dirigido un estudio de la carga de trabajo para determinar los perfiles NO
del personal requerido, tipo de habilidad y costes asociados con el Service Desk?

17. éEl Service Desk lleva a cabo encuestas de satisfaccion del cliente? NO
18. ¢Es notificado el Service Desk de nuevos servicios o cambios a los servicios? Sl

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 9-12 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2.5 Integracién Interna Resp.

19. ¢Proporciona el Service Desk un punto Unico de contacto para todas las Sl

consultas de los usuarios?

20. ¢El Service Desk tiene acceso a la biblioteca de documentacion de los NO
productos, hardware, software y material de referencia usado por clientes?

21. éSon revisados semanalmente los principales incidentes, problemas, o cambios NO
con los clientes?

22. ¢(Existe una lista de clientes y es usada para controlar los niveles de NO
satisfaccion?

23. ¢Esta involucrado el personal de soporte segundo nivel con el Service Desk, ya NO

sea a tiempo completo o parcial?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 19 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 3 Productos Resp.

24. iSe mantiene una Unica base de datos de clientes y proveedores? Sl

25. ¢Existen estandares que permitan captar informacion de identificacion y NO
detalles del cliente?

26. éLos servicios que ofrece Service Desk estan claramente definidos para los S|

clientes?

27. éSon producidos informes regularmente por todo el personal que contribuye al NO
proceso de prestacion de servicios, sobre los tipos de contactos del cliente?

28. éSe ha realizado un analisis de carga laboral para ayudar a determinar los NO
requerimientos de personal?

29. ¢Se sostienen revisiones semanales por parte de la direccion para resaltar NO
disponibilidad de servicio, satisfaccion del cliente y areas de mayor incidencia?

30. ¢La direccidn revisa las recomendaciones del Service Desk en lo que respecta a NO

mejoras del servicio?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 24-26 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 3.5 Control de Calidad Resp.

31. éLos operadores de Service Desk tienen claras las normas y otros criterios de NO
calidad aplicables para el registro de incidentes y la gestidn de llamadas?

32. ¢Estan disponibles los acuerdos de niveles de servicio y son entendidos por los Sl

operadores del Service Desk?

33. ¢(Esta el personal responsable de las actividades de Service Desk entrenado Sl

adecuadamente?

34, {La organizacidn establece y revisa los objetivos del Service Desk? NO
35. ¢Existen herramientas adecuadas para soportar la funcion del Service Desk? NO

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 31-33 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 4 Administracién de la Informacion Resp.

36. ¢Se provee informacion a la direccion sobre la satisfaccion del cliente con NO
respecto a los servicios?

37. éSe provee a la direccién informacion sobre el desempefio operativo del Sl

Service Desk?

38. éSe proporciona informacién a la direccion sobre concientizacion del cliente y NO
necesidades de entrenamiento?

39. ¢Se proporciona informacién a la direccion informacion relativa a andlisis de NO

tendencias en la aparicion y resolucion de incidencias?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 36, 37 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)




Nivel 4.5 Integracién Externa

40. ¢Se mantiene reuniones periddicas con las partes interesadas en las que se
discuten los asuntos del Service Desk?

41. (El Service Desk controla la funcion de gestidn de incidentes y se han definido y
comunicado las interfaces entre el Service Desk y Gestion de incidencias?

42. ¢El Service Desk recibe informacién de la Administraciéon de Cambios con
respecto a cambios en los servicios?

43. iIntercambia Service Desk informacion con la Administraciéon de Niveles de
Servicio sobre las infracciones en los acuerdos de niveles de servicio y los
compromisos de soporte que ellos contienen?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

Resp.
S|

NO
NO

NO

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 40, 41 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 5 Relacidn con el Cliente

44. ¢Se revisa con el cliente si las actividades desempefiadas por el Service Desk
soportan adecuadamente las necesidades del negocio?

45. éSe revisa con el cliente el nivel de satisfaccion de los servicios prestados?

46. éSe estan monitoreando activamente tendencias en la satisfaccion del cliente?
47. iSe da seguimiento a las encuestas de los clientes dentro del programa de
mejora de los servicios?

48. éSe hace seguimiento del valor de la percepcion del cliente con respecto a los
servicios proporcionados a ellos?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 44-48

5.3.1.2 Auto — Evaluacion Administracion de Incidentes

Resp.
NO

NO
NO
NO

NO
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Service Desk es el responsable del monitoreo de todos los incidentes registrados.

Los incidentes que no pueden ser resueltos podrian ser asignados a un equipo de

especialistas. La administracion de incidentes incluye las siguientes actividades:

e Registro y alerta de incidentes

e Soporte y clasificacion de Incidentes

e Investigacion y diagnostico

e Resolucion y recuperacion

e Seguimiento de incidentes y comunicacion con el cliente

e Responsable de seguimiento y cierre de incidentes
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Nivel 1 Pre-requisitos Resp.
1. éSe mantiene registros para todos los incidentes reportados? Sl
2. éLos incidentes son actualmente evaluados y clasificados por Service Desk antes Sl
de ser escalados a un especialista?

3. éHay un administrador de incidentes responsable para manejar y escalar Sl
incidentes?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 1 mas 1 respuesta positiva adicional

Nivel 1.5 Intento de Administracion Resp.
4. ¢(Esta el negocio comprometido a reducir el impacto de los incidentes S|
solventandolos oportunamente?

5. éExiste el compromiso de la direccion, el presupuesto y los recursos disponibles Sl
para los objetivos de manejo de incidentes?

6. é{La Gestidon de Incidentes tiene conocimiento de los factores de negocio que Sl
determinen la prioridad que se daran a los incidentes?

7. éSe ha dirigido un programa de entrenamiento y educacién para los NO

administradores del Service Desk y Administracion de Incidentes delineando sus
relaciones e interfaces con la administracion de problemas, cambios y
configuracion?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 4, 5 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2 Capacidad del Proceso Resp.

8. ¢Se mantiene una base de datos de incidentes con los detalles de todos los S|

incidentes reportados?

9. ¢Estan todos los incidentes gestionados de conformidad con los procedimientos Sl

documentados en los SLA?

10. ¢Existe un procedimiento de clasificacion de incidentes, con un conjunto NO
detallado de clasificacidn de priorizacién e impacto?

11. éExiste un procedimiento para asignar, monitorear y comunicar el progreso de NO
los incidentes?

12. ¢La administracién de incidentes provee al Service Desk actualizaciones de Sl

progresos sobre el estatus de incidentes?

13. ¢Existe un procedimiento para el cierre de los incidentes? NO
14. ¢Provee la Gestion de incidentes a Service Desk informacién de gestion y NO
recomendaciones para mejora del servicio?

15. ¢Esta el administrador de incidentes autorizado a hacer cumplir los niveles de Sl

servicio del cliente con la segunda linea de soporte y tercera linea (proveedores)?

16. ¢El administrador de incidentes coordina con el administrador de problemas y NO
administrador de servicios IT personal de apoyo cuando ocurre un mayor nimero

de incidentes?

17. éSe ha llevado a cabo un estudio de la carga de trabajo para determinar los NO

niveles de personal requerido, tipo de habilidad y los gastos asociados a la gestion
de incidentes?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 8-13 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 2.5 Integracién Interna Resp.

18. ¢El administrador de incidentes hace coincidir los incidentes con los errores NO
conocidos de la base de datos?

19. éLa administracién de incidentes informa al administrador del Service Desk y a Sl

la administracion de Problemas de soluciones temporales?

20. ¢Son identificados los incidentes que incumplan los objetivos de nivel de Sl

servicio acordados y el equipo de resolucidon de incidentes informados de la
violacion?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 18 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 3 Productos Resp.

21. {Se mantienen registros de todos los incidentes reportados (incluida la Sl

resolucion y / o solucién temporal)?

22. éSon las solicitudes de cambios producidos, si es necesario, por la resolucidn de Sl

incidencias?

23. éSon resueltos y cerrados los registros de incidentes actualizando y Sl

comunicando claramente al Service Desk, clientes y otras personas?

24. ¢Son producidos informes regularmente para todos los equipos que NO

contribuyen al proceso de resolucién de incidentes, referente a la situacion de
incidentes?

25. éEs producido un andlisis de la carga de trabajo para ayudar a determinar los NO
niveles del personal?

26. ¢Se llevan a cabo revisiones direccionadas a resaltar detalles de incidentes NO
escalados?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 21-23 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 3.5 Control de Calidad Resp.

27. éEl equipo de gestion de incidentes tiene claro las normas y otros criterios de S|

calidad aplicables para el registro de incidentes y gestion de llamadas?

28. éEstan disponibles y son comprensibles los Acuerdos de Nivel Servicio para la Sl

Gestidn de Incidentes?

29. (Estd el personal responsable de la gestiéon de incidentes entrenado Sl

adecuadamente?

30. ¢La organizacidn establece y revisa las metas u objetivos para la gestidon de NO
incidentes?

31. ¢(Existen herramientas adecuadas en el uso de apoyo a la funcidn de Gestion de NO
Incidentes?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 27-29 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 4 Administracién de la Informacion Resp.
32. ¢Proporciona la gestidon informacion relativa a analisis de tendencias en la NO
aparicion y resolucion de incidencias?

33. ¢Proporciona la gestion informacion relativa a los incidentes escalados? NO
34. ¢(Proporciona la gestion informacidon relativa a porcentaje de incidentes NO
manejados dentro de un tiempo de respuesta acordado

35. éProporciona la gestion informacidn relativa a porcentaje de incidentes NO

cerrados por Service Desk sin referencia a otros niveles de apoyo

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 32,33 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 4.5 Integracion Externa Resp.
36. éSe mantiene reuniones periddicas con el Service Desk para discutir los S|
incidentes, avances, incidentes escalados y cerrados?

37. éHan sido definidos y comunicados las interfaces entre el Service Desk y la S|
administracion de incidentes?

38. ilLa Gestidon de incidentes intercambia informacidén con la administracién de NO
problemas relativos a problemas y/o errores conocidos?

39. ¢la administraciéon de incidentes intercambia informacién con la NO

administracion de configuracién considerando la facilidad del uso de la
configuracion de registros, anomalias de configuracion y potencial caidas de items
de configuracion?

40. ¢éLa administracion de incidentes recibe informacién de la administracién de NO
cambio con respecto a los cambios inminentes en los servicios?
41. ¢la administracion de incidentes intercambia informacién con la NO

administracion de cambios con respecto a detalles de posibles cambios a resolver
incidentes / problemas particulares?

42. ¢ila administracion de incidentes intercambia informacién con Ia Sl
administracion de niveles de servicio concernientes a las violaciones de los
acuerdos de nivel de servicio y los compromisos de servicio y soporte que
contienen?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 36-38 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 5 Relacion con el Cliente Resp.
43. iComprueba con el cliente si las actividades realizadas por la Direccion de NO
Gestion de Incidentes soportan adecuadamente las necesidades de la empresa?

44. iComprueba con el cliente de que estan satisfechos con los servicios NO
prestados?

45. iSe estdn monitoreando activamente las tendencias en la satisfaccion del NO
cliente?

46. ¢Se da seguimiento a las encuestas de los clientes dentro del programa de NO
mejora de los servicios?

48. éSe hace seguimiento del valor de la percepcion del cliente con respecto a los NO

servicios proporcionados a ellos?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 43-47
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La administracion de problemas se diferencia de la gestion de incidentes en que

su principal objetivo es la deteccidn de las causas subyacentes de un incidente y su

posterior resolucion y prevencion. Este objetivo puede estar en conflicto directo con

la gestidn de incidentes, donde el objetivo es restablecer el servicio al cliente tan

pronto como sea posible en lugar de buscar una solucion permanente.

Las responsabilidades del administrador de problemas son:
e Control del problema
e Controlar errores
e Prevencion de problemas proactivo

e Produccidn de informacion relacionada con la gestion.

Nivel 1 Pre-requisitos

1. ¢Son por lo menos algunas de las actividades de gestion de problemas
establecidas en la organizacién, por ejemplo, la determinacién de problemas,
analisis de problemas, la resolucion de problemas?

2. ¢Estan las actividades de la administracion de problemas asignadas a individuos
especificos o areas funcionales?

3. ¢Existe un procedimiento por el cual los incidentes significativos se escalan por
la gestidn de incidentes?

4. éSon evaluados e identificados formalmente los potenciales problemas previo a
su aparicion?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 1 mas 1 respuesta positiva adicional

Nivel 1.5 Intento de Administracidn

5. ¢Se ha difundido el propdsito y los beneficios de la gestidén de problemas dentro
de la organizacién?

6. ¢Tiene la organizacion procedimientos para el registro de los problemas y su
resolucion?

7. ¢Hay compromiso de la administracidon para apoyar al personal con la asignacion
de tiempo suficiente para la resolucion de problemas estructurales?

8. éEsta la organizacion comprometida a reducir el nimero total de problemas vy el
numero de incidentes que interrumpan la conduccién del negocio?

9. ¢Hay apoyo de la direccidn a la gestion de problemas para que solo acepten las
solicitudes de apoyo de fuentes autorizadas?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

Resp.
Sl
Sl
NO

NO

Resp.
Sl

NO
S|
S|

NO

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 5 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 2 Capacidad del Proceso Resp.
10. éSe han asignado las responsabilidades de las diversas actividades de gestion NO
de problemas?

11. ¢éExiste un procedimiento para el analisis de incidentes significativos, NO
recurrentes y no resueltos y la identificacion de problemas de fondo?

12. ¢Hay un procedimiento por el que los problemas potenciales se clasifican, en NO

funcién de la categoria, la urgencia, prioridad e impacto y se asignan para la
investigacion?

13. ¢Los dueiios de problemas tienen pautas adecuadas para la identificacién y el NO
registro de la naturaleza de un problema?

14. ¢Son los problemas complejos investigados través de, por ejemplo, varias Sl
areas técnicas adecuadamente coordinadas?

15. éExiste un procedimiento para el cierre problema? NO
16. ¢Se tiene un mecanismo para el seguimiento de resolucion de problemas? NO
17. ¢Se monitorea la efectividad de las areas de soporte de problemas? NO

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 10-12 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2.5 Integracion Interna Resp.

18. ¢Es siempre documentada la naturaleza del problema como parte del registro NO
del problema?

19. ¢Es la gestion de problemas responsable del registro completo de todos los Sl

problemas?

20. ¢La administracion de problemas escala problemas con graves repercusiones NO

para el CAB (Gestion de Cambio) para aumentar la prioridad del RFC (Solicitudes de
Cambio) o para implementar un cambio urgente en su caso?

21. éSe han propuesto soluciones a problemas revisados y autorizados por terceras NO
partes?

22. éEstan los registros actualizados para reflejar el progreso en la resolucién del NO
problema?

23. ¢Es la gestidon de problemas responsable de revisar los registros de los Sl
problemas?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 18, 19 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 3 Productos Resp.
24. iSon generados regularmente reportes estandar concernientes a los problemas NO
producidos?

25. ¢Son los registros de los problemas actualizados en la resolucion de un NO
problema?

26. éSon las solicitudes de cambio planteadas sobre la base del analisis de los Sl
problemas?

27. iLos informes de gestion de problemas comentan sobre los resultados de la NO

gestion proactiva de los problemas?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 24 mas 2 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 3.5 Control de Calidad Resp.

28. éSon ejecutados estandares y otros criterios de calidad en las actividades de la NO
administracion de problemas?

29. éEl personal responsable de las actividades de la administracién de problemas S|

estd debidamente entrenado?

30. éLa organizacion establece y revisa los objetivos o metas de la Gestion de NO
Problemas?

31. ¢{La organizacion utiliza las herramientas adecuadas para apoyar el proceso de NO

gestion de problemas?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel: ‘si’ obligatoriamente en 28, 29 mas 1 respuesta(s) positiva(s)

Nivel 4 Administracién de la Informacidn Resp.
32. éProporciona Gestidon de Problemas informacion sobre los andlisis de los NO
registros de problemas?

33. éProporciona Gestion de Problemas informacion relativa a los problemas NO
recurrentes de un tipo en particular o con un items individuales?

34. iProporciona Gestion de Problemas informacion relativa a la necesidad de una NO
mayor capacitacion de los clientes o mejor documentacién?

35. ¢Proporciona Gestién de Problemas de gestidon informacion relativa a las NO

tendencias en la distribucion de problemas?

Puntaje minimo: ‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 32, 33 mas 1 respuesta(s) positiva(s)

Nivel 4.5 Integracion Externa Resp.
36. ¢Se sostienen reuniones regulares con las partes interesadas en el cual la NO
administracion de problemas es discutida?

37. ¢éla  administracion de problemas intercambia informacion con la NO

administracion de Configuracidn con respecto a la calidad de registros, destacando
cualquier problema?

38. ¢la administracion de problemas intercambia informacion con la NO
administracion de Cambios con respecto a detalles de cualquier cambio para
resolver problemas o para intervenciones de emergencia llevadas a cabo?

39. ¢La administracion de problemas intercambia informacion con la Gestion de NO
Incidentes para la identificacion de incidentes significativos o miltiples incidentes
que exhiben sintomas comunes con el fin de identificar los problemas?

40. éLa administracion de problemas intercambia informacidn con el Service Desk NO
concerniente a incidentes relacionados o seguimiento sobre el manejo inicial y la
retroalimentacidén posible a los usuarios (por ejemplo, a través de boletines

urgentes de incidentes importantes)?

41. ¢la administracion de problemas intercambia informacién con la NO
administracion de niveles de servicio con respecto al manejo de problemas y el
potencial impacto en el desempefio de los niveles de servicio acordados?

42. ¢La administracién de problemas intercambia informacion con la Gestion de la NO
Continuidad del Servicio en relacién con las posibles medidas de contingencia en
caso de un corte prolongado?

43. ¢La administracién de problemas intercambia informacion con la Gestion de la NO
Disponibilidad para la deteccién y prevencién de problemas e incidentes?
44. éLa administracidn de problemas intercambia informacién con la Gestidn de la NO

Entrega (si procede) en relacion con las entidades de crédito actuales y la posible
asociacién de los problemas con las entidades de crédito especificos?

45. éLa administracidn de problemas intercambia informacién con la Gestidn de la NO
Capacidad de las posibles repercusiones de las opciones de planificacién, y el
posible efecto sobre las tendencias de problemas?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 36 mas 4 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)




95

Nivel 5 Relacion con el Cliente Resp.
46. (Comprueba con el cliente que las actividades realizadas por la Gestidén de NO
Problemas apoyan adecuadamente a sus necesidades de negocio?

47. iComprueba con el cliente de que estan satisfechos con los servicios NO
prestados?

48. iSe estan monitoreando activamente las tendencias en la satisfaccion del NO
cliente?

49. iSe da seguimiento a las encuestas de los clientes dentro del programa de NO
mejora de los servicios?

50. éSe estan monitoreando la percepcidn de valor del cliente de los servicios que NO

se les prestan?
Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 46-50

5.3.1.4 Auto — Evaluacion Gestion Nivel de Servicio

El objetivo ultimo de la Gestion de Niveles de Servicio es poner la tecnologia al
servicio del cliente. La tecnologia, al menos en lo que respecta a la gestion de
servicios IT, no es un fin en si misma, sino un medio para aportar valor a los usuarios

y clientes.

Para cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestion de Niveles de

Servicio:

e Conozca las necesidades de sus clientes.
e Defina correctamente los servicios ofrecidos.

e Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en los

SLAs.
Nivel 1 Pre-requisitos Resp.
1. éiEstd establecido dentro de la organizacidon la Gestion de Nivel de S|

Servicio. Por ejemplo definicidon de servicios, la negociacidn de SLA,
etc.?
2. ¢Ha identificado los clientes para sus servicios de IT? S|

3. éSe identifican los atributos de servicio? NO

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 1 mas 1 respuesta positiva adicional
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Nivel 1.5 Intento de Administracion Resp.
4. ¢Se ha difundido el propdsito y beneficios de la gestidn de nivel de SI
servicio dentro de la organizacién?

5. éSe han determinado los datos adecuados en los que se basa los SI
niveles de servicio?

6. éExisten procedimientos acordados por el cual los acuerdos de NO

nivel de servicio son negociados y revisados?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 4 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2 Capacidad del Proceso Resp.

7. éSe han asignado responsabilidades para las actividades de gestién NO
de nivel de servicio?

8. ¢Se ha compilado un catdlogo de los servicios existentes? S|

9. {Existen mecanismos de seguimiento y revisién de los niveles de NO
servicio existentes?

10. éSe verifican todas las solicitudes de servicio al cliente? Sl

11. (Tiene un procedimiento para establecer SLA? S|

12. éSe tiene un mecanismo que conduce a la mejora del servicio? NO
13. (Se tiene un mecanismo para planificar implementaciones de NO
servicios?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 7-9 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 2.5 Integracion Interna Resp.
14. éiSe compara la prestacién de servicios con los niveles de servicio S|
acordados?

15. éSe tiene un mecanismo para mantener su catalogo de servicios NO
en linea con los nuevos servicios?

16. ¢Realiza informes de para ofrecer a los clientes informacién de la NO

gestion e significativa sobre la calidad del servicio?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 14 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 3 Productos Resp.
17. iSe generan con regularidad los informes de servicio? NO
18. ¢Los servicios y sus componentes son definidos y documentados S|
de manera explicita?

19. ¢Son componentes de servicio identificados como elementos de NO

configuracion?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 17 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 3.5 Control de Calidad Resp.

20. éSon las normas y otros criterios de calidad definidos por ITSC (IT NO
Service Continuity) aplicados?

21. (Esta el personal responsable de las actividades de ITSC S|

entrenados adecuadamente?

22. ¢(la organizacion utiliza alguna herramienta para apoyar la NO
Gestion de Nivel de Servicio?

23. ¢La organizacion utiliza herramientas o métodos patentados para NO

la realizacion de evaluaciones de riesgo y / o mantenimiento de la
contingencia de IT?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 20, 21 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 4 Administracién de la Informacidn Resp.
24. ¢Proporciona la gestidon informacidn relativa a los objetivos de NO
servicio y el desempefio actual?

25. ¢Proporciona la gestién informacidn relativa a las tendencias en NO
las violaciones de nivel de servicio?

26. iProporciona la gestion informacidn relativa a las ofertas de NO
servicios estandar?

27. ¢Proporciona la gestidon informacidn relativa a numero de
solicitudes de nuevos servicios?

28. ¢Proporciona la gestion de la informaciéon relativa a las NO

tendencias de la demanda de nivel de servicio?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 24, 25 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)

Nivel 4.5 Integracién Externa Resp.
29. éProporciona la gestidn informacién relativa a los registros de S|
incidentes?

30. ¢Proporciona la Gestion informacién sobre el rendimiento NO
operacional del Service Desk?

31. ¢Proporciona la gestion de la informacion relativa a las NO

necesidades de formacion de usuarios?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel:

‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 29 mas 1 respuesta(s) positiva(s) adicional(es)
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Nivel 5 Relacion con el Cliente Resp.
32. iComprueba con el cliente si las actividades realizadas por la NO
Gestion de nivel de servicio apoyan adecuadamente a sus
necesidades de negocio?

33. iComprueba con el cliente de que estan satisfechos con los NO
servicios prestados?

34. ¢Se estdn monitoreando activamente las tendencias en la NO
satisfaccién del cliente?

35. éSe da seguimiento a las encuestas de los clientes dentro del programa de NO
mejora de los servicios?

36. éSe estan monitoreando la percepcion de valor del cliente de los servicios que NO

se les prestan?
Puntaje minimo para alcanzar este nivel:
‘si’ obligatoriamente en la(s) pregunta(s): 32-36

5.3.2 ANALISIS DE RESULTADOS

Antes de analizar los resultados recordemos el ciclo de madurez de un proceso

(Ver seccion 4.3.4. Grados de madurez de un proceso)

e Inicial
e Repetible
e Definido

e Administrado o Gestionado

e Optimizado

Para saber en que el nivel de madurez de cada proceso, este debe alcanzar el
puntaje esperado del nivel que le precede, es decir, para que un proceso se consideré
Optimo debid haber evolucionado de inicial a repetible, de repetible a definido y asi
hasta evolucionar al nivel optimizado que es cuando un proceso ha llegado a su

madurez completa.



Tabla 30

Niveles de madurez de un proceso

Inicial Pre- Requisitos

Intento de Administracion

Repetible Procesos de Capacidad

Integracion Interna

Definido Productos

Control de Calidad

Gestionado Informacién de Administracion

Integracion externa

Optimizado Relacion con el Cliente
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A continuacién se analizara los resultados de cada proceso en base a las

respuestas obtenidas de los cuestionarios, y seran evaluados acorde a lo indicado en

la tabla 31.

Tabla 31

Evaluacion de los procesos

Nivel Descripcion

Nivel de Niveles del modelo de
madurez de auto-evaluacion

un proceso empleado para el andlisis

Puntuacion

Obtenida

Puntuacion
obtenida en la
evaluacion de la
empresa en

estudio

Puntuacion

Esperada

Puntuacién
esperada para
pasar el nivel
de acuerdo al
sistemas de
auto-

evaluacién

Resultado

Si la puntuacion
obtenida es
mayor o igual a
la puntuacion
esperada Pasa
de nivel, caso

contrario Falla
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5.3.2.1 Service Desk

Tabla 32

Autoevaluacion Service Desk

. - Puntuacién  Puntuacion
Nivel Descripcion Obtenida Esperada Resultado
Inicial Pre- Requisitos 3 3 Pasa
Intento de Administracion 7 7 Pasa
Repetible  Procesos de Capacidad 12 22 Falla
Integracidn Interna 3 4 Falla
Definido  Productos 8 13 Falla
Control de Calidad 4 7 Falla
. Informacion de
Gestionado Administracion 3 7 Falla
Integracién externa 2 5 Falla
Optimizado Interface de Cliente 0 5 Falla
Service Desk
B Puntuacién Obtenida
25 22

B Puntuacidn Esperada

Figura 25. Autoevaluacion Service Desk

Observado los resultados se puede concluir que el proceso de Service Desk esta
en un nivel Repetible ya que alcanza el puntaje para pasar los niveles de Pre-

Requisitos e Intento de Administracion correspondientes al Nivel Inicial.



5.3.2.2 Gestién de Incidentes

Tabla 33

Autoevaluacion Gestion de Incidentes

Puntuacién  Puntuacién
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Nivel Descripcion Obtenida Esperada Resultado
Inicial Pre- Requisitos 4 3 Pasa
Intento de Administracién 5 5 Pasa
Repetible  Procesos de Capacidad 13 25 Falla
Integracion Interna 2 3 Falla
Definido  Productos 9 10 Falla
Control de Calidad 6 7 Falla
. Informacion de
Gestionado - agministracisn 0 5 Falla
Integracion externa 7 11 Falla
Optimizado Interface de Cliente 0 5 Falla
Gestion de Incidentes
30 25 B Puntuacién Obtenida
25

M Puntuacidn Esperada

Figura 26. Autoevaluacion Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidentes estd en un nivel Repetible ya que alcanza el puntaje

para pasar los niveles de Pre-Requisitos e Intento de Administracion

correspondientes al Nivel Inicial.
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5.3.2.3 Gestion de Problemas

Tabla 34

Autoevaluacion Gestion de Problemas

Nivel Descripcion ngigﬁ%gn PE:SS?;&Z” Resultado
Inicial Pre- Requisitos 4 4 Pasa
Intento de Administracién 5 5 Pasa
Repetible Procesos de Capacidad 1 14 Falla
Integracion Interna 4 8 Falla
Definido  Productos 1 4 Falla
Control de Calidad 2 5 Falla
Gestionado Informguon_c,ie 0 5 Falla

Administracién

Integracién externa 0 10 Falla
Optimizado Interface de Cliente 0 5 Falla

Gestion de Problemas

=
[e)]

[y

i3

14 B Puntuacion Obtenida

Figura 27. Autoevaluacion Gestion de Problemas

La Gestion de Problemas esta en un nivel Repetible ya que alcanza el puntaje
para pasar los niveles de Pre-Requisitos e Intento de Administracion

correspondientes al Nivel Inicial.
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5.3.2.4 Gestion de Nivel de Servicio

Tabla 35

Autoevaluacion Gestion de Nivel de Servicio

Nivel Descripcion ngigﬁ%gn PE:SS?;&Z” Resultado
Inicial  Pre- Requisitos 3 3 Pasa
Intento de Administracién 3 3 Pasa
Repetible Procesos de Capacidad 6 13 Falla
Integracion Interna 2 3 Falla
Definido  Productos 1 3 Falla
Control de Calidad 2 5 Falla
Gestionado Informguon_c,ie 0 5 Falla

Administracién

Integracién externa 2 3 Falla
Optimizado Interface de Cliente 0 5 Falla

Gestion de Nivel de Servicio

14 13
12 M Puntuacion Obtenida
10 B Puntuacién Esperada
8
6
6 5 5 5
4
2
0

Figura 28. Autoevaluacion Gestién de Nivel de Servicio

La Gestion de Nivel de Servicio estd en un nivel Repetible ya que alcanza el
puntaje para pasar los niveles de Pre-Requisitos e Intento de Administracion

correspondientes al Nivel Inicial.
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5.3.2.5 Analisis Global

Se puede concluir que los procesos de Gestion de Servicios ITIL en el
Departamento de ITT de Hightelecom estan en un Nivel Repetible. Nivel Repetible
significa que los procesos basicos son establecidos y existe un nivel de disciplina
adheridos al proceso. Las posiciones estan creadas pero los roles y responsabilidades
son pobremente definidos. A continuacion se realiza el analisis individual de cada

uno de los procesos evaluados.

El proceso de Service Desk no supera el nivel Repetible debido a que:

Los operadores de Service Desk no tienen una estrategia para obtener la

informacion requerida de los usuarios durante el manejo de incidentes.

e Actualmente el Service Desk no proporciona al cliente informacion sobre la
disponibilidad del servicio, un nimero de incidente o de referencia para su
seguimiento, y el progreso de las actualizaciones.

e El proceso de Gestion de Incidentes no supera el nivel Repetible debido a
que:

e No existe un procedimiento de clasificacion de incidentes, con un conjunto
detallado de clasificacion de priorizacion e impacto.

e No existe un procedimiento para asignar, monitorear y comunicar el progreso

de los incidentes.

e No existe un procedimiento para el cierre de los incidentes

El proceso de Gestion de Problemas no supera el nivel Repetible debido a que:

e No se han asignado las responsabilidades de las diversas actividades de
gestion de problemas.
e No existe un procedimiento para el analisis de incidentes significativos,

recurrentes y no resueltos y la identificacion de problemas de fondo.
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e Actualmente no hay un procedimiento por el que los problemas potenciales
se clasifican, en funcion de la categoria, la urgencia, prioridad e impacto y se

asignan para la investigacion.

El proceso de Gestion de Nivel de Servicio no supera el nivel Repetible debido a

que:

e No se han asignado responsabilidades para las actividades de gestion de nivel
de servicio.
e No existen mecanismos de seguimiento y revision de los niveles de servicio

existentes.

Adicionalmente la autoevaluacion permite concluir que:

e No existe una herramienta informética para la Gestion de Servicios.

e No existen indicadores para medir la gestion.

e No se hacen reuniones periddicas entre los encargados del Service Desk y
la Gerencia para analizar las actividades del Service Desk.

e No se realiza monitoreo de las tendencias en los incidentes, ni de la
percepcion que los clientes tienen sobre los servicios proporcionados.

e No realizan ninguna encuesta de la satisfaccion de los clientes.

5.4 IMPLEMENTACION DE ITIL EN LAS ORGANIZACIONES (Rick,
2002)

Un objetivo principal de la Gestion de Servicios de IT (ITSM) es la aplicacion de
mejores préacticas (basadas en ITIL), que permiten a las empresas ser proveedores de
servicios mas eficaces, lo que permite satisfacer las necesidades de negocio de la

organizacion.
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ITSM aborda la necesidad de alinear la entrega de servicios de IT en estrecha
colaboracion con las necesidades del negocio. Esto implica una transformacion del
negocio tradicional en uno orientado al proceso, proactivo, y en toda la empresa.

Este paradigma de proveedor de servicios de IT abarca las mejores practicas
usando las perspectivas de las personas, procesos, tecnologia, organizacion e

integracion.

En el mundo actual, donde la informacién es el corazon de cualquier
organizacion, las empresas necesitan garantizar el éxito en el almacenamiento de sus
recursos informaticos y la proteccion de sus datos criticos. Muchas empresas,
después de haber reconocido esa necesidad, han implementado sistemas de Gestion
de Servicios que almacenan la informacion de solucion de incidentes que brinda la
compafiia a sus clientes y que se han convertido sin duda alguna, un factor clave para

el éxito de la organizacion.

5.5 CARACTERISTICAS DE LAS HERRAMIENTAS DE GESTION DE
SERVICIOS

Una herramienta de gestion de servicios es un sistema que permite gestionar los
requerimientos generados por un usuario, guardando toda la informacion relevante en
referencia a la incidencia y siguiendo un flujo de trabajo que define los estados por
los que pasa, los grupos de técnicos que deben tratarla, y las notificaciones
automaticas o acciones automaticas a realizar (Addlink Software Cientifico, S.L.,
2008). Un factor clave para la implementacion de ITIL es la automatizacién, por
dicho motivo, resulta fundamental contar con el apoyo de una herramienta
compatible con procesos ITIL (ITIL Compliant). Uno de los factores limitantes en la
implementacién de ITIL en una organizacion, suele ser el alto costo de

licenciamiento de las herramientas utilizadas.

Las herramientas de la tabla 36, cumplen o exceden todos los requisitos de
aptitud de ITIL® v3.


http://www.pinkelephant.com/CopyRight/
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Tabla 36

Herramientas que cumplen los requisitos de aptitud ITIL v3

Vendedor Herramienta
helplkine helpLine ITIL V3
¥ Axios Assyst 7.5

me ELL Service Management v3.4

ista 2008
easyvista EasyVista
Manage the Future of IT
FHORNBIL Supportworks ITSM 3.0

IBM Service Management 7.0

||un||
I
|
Il
‘|l|
I

N

IVETIME LiveTime Service Manager 6.1
-

servicenww  Service-now.com Spring 2009 Release

> FrontRange Solutions ITSM 6.2
Frontiian
/ <
f} \ \ IncidentMonitor v9.0

N I I_ E x NilexPlus v8.8

>§< OTRS =i OTRS 3.0

f Symantec Symantec ServiceDesk 7.1

Fuente: ( PinkVERIFY 3.0 Toolsets, 2012)


http://www.helpline.de/
http://www.axiossystems.com/
http://www.cherwellsoftware.com/
http://www.easyvista.com/
http://www.hornbill.com/solutions/ess/itsm/
http://www.ibm.com/itsm
http://www.livetime.com/
http://www.service-now.com/
http://www.frontrange.com/
http://servicedesksoftware.monitor24-7.com/
http://www.nilex.se/
http://www.otrs.com/
http://www.symantec.com/
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Tomando en cuenta lo anteriormente descrito, varias empresas han tomado razon

de la problemética y bajo los requerimientos y necesidades identificadas, han
implementado este servicio adoptando las mejores practicas basadas en ITIL
complementadas con la Herramienta Open Source OTRS (Open Ticket Request

System).

5.6. HERRAMIENTA DE GESTION DE SERVICIOS OTRS (OPEN
SOURCE TICKET REQUEST SYSTEM)

5.6.1 INTRODUCCION

El OTRS (Open Source Ticket Request System) también conocido como Trouble
Ticket System, es una aplicacion para la gestion y respuesta de solicitudes de los
clientes de una empresa. Es un sistema de solicitud de ticket, conocido también como
sistema de tickets de problemas, basado en cddigo abierto y distribuido bajo la
Licencia Publica General (GPL), con ciertas caracteristicas para gestionar llamadas,
e-mails o faxes de los clientes” (HelpDesk OTRS "Open Ticket Request System",
2012)

Caracteristicas OTRS
e Contiene una Interfaz web
e Soporta varios idiomas (Espafiol, Inglés, Aleméan, Holandés).

e Seguimiento de tickets

Requisitos de software
e Perl 5.8.8 0 superior
e Webserver: Apache2 + mod_perl2 o superior

e Internet Information Services (I1S) 6 o superior

Requisitos de hardware
e Velocidad de procesador de 2 GHz o superior
e 2 GB de RAM y disco duro de 160 GB o superior
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Requisitos de Bases de datos
e MySQL 4.1 o superior
e PostgreSQL 8.0 o superior

e Oracle 10g o superior

5.6.2 VENTAJAS DE LA UTILIZACION DEL OTRS

Aumentar el impacto en el negocio: Los proveedores de servicios pueden

aumentar el valor del negocio por el despliegue servicios mucho mas rapido.

Apoyar al cumplimiento de normativas y mejores practicas: Permite
parametrizar los acuerdos de niveles de servicio establecidas con el negocio para

asegurar que los mismos se cumplan.

Mejorar la calidad de servicio de IT: El area de IT tendra mejor capacidad de
respuesta, mayor resolucion de primera llamada y la disminucion de un tiempo

medio hasta la resolucion definitiva con la automatizacion.

Aumentar la satisfaccion del usuario final: Mejorar los indices de satisfaccion

de los clientes superando las expectativas de nivel de servicio.

Evolucién de OTRS

ITSM TSM ITSM ITSM
m m ﬂ m
Iphone
m m ﬂ K= |
1 1
| ITSM [ msm
]
Demmand

Figura 29. Evolucion de OTRS
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Clientes de OTRS
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Figura 30. Clientes de OTRS

5.6.3 APLICACIONES DE OTRS

La arquitectura modular y abierta de OTRS hace que se haya usado en
aplicaciones bastante diferentes, siempre dentro del objetivo de facilitar la gestién
del servicio de IT.

“Debido a sus raices, la mayoria de los proyectos destacables que aun
encontramos se centran en la funcién de Help Desk, o en servicios analogos. Sin
embargo, cada vez son mas las instalaciones que aprovechan las facilidades de OTRS
para el trabajo en distintos procesos”. (Estudios de casos ITSM, 2012)

“Un aspecto que destaca en las implantaciones, aparte de la reduccién de costes
en licencias, es la rapidez de implantacion, que ayuda de forma importante a que los
proyectos se completen con éxito”. (Philips Technologie, 2012)
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5.6.3.1 Empresas ecuatorianas que han implementado OTRS.

OTRS ha sido implementada por varias entidades en el Ecuador para gestionar
diferentes servicios, los cuales se detallan en la tabla 37.
Tabla 37

Entidades Ecuatorianas que han implementado la herramienta OTRS

‘ Entidad Servicio
_ZE L .
=== Mesa de Ayuda Tecnologica
[ ] g Balcén de Servicios
: o) i Facturacién de Prestadores
W e,
DE SALUD Reembolso de Gastos
Autorizacion de Cirugias

Mesa de Ayuda Tecnoldgica
del anco
stado

Seguimiento de Requerimiento de

BANCO CENTRO

Auditoria
MUNDO _ _
Tramites y reclamos de clientes
5—.
» Mesa de Ayuda

MIPRO
“Ministerio de Industrias
y Prodius

ie Industrias
lad

QUiTn Balcon de Servicios Ciudadanos

T it et TG Tramites de Documentos

Atencion de Consultas, Quejas y

Reclamos

EEEEE
GUROS

Q P Mesa de Ayuda

MINISTERIO DF

TURISMO
Fuente: (Sarria, 2012)
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5.7 IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA DE GESTION DE
SERVICIOS OTRS

5.7.1 DISENO DE LA MESA DE AYUDA

La Mesa de Ayuda (Service Desk), propone un punto de contacto vital entre
clientes y usuarios de servicios de ITT y terceras partes. Estratégicamente para los
clientes la Mesa de Ayuda es la funcidn mas importante en una organizacion. Es
muchas veces la unica ventana de nivel de servicio y profesionalismo ofrecida. El
Service Desk o Centro de Servicios es una funcién fundamental para la gestion de
servicios. A continuacion se realizard un disefio de como implantar la funcion

organizativa Service Desk basado en ITIL V3.

5.7.1.1 Establecimiento del nuevo proceso del Service Desk.

En el capitulo IV, en la seccidn 4.4.1 se sefialé que se han mejorado los procesos
operativos de Hightelecom los cuales se encuentran detallados en el Anexo 1 de este

proyecto.

Este proyecto se centra en el proceso de Atencion Post Venta (Service Desk) y
su alineacion con las mejores practicas aplicadas a la implementacion de una

herramienta de Gestion de Servicios.

5.7.1.1.1 Mejora del proceso de Atencion Post Venta.

Lo que se pretende es la mejora del proceso de Atencidn Post Venta, que si bien
es cierto, para el presente proyecto puede definirse como el proceso clave, en el
futuro, las situaciones propias de la empresa y el entorno en el que se encuentre,
impulsaran a que se realice una revision del resto de procesos como parte de la

mejora continua.
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El proceso contemplaré los subprocesos del sistema actual y adicionalmente otro

subproceso que segun las mejores précticas, ITIL recomienda tener para que se

monitoree durante todo el ciclo de vida del incidente, garantizando la supervision,

seguimiento y la comunicacién todo el tiempo al cliente. Cabe mencionar que este

proceso se realiza en paralelo a todas las actividades actuales como se puede ver en

el gréfico siguiente.

Y

Deteccion y Registro
de Incidentes

Asignacion y
Soporte Inicial

Diagndstico y
Resolucion

Y

™ Gierre de Incidentes

A

Supervision, Seguimiento y Comunicacién

Figura 31. Flujo del Manejo de Incidentes segun ITIL

La tabla 38 describe las actividades y los recursos necesarios para la ejecucion

del procedimiento de Atencion Post Venta.

Tabla 38

Descripcion de Actividades y Recursos Necesarios

Act. DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Se recibe via mail o via telefénica la notificacion de un )
T . o . Coordinador de
incidente en el sistema de comunicacion del cliente y se lo A
. Servicios
registra.
2 Se determina tiempos y criticidad del incidente con el objetivo
de cumplir los SLA. Se valora el incidente de acuerdo a la Coordinador de
matriz de priorizacion de incidentes que se detalla en el punto Servicios
3.13
3 Se determina el recurso humano para la atencion del incidente Coordinador de
y se lo notifica via mail. Servicios
4 Se coordina con el cliente la revisidn técnica, se la ejecuta y se
registra las actividades realizadas en el reporte de Servicio
Técnico. El ingeniero de servicios es responsable de solventar .
. . o Ingeniero de
el evento y si fuera el caso de escalar el ticket tendré la libertad J
. . . Servicios
de hacerlo siempre y cuando haya informado al Coordinador
de Servicios. Sin embargo el Ingeniero de Servicios es el
encargado de solventar el incidente.
5 Se notifica via mail la solucion del incidente y se envia el Ingeniero de
informe de resultados al Coordinador de Servicios. Servicios
6 Se notifica via mail la finalizacién del incidente al cliente, se Coordinador de
envia el informe técnico y se cierra el incidente. Servicios
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INICIO
SIMBOLO  DEFINICION 4
@ MAIL Receptar el Incidente
[I] TELEFONO 10 Coordinador de
o Servicios
REGISTRO i

Valorar el Incidente

Coordinador de
Servicios

, @

Asignar el Incidente

20

Coordinador de
Servicios

s

Solventar el Incidente

30

Ingeniero de
Servicios

v o]

Notificar solucién a
Coordinador

40

Ingeniero de
Servicios

, o

Cerrar el Incidente

50

Coordinador de

60 Servicios

FIN

Figura 32. Diagrama de Flujo del Proceso “Atencién Post Venta” Sistema —
Propuesto
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En la determinacion de la prioridad de incidentes se establece que los mismos

sean valorados de acuerdo a su urgencia e impacto en una escala del 1 al 5 como se

detalla en la tabla 39.

Tabla 39
Matriz de priorizacion de incidentes
Impacto

Medio

Alta

Urgencia Media

5.7.1.2 Definicion de Alternativas

En este punto se define varias alternativas para que la Mesa de Ayuda sea el

punto de contacto de toda la organizacion IT con los clientes. Se procede a nombrar

las siguientes alternativas.

5.7.1.3 Principales Mecanismos del Sistema Propuesto

5.7.1.3.1 Service Desk Tradicional vs Service Desk Moderno

A continuacion se muestra el cambio que debe tener el Service Desk

Tabla 40

Caracteristicas Service Desk Moderno

Service Desk Tradicional

Service Desk Moderno

Reactivo: solo resuelve incidentes cuando
el usuario lo reporta.

Proactivo: prevencion de incidentes y
analisis de tendencias.

Soluciona los resultados de los problemas,
no las causas

Soluciona la fuente de los problemas

Personal con orientacién técnica

Personal con orientacion al servicio al
usuario

Lucha para conseguir recursos

Justifica los recursos que necesita

Conducido por la demanda de soporte

Conduccion estratégica: La cara de IT
ante los usuarios
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5.7.1.3.2 Actividades del Service Desk

Entre las actividades que debe tener un Service Desk se pueden mencionar las

siguientes:

Responder preguntas de los usuarios.

Solucionar los problemas en un primer nivel. Coordinar la resolucion de
problemas.

Asegurar los niveles de atencidn requeridos para usuarios clave.

Registrar todas las Ilamadas y posibles pasos posteriores hasta la
resolucion.

Asesorar en cambios de hardware, software o procedimientos.
Documentar, evaluar y derivar las Ilamadas por problemas.

Analizar las estadisticas de problemas y soluciones.

5.7.1.4 Personal

5.7.1.4.1 Delimitacién de responsabilidades.

Con el fin de evitar caer en esta problematica, la gerencia del Service Desk

debera trabajar con las otras areas en la delimitacion clara de responsabilidades y con

su propio personal para que tomen responsabilidad y no dejar sin atencién al usuario

con problemas.

5.7.1.4.2 Responsabilidades del personal.

Responsabilidades del primer nivel (mesa de ayuda):

Deberéa actuar como punto unico de entrada para las llamadas del usuario.
Tomaré las llamadas que soliciten servicio o reporten problemas.
Procesara las solicitudes de cualquier tipo, recibidas por otros medios (E-
mail, etc.)

Registrar con exactitud los problemas
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e Garantizar que todas las solicitudes se registran de manera organizada.

e Monitorizar la evolucion de las solicitudes abiertas para garantizar el
cumplimiento de los SLA's y escalar en aquellas situaciones que se
requiera segun el procedimiento definido.

e Comunicar intervenciones en el servicio o cambios en los compromisos
establecidos.

e Elaborar informes de situacion y establecer recomendaciones para
mejorar el servicio.

e Ejecutara el analisis y diagnostico inicial del problema reportado.

e Canalizara los problemas al ingeniero adecuado.

Responsabilidades del segundo nivel (Ingeniero de Servicios):

e Servira como recurso especializado en el escalamiento del problema.

e Resolvera problemas.

e Se hara responsable del problema.

e Mantendré informado al usuario.

e Proporcionara la condicion del problema cuando sea requerido.

e Comunicard la solucién del problema a los del primer nivel.

e Registrara con exactitud los problemas y sus soluciones.

e Trabajard conjuntamente los problemas no resueltos con proveedores de

ser el caso.

5.7.1.4.3 Reuniones del personal

La buena comunicacion es un elemento critico en cualquier entorno de soporte.
La comunicacion incluye formas verbales (presentaciones, reuniones,
comunicaciones telefonicas y otras) y formas escritas (informes, correos electronicos,
memos y documentacion). La tabla 41 sugiere el establecimiento de reuniones

formales, sus objetivos y las frecuencias recomendadas.
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Establecimiento de Reuniones Formales

Motivo de la . - L
. Frecuencia Actividad a desarrollar en la reunion
reunion
Identificar, discutir y proponer mejores
a los procesos relacionados al Service
Revision del Desk y sus interacciones con las areas
. Semanal
Service 0 o) y de IT.
Desk Participantes: Coordinador del
Mesa de Ayuda e Ingenieros de
Servicio.
Revisidon de los requerimientos de
Diaria (15 servicios abiertos y determinar el
Revision Diaria minutos, en orden
del las primeras de atencidn y planes de accidn para su
Servicio horas del atencién y procedimiento.
servicio Participantes: Mesa de Ayuda e
Ingenieros de Servicio.
Revision del estado del servicio,
. incluyendo métricas, planes futuros
Revisién del Mensual (Una yende o v
Soporte o] mejoras a los procesos.
Participantes: Coordinador de Servicios
y Mesa de Ayuda.
Documentar los cumplimientos de los
. objetivos, el SLA y las métricas
Primera semana . ..
asociadas al servicio durante el mes
Reporte Mensual de

cada mes

recientemente finalizado.
Participantes: Coordinador de Servicios
y Mesa de Ayuda.

5.7.2 DESCRIPCION, PARAMETRIZACION Y CONFIGURACION

GENERAL DEL SISTEMA

5.7.2.1 Descripcion General del Sistema

Perspectiva del sistema

El sistema propuesto permitird gestionar los incidentes y problemas a través de

procedimientos previamente definidos.
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Funcionalidad del sistema

El sistema permitira almacenar los incidentes y problemas en una KDB
(Knowledge Databases - base de conocimiento) denominada FAQ (Frequently asked
questions), misma que facilitara la solucion de estos en un tiempo menor al que se
emplea actualmente. EIl sistema contard con un modulo de administrador y uno de
agente; dentro del moédulo de administrador se pueden realizar todas las
configuraciones necesarias para que los agentes puedan atender los tickets, crear

usuarios, y otras tareas de administracion.

Dentro del médulo del agente se puede principalmente cerrar tickets que detallen
el incidente o problema con su respectiva solucion, ayudando asi a que se lleve un
registro de incidentes o problemas mas frecuentes, para que de esta manera la

organizacion pueda tomar las acciones correspondientes.

Interfaz web:

e Es compatible con todos los navegadores populares del mercado, ademas
no utiliza ninglin componente Java o Flash, por lo que puede ser usado
también con teléfonos moviles.

e Dispone de una interfaz web para el administrador del sistema y otra para
agentes, cada una de ellas adaptada a las funciones que tenga cada uno.

e Lainterfaz web se puede personalizar con diferentes temas.

e Soporta distintos idiomas.

e Tanto las respuestas a los tickets como los tickets creados pueden tener

archivos adjuntos.

Correo electronico:
e Protocolo de correo electrénico MIME.
e Conversion automatica de codigo HTML en mensajes de texto plano.
e El correo se puede filtrar mediante las cabeceras del sistema (X-OTRS) o

por direcciones de correo (esto ayuda a evitar spam).
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Se puede mantener la seguridad de los ticket firm&ndolos o
encriptandolos, para ello utiliza la tecnologia PGP.

Se pueden generar auto-respuestas personalizadas para los usuarios.

Las notificaciones a los usuarios se hacen a través de correo electrdnico,

apertura de tickets, asignacion, etc.

Tickets:

Se pueden visualizar de forma rapida y general en una lista de o de forma
detallada e individual en una vista expandida de cada ticket.

Los tickets se pueden bloquear.

Todos los tickets disponen de un historial en el que se pueden ver los
estados, fechas de modificacidn, los agentes y clientes implicados en su
resolucion, etc.

Se pueden imprimir, disponen de una vista previa para la impresion.

Se pueden crear distintas listas de acceso a un ticket.

En el caso de ser necesario, los tickets pueden asignarse a distintos
agentes y esta asignacion puede variar.

Se les puede asignar prioridad, y se es necesario ésta puede cambiar.

Se puede visualizar el tiempo que tarda en ser cerrado un ticket.

Se pueden ejecutar acciones sobre un conjunto de tickets.

Se puede hacer una busqueda de texto en un conjunto de tickets.

Sistema:

OTRS es compatible con distintos sistemas operativos (Linux, Solaris,
AlX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x Windows, Microsoft).

Se puede usar autenticacion para los usuarios mediante el uso de LDAP,
RADIUS o HTTPAuth.

Se pueden crear distintos roles asi como cuentas de usuario y grupos a los
cuales se les pueden asignar distintos permisos.

Soporta distintos niveles de acceso.

Se puede disponer de distintas zonas horarias.
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5.7.2.2 Caracteristicas de los usuarios

Para acceder a la aplicacion es necesario disponer de un identificador de usuario
junto con wuna contrasefia. Una vez introducidos en las cajas de texto
correspondientes, el sistema procedera a su validacion:

e Si los datos son incorrectos, se mostrard un mensaje de error.
e Si los datos son correctos, se accederd a la pagina principal de la

aplicacion.

Los usuarios de la aplicacion estan registrados en la base de datos, con los

siguientes campos:

e Identificador Usuario.

e Nombre de Usuario.

e Contrasefia.

e Rol.

e Nombre completo.

e E-mail.

e Teléfono.

Los usuarios se pueden dar de alta, consultar, listar, modificar, borrar y eliminar.

5.7.2.3 Parametrizacion de la herramienta

Al sistema se ingresaran dos tipos de usuarios: administrador (encargado de la
gestion de la herramienta) y agentes (personal del departamento de ITT que

resolveran los eventos y los registraran en la herramienta).

Cada usuario ingresado al sistema debera pertenecer por lo menos pertenecer a
un grupo. Se han creado cuatro grupos: Mesa de Ayuda, Aplicaciones, Datos y Voz.
Esto porque la empresa atiende incidencias de clientes relacionadas a aplicaciones y

sistemas de voz y datos.
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El grupo Mesa de ayuda tendrd como agente al personal encargado de registrar el
ticket y direccionarlo a un agente de otros grupos. Los agentes miembros del grupo
de Datos 0 oz seran encargados de resolver el ticket.

Los tickets se los clasifica por colas® cada cola estd asociada a un grupo de

usuarios.

Se pueden definir los permisos para cada usuario nuevo de la herramienta, sin
embargo OTRS brinda la facilidad de crear Roles®, con esta facilidad se ha creado el
rol para cada tipo de agente que pueda incluirse en la herramienta. De tal manera que
si por ejemplo una persona ingresa a la compafiia a desempefiar funciones de
atencion de incidentes de voz, se creard su usuario y se le concedera los permisos

asignados al Rol Voz.

Cada agente de voz o datos pertenecera a un grupo en el cual tendra permisos
para crear tickets exclusivamente dentro de ese grupo y cambiar la prioridad del
incidente acorde a lo establecido en el disefio del proceso. Seré responsabilidad de
cada agente atender los tickets asignados a ellos por la Mesa de ayuda y

posteriormente cerrarlos en la herramienta.

El agente mesa de ayuda tendra permisos para crear tickets, cambiar la prioridad
y mover los tickets dentro de los diferentes grupos del sistema acorde a los permisos
establecidos para el Rol de Mesa de Ayuda, tal como se indica en la tabla 42. Los

demas agentes tendran permiso exclusivamente dentro del grupo al que pertenecen

2 Las colas son "cubos" para mantener los tickets de OTRS. La clasificacion de tickets en las
diferentes colas ayuda a estructurar su sistema. Los agentes pueden tener acceso a colas especificas.
Las colas pueden ser utilizados para definir los procesos de flujo de trabajo o se puede emular la
estructura de una empresa. Referencia: Definicion de la terminologia OTRS.
http://www.otrs.com/es/soluciones/ondemand/preguntas-mas-frecuentes/principios-del-help-
desk/definicion-de-la-terminologia-otrs/

3 Los roles son una caracteristica de gran alcance para gestionar los derechos de acceso de muchos
agentes de una manera muy simple y rapida. Son particularmente aplicable en sistemas grandes y
complejos con una gran cantidad de agentes, grupos y colas.
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Tabla 42

Establecimiento de Permisos Rol Mesa de Ayuda

GRUPO Lectura de Mover Crear Re asignar Cambiar
Tickets Tickets tickets tickets Prioridad
Grupo \'} \' \'} v \'}
Datos
Grupo Mesa Vv \' \'} v \'
Grupo Voz \'} v \'} \' \'}
Grupo Mesa \'} Vv \'} Vv Vv
Grupo \'} v \'} v \'}

Aplicaciones

Lectura de tickets.- Leer tickets dentro del grupo asignado.

Mover tickets.- Mover los tickets hacia un grupo determinado para que los
agentes pertenecientes a dicho grupo los atiendan.

Crear tickets.- Permite crear tickets en el grupo indicado.

Re asignar tickets.- Permite re asignar tickets pertenecientes dentro de un
grupo. Por ejemplo si el agente al que se le ha asignado el ticket no puede resolverlo,
se puede asignar el ticket a otro agente dentro del grupo.

Cambiar prioridad.- Permite cambiar la prioridad del ticket.

La creacion de agentes, grupos, colas, roles, asi como la asignacion de los

permisos mediante roles a cada agente se detalla en el Anexo 2.

5.7.2.4 Instalacién y Configuracion General del Sistema

OTRS es una herramienta muy facil de instalar y configurar. Lo primero que hay
que hacer es comprobar si el ordenador en el que se desea instalar cumple los
requisitos minimos que aparecen en el analisis de OTRS en la seccion 5.6.

Una vez que el usuario se ha cerciorado de que su equipo cumple con los
requisitos se instalara OTRS, este instalador contiene Apache, Perl, MySQL vy
OTRS. La instalacion de todo se completa autométicamente sin ninguna

configuracion adicional.
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Posteriormente para terminar de complementar la aplicacion y de esta manera
conseguir que realice una gestion de nivel de servicios a mas alto nivel se podran
instalar los diferentes paquetes que aportan diversas funcionalidades a la aplicacion
desde el “Gestor de paquetes” de la misma, como aparece en la ilustracion, donde se
pueden instalar desde el repositorio on-line o descargandolas y después instalandolas

desde el equipo del usuario.

Estos paquetes se pueden actualizar ya que con el paso del tiempo aparecen
actualizaciones y nuevos paquetes. Esto se hace desde -> Administrar -> Gestor de
paquetes, se selecciona como repositorio por defecto “ftp.otrs.com” y se instalan los
siguientes paquetes. Para el presente proyecto se ha instalado el paquete FAQ que
permitira tener una base de conocimientos. La instalacion de este médulo se describe

en el Anexo 2.

La configuracion general del sistema muestra las funcionalidades que la
herramienta OTRS ofrece para gestionar incidentes. Dentro de los entregables del
proyecto se gener6 el manual de Administracion de la Herramienta OTRS en el cual
se describe cada funcionalidad. EIl Manual de la herramienta OTRS se encuentra

descrito en el Anexo 2.

5.8 ESTADISTICAS GLOBALES DEL SISTEMA

La opcion “Busqueda” permite realizar exploraciones de los tickets emitidos
bajo distintos filtros y los resultados pueden ser exportados a formato .xls (Excel),
formato impresion o como tabla normal. Para ingresar a la opcion “Busqueda” el

usuario debe hacer click sobre el icono:

Figura 33. icono de busqueda de OTRS
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Se permite realizar la basqueda por el niamero asignado al tickets, por el cliente,
por el agente que esta resolviendo el ticket, por prioridad, por estado, por cola o
grupo de trabajo al que pertenece, por el texto del asunto, tickets abiertos entre

fechas establecidas, o por multiples combinaciones mas entre los campos.

Para seleccionar la salida el usuario debe elegir la opcion “Formato de

Resultados”
Los formatos que permite generar son:

e Normal: despliega el listado de los tickets en una tabla.
e CSV: exporta los resultados de la basqueda a un archivo Excel.
e Imprimir: opcion que realiza una conexion con la impresora y muestra

una tabla con los campos principales del ticket.

La opcion Estadisticas presenta en su menu “Resumen” diferentes tipos de

estadisticas predefinidas.

PANEL PRINCIPAL | TICKETS | FAQ - CUSTOMERS  ADMINISTRAR | Q

Figura 34. Estadisticas OTRS

OTRS presenta diferentes tipos de estadisticas predefinidas como por ejemplo la
lista de tickets que han tomado més tiempo para solventarlos, lista de tickets cerrados
ordenados cronoldgicamente, lista de tickets creados o cerrados el Ultimo mes, etc.
Adicionalmente se ha creado el reporte llamado “Resumen General de Tickets

Hightelecom” donde se despliegan el total de tickets desde la creacion del OTRS.
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Resumen: Estadisticas

Actions Listar
E3 Afadir

Importar

STAT#A| TTULO

Overview about all tickets in the system

List of tickets closed, sorted by response time.

List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires
Changes of status in a monthly overniew

List of open tickets, sorted by time left until response deadline expires
List oftickets closed, sorted by solution time

List of tickets created last month

List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires
List of tickets closed last month

New Tickets

List of the most time-consuming tickets

Resumen general de tickets Hightelecom 1

Figura 35. Estadisticas predefinidas de OTRS

OBJETO
AcumulacionDeTickets
Lista de tickets

Lista de tickets
StateAction

Lista de tickets

Lista de tickets

Lista de tickets

Lista de tickets

Lista de tickets
AcumulacionDeTickets
Lista de tickets

Lista de tickets

Para restriccion de tiempo se puede editar la estadistica en la seccién de

restricciones en el campo “Fecha

requerido.

Ver: Stat# 10024

Actions

Ir al resumen

Borrar

Export config

Hint

With the input and select fields you can
influence the format and contents of the
statistic. Exactly what fields and formats you
can influence is defined by the statistic
ardministratnr

Stat Details

10024

de Creacion” se podra delimitar el periodo

Resumen general de tickets Hightelecom

Lista de tickets

Estadistica Total de tickets desde la creacidn del OTRS, para
restriccion de tiempo se puede editar y en el paso 4, en la seccidn
(Fecha de Creacidn) delimitar el periodo requerido

Ccsv -

valido

09/08/2013 - 15:48:13
Robero Lopez
13/08/2013 - 13:39:34

Figura 36. Estadistica creada en OTRS

En el capitulo VI se despliegan resultados de las estadisticas obtenidas en las

pruebas de utilizacion de la herramienta, donde se los compara con estimaciones de

los valores que se tenian antes de la implementacion de la herramienta y su contraste

con los resultados esperados.
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CAPITULO VI

MEJORA CONTINUA Y EVALUACION DE LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
SERVICIOS ITT

“La Mejora Continua es importante porque si una Empresa que no revisa sus
planteamientos y sus métodos, sencillamente la adelanta la competencia porque
se queda desfasada. ... La Mejora Continua es crucial tanto para las personas

como para las Organizaciones, porque nada en esta vida es permanente”

James C. Hunter
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6.1. INTRODUCCION

En este capitulo se expondran los resultados de la evaluacion de la herramienta
realizada por los usuarios y su impacto operacional en la productividad de la
compafiia. Posteriormente se realiza la evaluacion de la factibilidad técnica y
econdmica que el sistema propuesto requiere. Finalmente se detallaran las métricas
para monitorear el sistema propuesto con el objetivo de evaluar regularmente el
desempefio del Sistema de Gestion de Servicios en la empresa, la eficiencia, la

eficacia y las oportunidades para mejorar las operaciones de servicio.

6.2 EVALUACION DE LA HERRAMIENTA

6.2.1 METODOLOGIA DE PROCESOS (Loza, Roa, & Samaniego, 2010)

En empresas pequefias sin muchos recursos y/o con un bajo volumen de clientes,
los procesos se pueden ejecutar de forma no automatizada o manual. En estas
empresas la frecuencia de ejecucion de los procesos es muy baja, debido al volumen
de clientes. En proveedores con un mayor nimero de clientes esto ya no es factible
ya que un proceso manual se vuelve insostenible y puede afectar el desempefio del

mismo y consecuentemente al servicio.

En el caso de procesos manuales, se necesita obligatoriamente que se elaboren
procedimientos e instructivos. Un procedimiento es un documento que especifica una
serie de actividades para ejecutar un proceso. Un instructivo es un documento que
describe de forma detallada el como desarrollar una actividad dentro de un
procedimiento.

En Empresas grandes con un alto volumen de clientes, los procesos se deben
ejecutar de forma automatizada. Esto se logra gracias a la implementacion de alguna
plataforma de software que permita optimizar la ejecucion de los procesos en tiempo
y recursos. Este es el caso del presente proyecto donde la herramienta escogida fue

OTRS que es un software libre.
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Este proyecto se centra en el proceso de Atencidon Post Venta y su lineamiento

con las mejores practicas con la implementacion de una herramienta de Gestion de
Servicios.

6.2.1.1 Mejora del proceso de Atencion Post Venta.

Este proceso se encuentra detallado en el capitulo V en la secciéon 5.7.1.1.

6.2.1.1.1 Factores criticos del proceso

Una vez estudiado el proceso de Atencidn Post Venta (atencion de incidentes) a
través de sus subprocesos, se presenta el andlisis de la optimizacion de las
actividades que no agregan valor al proceso; es decir eliminar o mejorar, con el fin
de disminuir el tiempo de ciclo del proceso y con ello liberar recursos, reducir costos
y mejorar la calidad del proceso.

Los factores criticos que se encontr6 en el proceso fueron:
e Eficiencia en la resolucion de incidentes.

e Tiempo de respuesta.

A continuacién se detallan los indicadores definidos, con el objetivo que tiene

cada uno de ellos, el mecanismo para ser calculado y su unidad de medida.

Tabla 43

Indicadores de Gestion

FACTORES INDICADOR OBJETIVO FORMULA UNIDAD
CRITICOS
Eficiencia en la Porcentaje de Determinar el # incidentes resueltos / %

solucién de incidentes resueltos porcentaje de total de incidentes
incidentes incidentes

atendidos
Tiempo de Tiempo promedio Medir el tiempo Y (tiempo de duracién de  minutos/incidente

solucién en la resolucion de  promedio utilizado los incidentes)/ total de
incidentes para la resolucion incidentes
de un incidente
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6.2.2. EVALUACION DEL IMPACTO OPERACIONAL EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LA COMPANIA

La implantacion del sistema propuesto busca mejorar la gestion de incidentes y
problemas ayudado de la herramienta OTRS, mejorando asi la productividad de la

organizacion.

Con la implementacion del proceso y la asignacion de tickets, el personal del
area de ITT tendra un nivel de decision que le permitirad tomar decisiones inmediatas
ante la presencia de incidentes o problemas. Se estima que con el uso del sistema
propuesto se podran reducir los tiempos de resolucion a incidentes, brindando de esta

manera un mejor servicio a los clientes.

Para evaluar el impacto, a continuacién se despliegan resultados de las
estadisticas obtenidas a partir de la utilizacion de la herramienta y se los compara con
estimaciones de los valores que se tenian antes de la implementacion de la misma. La
evaluacion de los indicadores establecidos se realizd en base a los incidentes
registrados en el primer semestre del afio 2013 (470 tickets) sin el uso de la
herramienta, y el primer semestre del 2014 (1427 tickets) con el uso de la

herramienta.

Para esta comparacion se seleccionaron los siguientes datos estadisticos:
e Porcentaje de incidentes resueltos
e El tiempo promedio para resolver incidentes

e Porcentaje de incidentes con prioridad alta

Existen otras variables que podrian ser analizadas y comparadas una vez que se
ha implementado la herramienta, las cuales se detallan mas adelante en la seccion
6.5.2; sin embargo debido a la falta de documentacion y registro de los incidentes
anteriores a la implementacion, se dificulté hacer un andlisis estadistico, los datos

corresponden a la recopilacion de estadisticas estimadas por el personal acorde al
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registro de correos y en ciertos casos bitacoras realizadas en hoja de calculo. A

continuacidn se presentan los resultados de la evaluacion realizada.

Tabla 44

Comparacion resultados sin sistema vs con sistema

Evaluacion
. Sin Con sistema de con la
Métrica . .. s s
Sistema Gestion de utilizacién
Servicios del sistema
. L S
Porcentaje de incidentes resueltos 100% 100% e:
mantiene
El tiempo promedio para resolver incidentes 146 min 74 min Meiora
desviacion promedio [min] +105 +62 g
Porcentaje de incidentes con prioridad alta 43,19% 0,56% Mejora
Sin Sistema Con el Sistema de Gestion de Servicios

B Resueltos B Resueltos
B No H No
Resueltos Resueltos

Figura 37. Porcentaje de Incidentes resueltos Sin Sistema vs Con Sistema

Como se puede observar en la figura 37, se evidencia que durante el periodo de
evaluacion la cifra de incidentes cerrados fue del 100% tanto sin el sistema, como
con éste. Lo que demuestra el alto grado de compromiso del personal con la
implementacién de la herramienta al mantener este porcentaje, y ratifica que el

Departamento de ITT tiene la premisa de cerrar la totalidad de los eventos de sus
clientes.
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2:52:48

2:26:00

2:24:00

1:55:12

1:26:24

Tiempo (hh:mm.ss)

0:57:36

0:28:48

0:00:00
Sin Sistema Con el Sistema de Gestion
de Servicios

Figura 38. Tiempo promedio resolucion de incidente Sin Sistema vs Con
Sistema

OTRS incluye un campo en el ticket para que se indique la cantidad de tiempo
que llevé solucionar el mismo, de esta manera se tiene el dato del tiempo invertido
en el trabajo incluso si se llega a cerrar el ticket en la herramienta después de cierto
tiempo. Como se observa en la figura 38, el tiempo promedio en la resolucién de un
incidente disminuye aproximadamente un 50%, sin embargo hay que recalcar que los
datos sin el sistema fueron una recopilacion de estadisticas realizadas en hoja de
calculo. Una de las metas es reducir los tiempos de solucién ya que en la
herramienta implementada se pueden registrar las soluciones de los incidentes en la
base de conocimiento con la finalidad de contar con una ayuda para la solucion de

futuros incidentes al resolverlos el menor tiempo posible.
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Sin Sistema
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100%
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Figura 39. Porcentaje de prioridad de incidente Sin Sistema vs Con Sistema

En la figura 39 se detalla el porcentaje de prioridad de los incidentes registrados
tanto con el sistema como antes de su implementacion. En el analisis se determind
que anteriormente, el 43,19% de los incidentes eran considerados con prioridad alta,
ya que la mentalidad arraigada del personal sefiala que todo requerimiento es
urgente. Razon por la cual, se sugirid a las personas que tengan en claro la prioridad
de los tipos de incidentes, asi como parametrizar la informacion que ingrese en la
herramienta de software. Es asi que con el uso de la herramienta los incidentes con

prioridad alta alcanzan Gnicamente el 0,56%.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede sefialar que con el uso del
sistema propuesto se reducen los tiempos de resolucion a incidentes, brindando de

esta manera el mejor servicio a los usuarios y por ende a la organizacion.

El mayor beneficio, aunque en principio intangible, es el disponer de un registro
de los incidentes, el cual no existia y en caso de que el personal salga de la compafiia

el conocimiento y experiencia quedan registrados.
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6.2.2.1 Estadisticas obtenidas de la herramienta.

A continuacién se indican algunas de las estadisticas que la herramienta permite

obtener, al final se detallan algunas conclusiones que se pueden sacar de las mismas.

350 376
300
248 261
200 192
161
150
100
50
0 T T T T T
enero febrero marzo abril mayo junio
Figura 40. Tickets registrados por mes
350 375
300
247 261
190
200 M abierto
161
H cerrado exitosamente
150
m cerrado sin exito
100
50
0f2 o1l (o] BA Of0 Of0 o] [0
0 T T T T T
enero febrero marzo abril mayo junio

Figura 41. Estado de los tickets registrados por mes
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Figura 42. Tipo Tickets registrados por mes

M enero

H febrero

B marzo

M abril
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Figura 43. Personal asignado a los Tickets
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IS4 o —

Persona é % g é § %
Ana Armijos 4 5 3 3 3
David Garcés 21 23 4 0 0 0
Edison Sandovalin 6 43 12 0 14 23
Fernando Franco 1 4 1 2 2 3
Gino Gavilanes 3 21 19 34 32 35
Gladys Galabay 63 70 58 30 98 93
Jonathan Villa 0 2 5 1 1 1
Jorge Tello 1 0 1 0 1 1
Luis Aucatoma 12 46 38 9 26 34
Luis Constante 8 35 46 21 22 25
Luis Santillan 40 41 15 33 26 1
Mauricio Lema 0 9 3 3 2 2
Oscar Sanchez 32 27 40 24 29 17
Roberto Lopez 1 0 0 0 0 0
Santiago Vinueza 0 0 0 0 0 1
William Moreno 0 0 3 1 0 0

Las gréaficas mostradas permiten concluir que:

e Acorde a la figura 40, el mes de febrero fue el més critico del semestre, y
registro un incremento del 71% en relacién a las incidencias ocurridas en
el mes de enero.

e En base a la figura 41, se determind que el porcentaje de tickets cerrados
con éxito durante el periodo enero — junio es del 99,72%.

e La figura 42 evidencia que los incidentes mayoritariamente corresponden
a eventos de VVoz y Datos con un 51% y 48% del total respectivamente.

e La figura 43 permite observar que la distribucion de tickets no es
equitativa, esto se debe a que existen incidencias que tienen un grado de

dificultad mayor y por ende conllevan un mayor tiempo de solucion.

6.2.3 EVALUACION DE USUARIOS DE LA HERRAMIENTA

En esta seccion, se analizard la estrategia de despliegue del proceso, la
capacitacion de la herramienta de Gestion de Servicios y la evaluacion de la misma.
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Estrategia de despliegue y capacitacion (Pizarro Donoso, 2013)

La estrategia de despliegue tiene por objetivo la concientizacion de los

involucrados en buscar excelencia en la gestion.

Los intentos de muchas empresas para implantar programas de gestion y de
mejora continua no siempre son exitosos. Por lo general, esto se debe a que la
empresa no tiene lo suficientemente en cuenta el hecho de que estos proyectos

implican un cambio cultural para la Organizacion.

El principal problema es el desconocimiento y la resistencia al cambio, sin
embargo, hay que vencer reticencias que supone un cambio de cultura, aunque todo
cambio genera un rechazo inicial acorde al nuevo nivel de exigencia. La mejora
continua trata de estructurar la continuidad e innovacion, no por una moda sino para
ser competitivos. Es por esta razén que una vez finalizada la implantacion del
sistema de Gestion de Servicios se realizé una capacitacion, donde se transmitieron
los conocimientos de la herramienta a personal de la Gerencia de Servicios de
Hightelecom que sera encargada de su administracion. Esta capacitacion fue
sumamente importante pues se necesita que los clientes internos entiendan la
importancia de implantar la herramienta y, asimismo, asuman roles dentro de los
procesos que, en conjunto con su equipo de trabajo, cumplan las definiciones y
procesos establecidos para obtener mejores resultados. Adicionalmente se entregé al
administrador, un manual de la herramienta, donde se detall6 configuracion del

sistema lo cual le facilitard notablemente el uso de la herramienta.

Cabe recalcar que para el presente proyecto, la Gerencia del Departamento de
ITT estaba consciente de la necesidad de implementar la herramienta, y el personal
en su mayoria mostré una actitud positiva, una vez que recibid la disposicion de
usarla. En la siguiente seccién se detalla la evaluacién del usuario posterior a recibir

el entrenamiento y utilizar la herramienta.
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6.2.3.1 Evaluacion del usuario

Los integrantes del Departamento de ITT de Hightelecom, usuarios de la
herramienta, coinciden en que las herramientas de software libre son de gran utilidad
ya que no representan un egreso a la compafiia, aunque el costo cero hay que
combinarlo con buena capacitacion y optimizacién constante de las herramientas, ya
sea aportando en escribir codigo, dar soporte 0 generar documentacion. Aunque
también acotaron que, fijarse Unicamente en los costos es un punto de vista muy
superficial y hay mucho mas detras de esto, el personal esta consciente de que se esta

innovando al usar estas herramientas.

Para medir la aceptacion del uso de la herramienta, se realizd un sondeo a los
usuarios involucrados durante la etapa de prueba de la misma. A continuacion se

presenta los resultados de las opiniones obtenidas.

a) La herramienta ha permitido registrar y controlar la atencion de los

requerimientos de los clientes.

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

MW En desacuerdo

Figura 44. item 1 encuesta

En la figura 44 se observa que el 100% del personal esta de acuerdo en que la
herramienta permite registrar y controlar la atencion de los requerimientos de los

clientes.
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b) La interfaz grafica de la herramienta dispone de mends de féacil

entendimiento y acceso.

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

W En desacuerdo

Figura 45. item 2 encuesta

La figura 45 muestra que un 83% concuerda que la interfaz es amigable para el
usuario, mientras que el 17% restante indica que no, y sefiala que ain no esta

familiarizado con la herramienta.

c) La herramienta ha permitido realizar el seguimiento y control del ciclo de

vida de un ticket para evaluar tiempos de solucion.

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

MW En desacuerdo

Figura 46. item 3 encuesta

La figura 46 muestra que el 50% del personal afirma que la herramienta permite
realizar el seguimiento y control del ciclo de vida de un ticket para evaluar tiempos
de solucion, el 33% no estd de acuerdo con dicha afirmacion ya que indica que los
tiempos de movilizacion representan también un tiempo a considerar, mientras que el
17% restante no esta de acuerdo ni en desacuerdo debido a que ha omitido el uso de

esta opcion de la herramienta.
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d) El tiempo de respuesta de la herramienta al ingresar y registrar los tickets es
adecuado.

M De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

Figura 47. item 4 encuesta

La figura 47 muestra que el 50 % de los encuestados esta de acuerdo en que el
tiempo de respuesta de la herramienta al ingresar y registrar los datos es adecuado, el
33% no cree que el ingreso y registro de datos sea agil debido a que la herramienta
obliga a realizar registros que antes no se realizaban y que a su parecer implican
tiempo en el que se podria resolver el incidente, el restante 17% no esta de acuerdo ni

en desacuerdo debido a que no han tenido que registrar tickets.

e) La informacion proporcionada por la herramienta permite asignar de una

manera equitativa el trabajo (distribucion igualitaria de tickets).

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

Figura 48. item 5 encuesta

La figura 48 permite observar que el 50% esta de acuerdo en que la informacion
proporcionada por la herramienta permite asignar de una manera equitativa el trabajo
basado en una distribucion igualitaria de tickets, mientras que el otro 50% no esta de

acuerdo debido a que sefialan que no todas las incidencias implican el mismo tiempo
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por lo que consideran que no se puede evaluar el desempefio de un trabajador por el
nimero de ticket resueltos. Por este motivo se sugiere implementar una
categorizacion a los tickets de acuerdo a la dificultad y tiempo requerido para su
solucion, de tal manera que al evaluar la cantidad de incidentes resueltos por persona,
un incidente de alta dificultad sea equiparable con un determinado numero de

incidentes de menor dificultad.

f) La herramienta proporciona niveles de seguridad adecuados y protege la
informacién y datos de manera que personas no autorizadas no puedan leerlos o

modificarlos.

0%

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

MW En desacuerdo

Figura 49. item 6 encuesta

La figura 49 muestra que el 50% de encuestados indica que la herramienta
proporciona niveles de seguridad adecuados, mientras que el otro 50% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo ya que indican que ningun sistema informatico es 100%

seguro.

g) La herramienta permite solventar incidentes en menor tiempo gracias a la

utilizacion de incidentes conocidos en la base de conocimiento.

0%

B De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

MW En desacuerdo

Figura 50. Item 7 encuesta
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En la figura 50 se observa que el 50% del personal sondeado esta de acuerdo que
la herramienta permitird solventar incidentes en menor tiempo gracias a la utilizacion
de incidentes conocidos en la base de conocimiento, mientras que el otro 50% no esté
de acuerdo ni en desacuerdo ya que indican que requieren verificar si se disminuye el

tiempo cuando existan varios incidentes conocidos en la base de conocimiento.

h) La herramienta dispone de informacion suficiente para su utilizaciéon y

configuracion.

M De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

W En desacuerdo

Figura 51. item 8 encuesta

La figura 51 permite observar que si bien es cierto los usuarios recibieron una
induccion de la herramienta, los resultados de la encuesta evidencian que el 67% esta
satisfecho con la informacion recibida, aunque comentaron que por su cuenta han
consultado informacion para ampliar sus conocimientos, asi mismo, el 33% restante
si bien conoce la herramienta, considera que requiere familiarizarse mas con ella e
indicaron que la mayoria de websites de ayuda de la herramienta no estan disponibles

en espariol.

Una vez analizados los resultados se puede concluir que en términos generales
existe una actitud positiva al uso de la herramienta por parte de los usuarios
participantes, sin embargo se deben considerar las inquietudes observadas ya que se
evidencié que las reacciones respecto al uso de las herramienta son variadas
conforme al nivel de uso y especificaciones técnicas de cada una de ellas. Por
ejemplo para algunos usuarios el uso de software implica realizar registros a los que

no estaban acostumbrados.
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6.3 EVALUACION DE LA FACTIBILIDAD

En esta seccion se determinara la factibilidad técnica y economica que el sistema
propuesto requiere, posteriormente se describira el costo beneficio de la

implementacion.

6.3.1. FACTIBILIDAD TECNICA

Para determinar la factibilidad técnica del proyecto se detallan los
requerimientos con miras a la implementacion de la solucién planteada, donde toman
en cuenta tres aspectos: infraestructura de la red, los elementos de hardware y
software.

Hightelecom cuenta con una red LAN de categoria 5E, lo que permite que los
administradores y agentes tengan acceso sin ningn inconveniente al sistema que se
encuentra alojado en el servidor desde cualquier estacion de trabajo. Adicionalmente
la herramienta se encuentra en el portal
http://aplicaciones.hightelecom.com/otrs/index.pl lo que permite su acceso desde

Internet.

Respecto a las caracteristicas de hardware y software, la organizacion cuenta con
un servidor Supermicro Modelo: 5015B-MFB (Manual Servidor SuperMicro, 2013)
con el sistema operativo Centos 6.2 y las aplicaciones necesarias para instalar el
sistema propuesto y por ende su funcionamiento. Ademas la herramienta es software
libre. Por lo tanto la organizacion no tendra la necesidad de invertir en la adquisicion

de nuevos equipos ni en licencias de software.

A continuacion se tabula los requerimientos técnicos antes sefialados.

Tabla 45

Requerimientos técnicos

Se dispone del

Requerimiento técnico requerimiento
Sl NO
Infraestructura de la red \
Hardware \

Software \



http://aplicaciones.hightelecom.com/otrs/index.pl
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Una vez analizada la disponibilidad de los requerimientos tecnoldgicos, se
determiné que el proyecto es técnicamente factible, debido a que la organizacion

cuenta con la infraestructura necesaria para la implantacion del sistema propuesto.

6.3.2. FACTIBILIDAD ECONOMICA (PRESUPUESTO)
Para la evaluacion de la factibilidad econdmica se realizd un estudio de los
recursos econdmicos necesarios para implantar y mantener en operacion el Sistema

de Gestion de Servicios propuesto.

Como se indicé en la evaluacion de la factibilidad técnica, la organizacién
dispone de los recursos tecnoldgicos que se requieren para que el sistema entre en
funcionamiento (infraestructura de la red, y los elementos de hardware y software),
por lo que no se tiene necesidad de realizar una inversion inicial. Por lo tanto se
puede concluir que se cumple un objetivo de ITIL que es gestionar la tecnologia
usando los recursos existentes como en el presente caso. Sin embargo con el objeto
de presentar un valor real como referencia para futuras implementaciones a
continuacidn se tabula el presupuesto requerido para el proyecto, donde se incluyen

los costos de los recursos con los que se dispone.

Tabla 46
Presupuesto
Horas Costo
Recurso Elemento Cantidad UCg(sto_
Dedicadas nitario Total
Servidor 1 NA 1500 1500
Licencias de
herramientas 1 NA 0 0
software
Recursos
Tecnoldgicos Investigador 1 - 2000
Capacitacion
OTRS 1 4 50 200
Certificacion
ITIL 1 20 425 850
Recursos Servicio de 1 960 0,15 144
P Internet
Electronicos y Servic
de oficina erviclo 1 300 0,08 24
Telefonico
TOTAL 4718
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En el presente proyecto, el equipo de trabajo para la implantacion del sistema no
requiere de inversion ya que el plan de implantacion es un proyecto de titulacion, por
lo que no implicé remuneracion para el tesista, ni remuneracion extra al equipo de
colaboradores de Hightelecom, lo que favorecio en gran medida la factibilidad del
proyecto. En ese sentido, tras el analisis efectuado, la solucion presenta beneficios a
futuro para la compafiia y a un costo razonable. Por lo que se concluye que el

proyecto es econémicamente factible.
Costo-Beneficio

La técnica del analisis coste/beneficio tiene como objetivo fundamental
proporcionar una medida de los costes en que se incurre en la realizacion de un
proyecto y comparar dicha prevision de costes con los beneficios esperados de la
realizacion de dicho proyecto.

En general los costes suelen ser cuantificables y estimables en unidades
econdmicas, (mismos que han sido detallados en la tabla 46), mientras que los
beneficios pueden ser tangibles o intangibles, mismos que fueron descritos en la
evaluacion del impacto operacional del sistema en la productividad de la compafia

en la seccion 6.2.2.

Con todos los aspectos mencionados anteriormente se concluye que el sistema
propuesto mejoraré la situacion actual de la Empresa de la mano del cumplimiento de

los objetivos del presente Proyecto de Titulacion.

6.4 GESTION CONTINUIDAD DEL SERVICIO

La continuidad del servicio se asegurara en base a las politicas establecidas en el
area, de esta manera se define que el servicio se prestard de manera continua en el

tiempo establecido por el Departamento de ITT de Hightelecom.

El sistema estara disponible las 24 horas del dia pero su mayor carga se

presentara durante la jornada laboral de 8h00 a 17h00.
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Adicionalmente es recomendable disefiar medidas preventivas, que eviten la
interrupcion del servicio, o medidas reactivas que recuperen un nivel aceptable del
servicio en el menor tiempo posible, por lo que se sugiere realizar un mantenimiento
preventivo anual al servidor del sistema y de la misma manera la certificacion del
cableado de la red fuera de la jornada laboral regular. Sin embargo al existir clientes
a los cuales se les da un servicio las 24 horas, se recomienda notificar la

indisponibilidad del servicio oportunamente.

6.4.1 NOTIFICACIONES A LOS USUARIQOS DE LA
INDISPONIBILIDAD DEL SERVICIO.

La atencion a los incidentes de los clientes depende de la disponibilidad de la
herramienta para que el personal de Hightelecom pueda realizar su trabajo y lograr la
mision de la organizacion. Si los recursos no estan disponibles, el trabajo es de algun
modo interrumpido con la consecuente pérdida del negocio. Por lo tanto, existe la
responsabilidad de notificar a los usuarios de cualquier interrupcion que puede
afectar su capacidad de notificar fallos en sus sistemas.

Razones para notificar a los usuarios:

e Tareas de mantenimiento del servidor.

e Fallas de los sistemas (Hardware/Software o errores humanos)

e Procesos de backups que causen que los datos o sistemas no estén
accesibles

e Actualizacion de Hardware o Software.

e Fallas de lared.

e Migracidn de datos/sistemas operativos/aplicaciones.

e Cualquier evento que afecte el uso del sistema.

Para lo cual se recomienda crear el procedimiento de notificacién de
indisponibilidad de un servicio, el cual consistird en tener la base de datos de los
clientes y enviar un mail de notificacion por lo menos 24 horas antes a la tarea

planificada.
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6.5 GESTION DE MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA

6.5.1 VISION GENERAL

La mejora continua es la base del éxito de cualquier compafiia, la manera mas
Optima de implementarla es con una adecuada metodologia de procesos, basarse en
indicadores o KPI's (key performance indicators), y definir objetivos a las personas

para la mejora de esos indicadores.

Las métricas desempefian un papel clave en cualquier programa de mejora y se
utilizan como datos de referencia para comparaciones estadisticas. Estas
evaluaciones ayudaran a determinar la salud general de un proceso, por eso deben
inclinarse de manera objetiva y medible, y evitar las apreciaciones subjetivas, para

lograr determinar si el proceso esta trabajando exitosamente.

6.5.2 MONITOREO CONSTANTE

Las métricas son herramientas para facilitar la toma de decisiones, mejorar el

desempefio a través de la coleccion, anlisis y reporte de datos.

Con la implementacion de la herramienta se amplian las métricas que pueden
obtenerse. La siguiente lista de Indicadores de Gestion y Métricas fue elegida en base
a Buenas Précticas de ITIL y a las necesidades planteadas por Hightelecom. Luego
de la implantacion y con el uso del proceso, surgira la necesidad de incrementar el
ndmero de métricas, (Ej. Numero de tickets de un cliente en especifico, etc.) e
incluso variar la frecuencia de las mismas, y sera el administrador de la herramienta
el encargado de incluirlas y de asegurarse de que se recolecte informacion sobre las

mismas. Esta informacion seré clave a la hora de ejecutar la evaluacion del proceso.

Indicadores de Gestion y Métricas:
e Numero total de tickets
e Numero de tickets cerrados

e Lista de tickets que tomaron mayor tiempo de solucion



148

Cantidad de registros a la KDB que se afiadieron

Tiempo promedio de solucion de un ticket

Porcentaje de tickets resueltos dentro del SLA

Numero de ticket de prioridad alta

Numero de incidentes por tipo de Servicio (Mantenimiento, Asesoria,
Soporte)

Numero de incidentes por tipo de Plataforma (Cisco, NetCyclon,
Polycom, Siemens, etc.)

Numero de incidentes por grupo de trabajo (Datos, Voz, Aplicaciones)

En primera instancia, se plantea analizar los siguientes indicadores de manera

mensual con el fin de evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de Servicios en la

empresa y determinar las oportunidades para mejorar las operaciones de servicio.

Adicionalmente la herramienta OTRS mediante la implementacién un modulo

complementario “plug-in” permite enviar una encuesta al cliente una vez que se le

notifica el cierre del ticket. Una vez analizado el entorno de la empresa, y

aprovechando la herramienta, se sugiere a la compafiia en el futuro implementar este

tipo de complementos.

Los objetivos que se persiguen con la encuesta son:

Determinar la percepcion del cliente en calidad del servicio
proporcionado.

Determinar si el tiempo de atencion de incidencias satisface las
necesidades de los clientes.

Determinar si el personal que atendio el ticket fue cortés y profesional, e

infundié confianza en el cliente.

A continuacion se despliegan las preguntas planteadas para la encuesta:

e (Si el soporte fue remoto como califica las instrucciones que le dio el

personal del Hightelecom para solucionar el incidente, en caso de haber sido
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presencial como califica el nivel de conocimiento del personal para
solventarlo?
¢ Como califica el tiempo total de la solucion del Incidente?
¢Como calificaria la calidad en la atencion que recibié del personal de
Hightelecom?

¢En general, como califica la atencion a su requerimiento o incidente?

Entre las opciones de todas las preguntas se muestran: Excelente (5), Muy Bueno
(4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1).

Se plantea realizar un andlisis trimestral de estos resultados y si los mismos no

son satisfactorios se recomienda:

Realizar charlas de sensibilizacion al personal de ya que ellos son el punto de

contacto entre el cliente y la compafiia.

Medir el nivel de conocimiento del personal a la solucion de un incidente o
problema. Si los resultados de esta medicidén no son satisfactorios se debera
planificar capacitaciones técnicas para mejorar su destreza técnica de manera

que puedan resolver de manera eficiente cualquier ticket.

6.5.3 FACTORES CRITICOS DEL EXITO

A continuacion se presentan los factores que sugiere las buenas practicas de

ITIL, deberian ser consideradas para alcanzar el éxito del proceso de Gestion de

Servicios de ITT de Hightelecom y de esta manera asegurar su mejora continua.

Se requiere el compromiso de la Gerencia del Departamento de ITT, para

cumplir y hacer cumplir el proceso.

Se deben establecer objetivos que sean alcanzables y métricas que generen

valor a la mejora continua del proceso.
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El registro de los incidentes debe ser efectivo y automatizado, porque es una

de las entradas del proceso.

Se necesita poseer la asignacion de las personas y los recursos necesarios

para el correcto funcionamiento del proceso.

Se debe contar con personal entrenado en la utilizacion del proceso y que
haya participado en el disefio, con conocimiento en las buenas précticas de
ITIL.

La organizacion debe conocer los objetivos, beneficios del proceso para que

no se tome al proceso de manera negativa.

Tener claro que uno de los objetivos principales de este proceso es la de
generar soluciones estructurales que resuelvan la causa raiz de los incidentes

y evitar su recurrencia y asi minimizar el impacto a los Servicios.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Detras de cada linea de llegada, hay una de partida.

Detras de cada logro, hay otro desafio.”

Madre Teresa de Calcuta
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7.1 CONCLUSIONES

a) Actualmente, el no contar con una adecuada gestion de Servicios ITT, ha
causado los siguientes problemas a Hightelecom:
e Elevados tiempos de resolucion de incidentes y problemas han contribuido
para que el nimero de clientes decrezca en un 4% anualmente.
e Retardo en la resolucién de incidentes repetitivos que han generado costos a
la compafiia.
e No poder resolver los incidentes remotamente ha obligado a incrementar el

namero de personal técnico en un 15% en el ltimo afio.

b) En el levantamiento de los procesos se determind que Hightelecom cuenta
con procedimientos sistematizados pero no se han documentado, precisado ni
comunicado oficialmente. Los manuales y normativas vigentes, hasta el inicio del
presente proyecto, fueron desarrollados en funcion a las experiencias de los

ingenieros de la compafiia.

c) Del grado de madurez de los procesos de Gestion de Soporte, se concluye
que los procesos: Service Desk, Administracion de Incidentes, Administracion de

Problemas y Gestion de Nivel de Servicio se encuentran en un nivel Repetible.

d) La implantacion del sistema propuesto proporciona a la organizacion un
beneficio muy significativo que es la documentacion de la solucién de los incidentes
y problemas. El tiempo promedio en la resolucién de un incidente disminuye
aproximadamente a la mitad. Una de las metas es reducir los tiempos de solucién ya
que en la herramienta implementada se pueden registrar las soluciones de los
incidentes en la base de conocimiento con la finalidad de contar con una ayuda para

la solucion de futuros incidentes al resolverlos el menor tiempo posible.

e) Se determind que el proyecto es técnicamente factible debido a que la
organizacion cuenta con la infraestructura tecnol6gica  necesaria para la

implantacion del sistema propuesto. Adicionalmente la solucion presenta beneficios
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a futuro para la compafiia y a un costo razonable. Por lo que se concluye que el

proyecto es econémicamente factible.

7.2 RECOMENDACIONES

Una vez concluida la investigacion del proyecto de tesis, se recomienda lo

siguiente:

a) Tener el compromiso de la Gerencia del Departamento de ITT, para cumplir

y hacer cumplir el proceso.

b) Asignar las personas y los recursos necesarios para el correcto

funcionamiento del proceso.

c) Tener claro que uno de los objetivos principales de este proceso es la de
generar soluciones estructurales que resuelvan la causa raiz de los incidentes y evitar

su recurrencia y asi minimizar el impacto a los Servicios.

d) Medir el nivel de conocimiento del personal en la solucion de un incidente o
problema. Si los resultados de esta mediciébn no son satisfactorios se debera
planificar capacitaciones técnicas para mejorar su destreza técnica de manera que

puedan resolver de manera eficiente cualquier ticket.

e) Establecer cronogramas de capacitacion constante hacia todos los
colaboradores involucrados en los procesos, mantenerlos informados sobre las
ventajas de las mejores practicas, ya que esto ayudara a entender la importancia de

los mismos y lograr el compromiso de todos.

f) La comunicacion de los hallazgos y logros alcanzados es importante para
todo el personal ya que ellos son clave en el mejoramiento de los procesos. Necesitan

sentirse parte del proceso y motivados para realizar de mejor manera sus actividades.
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g) Revision constante de los indicadores de gestion por medio de los
responsables del proceso, y que estos sean analizados en las reuniones gerenciales

para la toma de decisiones.

h) Registrar las soluciones de los incidentes en la base de conocimiento del
sistema con la finalidad de contar con una ayuda para la solucion de futuros

incidentes al resolverlos en el menor tiempo posible.

i) La implementacion de la herramienta se realizé en el area de Servicios de
ITT de Hightelecom, sin embargo al tratarse de una herramienta que optimiza

procesos se recomienda su posterior expansion a las demas areas de la empresa.
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ACRONIMOS

BCG: Boston Consulting Group

CEO itSMF: Chief executive officer, Information Technology Service
Management

COBIT: Control Objectives for Information and related Technology,

Obijetivos de Control para Informacion y Tecnologias Relacionadas

CRM: Customer relationship management

FAQ: Frequently Asked Questions

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

GPL: Licencia Pablica General

HIPO: Hierarchy-Input-Process-Output

ISO/ IEC: International Organization for Standardization / International

Electrotechnical Commission
IT: Informacion y Tecnologia (TICs)
ITIL: Information  Technology Infrastructure Library, Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de Informacion

ITT: Informacion Tecnologia y Telecomunicaciones

KPI: Key Performance Indicators, Indicadores Clave de Desempefio
LAN: Local Area Network, Red de area local

OTRS: Open Source Ticket Request System

PEST: Political, Economic, Social and Technological, Politico, Econémico,

Social y Tecnolégico

PMI: Project Management Institute

RFCs: Request for Change

SLA: Service Level Agreement, Acuerdo de Nivel de Servicio

SOP: Standard Operating Procedure, Procesos Yy procedimientos

estandarizados
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1. OBJETIVO

Proporcionar el servicio de soporte técnico y mantenimiento, cumpliendo los
niveles de servicio acordados con el cliente, garantizando de manera satisfactoria las

necesidades de comunicaciones de sus clientes

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a toda la documentacién y registros generados

en la Atencion Post VVenta al Cliente.

La Atencidn Post Venta tiene como objetivo principal optimizar el servicio de
soporte técnico y mantenimiento. Se desea brindar atencion a los clientes y responder

a su incidente en tiempos establecidos.

3. PROCEDIMIENTO

El departamento de Servicios a través de su equipo de trabajo, es el
encargado de realizar la atencion post venta de los sistemas de comunicaciones de

sus clientes.



3.1 SOP ATENCION POST VENTA

3.1.1 Diagrama de Flujo
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3.1.2 Descripcion de Actividades y Recursos Necesarios

La siguiente tabla describe las actividades y los recursos necesarios para la

ejecucion del procedimiento de Atencion Post Venta.

Act N.o

DESCRIPCION

RESPONSABLE

10

Se recibe via mail o via telefonica la
notificacion de un incidente en el sistema
de comunicacion del cliente y se lo
registra.

Coordinador de Servicios

20

Se determina tiempos y criticidad del
incidente con el objetivo de cumplir los
SLA. Se valora el incidente de acuerdo a la
matriz de priorizacion de incidentes que se
detalla en el punto 3.1.3

Coordinador de Servicios

30

Se determina el recurso humano para la
atencion del incidente y se lo notifica via
mail.

Coordinador de Servicios

40

Se coordina con el cliente la revision
técnica, se la ejecuta y se registra las
actividades realizadas en el reporte de
Servicio Técnico. El ingeniero de servicios
es responsable de solventar el evento y si
fuera el caso de escalar el ticket tendra la
libertad de hacerlo siempre y cuando haya
informado al Coordinador de Servicios. Sin
embargo el Ingeniero de Servicios es el
encargado de solventar el incidente.

Ingeniero de Servicios

50

Se notifica via mail la solucién del
incidente 'y se envia el informe de
resultados al Coordinador de Servicios.

Ingeniero de Servicios

60

Se notifica via mail la finalizacion del
incidente al cliente, se envia el informe
técnico y se cierra el incidente.

Coordinador de Servicios
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3.1.3 Matriz de priorizacion de incidentes.

En la valoracion de incidentes los mismos seran valorados de acuerdo a su urgencia e

impacto en una escala del 1 al 5 como se detalla en la tabla a continuacion.

Impacto

Medio Bajo

Alta

Urgencia Media

3.1.4 Indicadores de Gestion

Se busca optimizar los tiempos de solucion de incidencias mediante la
implementacién de una herramienta de Gestion de Servicios que permita gestionar
los tickets de una manera eficiente.

4. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacion
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SOP IMPLEMENTACION DE PROYECTOS VENDIDOS
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1. OBJETIVO

Planificar e implementar a satisfaccion del cliente, los proyectos

comercializados por el Departamento de Ventas

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a toda la documentacion y registros generados

en la implementacion de los proyectos vendidos.

La implementacion de los proyectos vendidos tiene como objetivo principal
optimizar la instalacion del equipamiento adquirido por el cliente cumpliendo con el

disefio planificado a satisfaccién del cliente.

3. PROCEDIMIENTO

El departamento de Servicios a través de su equipo de trabajo, es el

encargado de realizar la implementacion de los proyectos vendidos a sus clientes.



3.1 SOP IMPLEMENTACION DE PROYECTOS VENDIDOS

3.1.1 Diagrama de Flujo
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3.1.2 Descripcion de Actividades y recursos necesarios

La siguiente tabla describe las actividades y recursos necesarios para la
ejecucion del procedimiento de Implementacion de Proyectos Vendidos.

Act N.o

DESCRIPCION

RESPONSABLE

10

Se recibe el reporte interno de ventas del
Dpto. de Ventas y se evalia el recurso
humano y tecnol6gico necesario para su
implementacion

Coordinador de Servicios

20

Se adquiere la infraestructura necesaria
para la implementacion del proyecto.

Coordinador de Servicios

30

Se organiza y planifica la logistica de
instalacion de los equipos con el cliente
donde se genera un Informe de
preinstalacion.

Ingeniero de Servicios

40

Se coordina con el cliente la
implementacion y se ejecuta el protocolo
de pruebas.

Ingeniero de Servicios

50

Se notifica via mail el cierre del proyecto
al coordinador de Servicios una vez
firmada el acta entrega recepcion del
proyecto.

Ingeniero de Servicios

4. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacién
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1. OBJETIVO

Aplicar la garantia ofrecida al cliente segin clausulas establecidas en

contrato.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a toda la documentacion y registros generados

en la Gestién de Garantias.

La Gestion de Garantias tiene como objetivo principal verificar si la solicitud
aplica en el tiempo de garantia, validar la informacion del cliente e identificar y

solventar el problema.

3. PROCEDIMIENTO

El departamento de Servicios a través de su equipo de trabajo, es el

encargado de realizar la gestion de garantias.
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3.1 SOP GESTION DE GARANTIAS

3.1.1 Diagrama de Flujo

SOP — HT — GDG - 001

INICIO

@[]

SiMBOLO DEFINICION

@ VAL Receptar Solicitud de
Garantia
m TELEFONO 10 Asistente
Administrativa
D REGISTRO

Aplica Tiempo de
Garantia

@
A
Enviar Solicitud a Dpto.
Servicios
Asistente
30 ‘ Administrativa
@
Receptar y Valorar la
Solictud
Coordinador de
40 ‘ Servicios

Realizar Revision Técnica

Ingeniero de
50 ‘ Servicios

@ |

No
Enviar Solicitud a Dpto. | Dafio es cubierto
Ventas por la Garantia
20 Adfnsil:i‘set?;iva
el
Notificar gecr:\tl)igirg;nador de e pueg:uF;)eg)arar €l
0 | e

@[]

Notificar a Logistica ‘

Reparar Equipo

Ingeniero de

60 Servicios

n ‘ Coordinador de

Servicios i @[]

Entregar Equipo a
Logistica

Ingeniero de
80 ‘ Servicios

i 4
>

FIN
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3.1.2 Descripcion de Actividades y recursos necesarios

La siguiente tabla describe las actividades y los recursos necesarios para la
ejecucion del procedimiento de Gestion de Garantias.

Act N.o DESCRIPCION RESPONSABLE
Se recibe la solicitud de garantia y se
10 verifica en la documentacion del cliente si Asistente Administrativa
aplica.
10.1 iétiv?gzlall(;:?so tiempo de garantia, sigUe  Ajstente Administrativa
10.2 aNc?ivi?jglc;cgo tiempo de garantia, sigue Asistente Administrativa
20 \S/eentear;wa solicitud al Departamento de Asistente Administrativa
3 Se notifica via mail al Departamento de  gigionre Administrativa
40 Recepta y determina el recurso humano oo 4inador de Servicios
para la atencion de la solicitud de garantia.
50 Se realiza la revision técnica para localizar

. - Ingeniero de Servicios
e identificar el problema g

50.1.1 Si el dafio es cubierto por la garantia y se

puede reparar el equipo, sigue actividad 60 Ingeniero de Servicios

Si el dafio es cubierto por la garantia y no

50.1.2 s puede reparar el equipo, sigue actividad Ingeniero de Servicios
70

50.2 3'932 gstri]\c/)ic?;d ezsb cubierto por la garantia, Ingeniero de Servicios

60 ?lfnrc?gﬁ;arln ?:a r??ompo y se verifica su 6ptimo Ingeniero de Servicios

70 ﬁg ;S;gécsz rarl er()lac;;rj%mador que el equipo Ingeniero de Servicios

71 Se notifica Logistica que el equipo no o ool e i

puede ser reparado.

Se entrega el equipo operativo a logistica y
80 se notifica via mail junto al respectivo Ingeniero de Servicios
informe

4. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacion.
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1. OBJETIVO

Investigacion de nuevas tecnologias aplicadas al mercado local para su venta,

distribucion, implementacion y puesta en servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a toda la documentacién y registros generados
en la homologacién de equipos y productos.

3. PROCEDIMIENTO

El departamento de Servicios a través de su equipo de trabajo, es el

encargado de realizar la homologacion de equipos y productos.
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3.1 SOP HOMOLOGACION DE EQUIPOS Y PRODUCTOS

INICIO

3.1.1 Diagrama de Flujo

SIMBOLO DEFINICION
@ VAL Receptar Solucion a ser
Probada
|j REGISTRO Coordinador de
10 =
Servicios

Determinar la Factibilidad
de la Solucién

Coordinador de
Servicios

20 ‘

No

a homologacion es
factible

Sii@lil

Priorizar y Planificar
Pruebas de Laboratorios

30

‘ Ingeniero de

Servicios

Adquirir la Infraestructura
necesaria

Ingeniero de
Servicios

Lo

Ejecutar las Pruebas de
Laboratorio

40 ‘

Ingeniero de
Servicios

@ []

Validar los resultados de
la investigacion

50 ‘

Coordinador de
Servicios

60 ‘

FIN
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3.1.2 Descripcion de Actividades y recursos necesarios

La siguiente tabla describe las actividades y recursos necesarios en la

ejecucion del procedimiento de Homologacion de Equipos y Productos.

Act N.o

DESCRIPCION

RESPONSABLE

10

Se recibe de ingenieria el producto o la
solucion a ser probada

Coordinador de Servicios

20

Se determina la factibilidad de la solucion
y el recurso humano responsable

Coordinador de Servicios

30

Establecimiento  de  cronograma vy
asignacion de recursos para la realizacion
del laboratorio

Ingeniero de Servicios

40

Se adquiere la infraestructura necesaria y
se establece el cronograma para la
ejecucion de las pruebas de laboratorio.

Ingeniero de Servicios

50

Se  constata la  viabilidad del
funcionamiento de equipos en ambiente
local y se genera un informe detallado de la
realizacion del laboratorio, adjuntando el
protocolo de pruebas y check list de
funcionalidades..

Ingeniero de Servicios

60

Se valida los resultados de la investigacion
y se valida como producto para
comercializacion

Coordinador de Servicios

4. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacion
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1. OBJETIVO

El presente documento estd dirigido a entregar las pautas de operacién del

sistema de gestion de ticket OTRS.

2. ACCESO A LA APLICACION

El portal del sistema de ticket se puede ser accedido desde un navegador
Internet en la siguiente URL: http://aplicaciones.hightelecom.com/otrs/index.pl

Una vez cargada la pagina se solicitara ingresar los datos de autenticacion

Bienvenido a OTRS

|dentificador

Figura 1. Acceso a la aplicacion (1)

En esta opcidn se debe ingresar el nombre de Usuario y la Clave secreta.

Si los datos ingresados por el usuario no son correctos el sistema visualiza un
mensaje de error: “Identificacion incorrecta. Su nombre de usuario o contrasefia

fue introducido incorrectamente.”

Bienvenido a OTRS

Identificador

Figura 2. Acceso a la aplicacion (2)


http://aplicaciones.hightelecom.com/otrs/index.pl
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En caso de seleccionar que se perdid la contrasefia, el sistema envia el al correo

electrénico registrado el proceso para restaurarla.

Una vez que el sistema reconoce al usuario le ofrece las opciones a las que tiene

privilegios.

3. CONFIGURACION GENERAL DEL SISTEMA

La configuracion general del sistema muestra las funcionalidades que la
herramienta OTRS ofrece para gestionar los incidentes y problemas. A continuacion

se describe cada funcionalidad.

3.1 Creacion de grupos de usuarios

Cada cuenta de agente debe pertenecer al menos a un grupo.

Para acceder a la pagina de administracion de grupos hacer clic en el mend

Administrar, dentro del panel Agent Management, seleccionar la opcién Grupos

PANEL PRINCIPAL | TICKETS  FAQ | CUSTOMERS | ADMINISTRAR Q

Administrar

Agert Management Customer Management Email Settings

Figura 3. Creacion de grupos de usuarios (1)
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Para agregar el nuevo grupo, seleccionar la opcion Add group

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Administracion de grupos

Actions Listar
Add group NOMBRE COMENTARIO
Hint

roup of all administrator]..]
Group for statistics acces|. ]

Group for default access.

Create new groups to handle access

Figura 4. Creacion de grupos de usuarios (2)

A continuacion se deben llenar los campos solicitados, como el nombre del
grupo, el estado y un pequefio comentario y el grupo es creado como se ve en la
siguiente.

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS

Group updated!

Administracién de grupos

Actions Listar
Add group NOMBRE COMENTARIO
GRUFO Aplicaciones
Hint

Group of all administrator]..]
Group for statistics acces[.]
Group for default access.

Figura 5. Creacion de grupos de usuarios (3)
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3.2 Creacion de Colas

En vista de que cada agente debe pertenecer a una cola?, a continuacion se indica

el proceso de creacion de la misma.

En el mend Administrar, dentro del panel Queue Settings, seleccionar la opcion
Colas

L ngs Ticket Zetting=

Create and Create and

manage manage Create and Create and
queLes, ISP onse manage manage
templates. notifications  ewent
that are based
zant to notifications.
agents.
Link Create and

Figura 6. Creacion de colas (1)

Para agregar la nueva cola, seleccionar la opcion Add queue

PANEL PRINCIPAL TICKET S STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRA Q,

Manage Queues

Actions Listar

Add queue NOMBRE GRUPO

GRUPD Aplicaciones
GRUPD Datos

Users

GRUPO Mesa

Users

Users

Users

GRUPO Yoz

Figura 7. Creacion de colas (2)

4 Las colas son "cubos" para mantener los tickets de OTRS. La clasificacion de tickets en las
diferentes colas ayuda a estructurar su sistema. Los agentes pueden tener acceso a colas especificas.
Las colas pueden ser utilizados para definir los procesos de flujo de trabajo o se puede emular la
estructura de una empresa. Referencia: Definicion de la terminologia OTRS.
http://www.otrs.com/es/soluciones/ondemand/preguntas-mas-frecuentes/principios-del-help-
desk/definicion-de-la-terminologia-otrs/
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A continuacion se deben llenar los datos requeridos correspondientes a la nueva

cola y la misma queda creada como se observa en la siguiente figura.

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q
Queue updated!

Manage Queues

Actions Listar
Add queue NOMBRE GRUFD Ct
- Aplicaciones GRUPD Aplicaciones
GRUPO Datos
users Al
GRUPQ Mesa
Users Al
UsEers Pi
users Al
GRUPO Voz

Figura 8. Creacion de colas (3)
3.3 Creacion de Agentes

El proceso de creacion de agentes se indica a continuacion. En el mend

Administrar, dentro del panel Agent Management, seleccionar la opcion Agents

PAHEL PRINCIPAL TICKETS FAG CUSTOMERS

ﬂdminist
Agent hlanggfent

Customer Managen

Create and managel Create and manage Create and

agents. groups. manage
customers.

Link agents to Create and manage

qraups. rales,

Figura 9. Creacion de agentes (1)
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Para agregar un agente, seleccionar la opcion Add agent

PANEL PRINCIPAL TICKET 5 STATI

Agent Management

Actions

Buscar |

Hint

Atencidn: Don't forget to add a new agent to
groups andfor roles!

Figura 10. Creacion de agentes (2)

A continuacién se deben llenar todos los datos necesarios para la creacion del

agente y el mismo queda creado como se observa a continuacion.

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR
Agent updated!

Agent Management
Actions Listar
Buscar | NOMBRE DE USUARIO MOMBRE
dcards like ™ are allowed Administrador Hightelecom
Agente Datos
E3 Add agent Agente Hibrido
Agente Voz
jguzman Jorge Guzman
Hint Juan Villacis

Roberto Lopez
Agents will be needed to handle tickets Admin OTRS

MarnciAan: Dian® farant tn add A maae sannt ba

Figura 11. Creacidn de agentes (3)



185

3.4 Creacion de Roles

El proceso de creacion de rol® se indica a continuacion. En el men Administrar,
dentro del panel Agent Management, seleccionar la opcion Roles.

Para agregar un rol seleccionar la opcion Add role.

Gestion de Roles

Actions Listar
Add role NOMBRE COMENTARIO
Hint

Cree un rol y cologue grupos en el mismao.

Figura 12. Creacién de rol

A continuacién se deben llenar los campos solicitados, como el nombre del

grupo, el estado y un pequefio comentario y el rol es creado.

Luego de crear un rol se debe colocar grupos en el mismo. Luego afiada el rol a

los usuarios.

Change Group Relations for Role

O owner O priormy | [ pw

O
=
(=]
=

GRUPO Oro [ wuovemwto [ create

FOoOREEEEE
EOoOEEEEEE
EOoOEEEEEE
FOoOREEEEE
FOoOREEEEE

EOoOO0EEOOE
EOoOO0OEEOOE

Enviar |o

Figura 13. Administracion Roles-Grupos

5 Los roles son una caracteristica de gran alcance para gestionar los derechos de acceso de muchos
agentes de una manera muy simple y rapida. Son particularmente aplicable en sistemas grandes y
complejos con una gran cantidad de agentes, grupos y colas.
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Change Group Relations for Role

GRUPD Cro [Owovemro  Dcreste Cwore | D owner D pmormy O m

OEEOOoE OO
OOoOOOE O O
OEEOOEG G
OOoOOOE O O
OEEOOoE OO
OEEOoOoE GO
] e

Figura 14. Administracion Roles-Grupos

Change Agent Relations for Role

O
I
i
=
]

AGENTE

51 T = T )

Figura 15. Administracion Roles-Agentes
3.5 Creacion de Respuestas

El proceso de creacién de respuestas se indica a continuacién. En el menu
Administrar, dentro del panel Queue Settings, seleccionar la opcion Respuestas.

Para agregar una respuesta seleccionar la opcion Add response.

Manage Responses

Actions Listar

Add response NOWMBRE ANEXOS
0
]

Filtro L

Figura 16. Creacion de respuesta
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Luego de crear una respuesta se debe enlazarlas a la cola deseada en el menu

respuesta cola.

Change Queue Relations for Response

COLA ACTVD

Figura 17. Enlace de respuesta Respuesta-Cola

Se pueden establecer respuestas automaticas, para lo cual en el mend
Administrar, dentro del panel Queue Settings, se ingresan las mismas en el mend
Respuestas Automaticas y luego se las enlaza en el mend Respuestas Automaticas —
Colas.

De la misma manera se pueden incluir anexos en las respuestas, dentro del panel
Queue Settings se agregan los Anexos y luego se los debe enlazar a las respuestas en

el menu Anexos-Respuestas.

3.6 Creacion de Clientes

El proceso de creacién de respuestas se indica a continuacién. En el menu
Administrar, dentro del panel Customer Management, seleccionar la opcion
Customers.

Para agregar una respuesta seleccionar la opcion Add response.

Customer Management

Actions Listar

# Buscar | NOMBRE DE USUARIO NOMBRE

ards like " are allowed Cristian Buele
Jorge008 Guzman008

Il:_j Add customer PRUEBA HIGH 007 TELECOM

Base de Datos -

Figura 18. Creacion de cliente
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A continuacion se deben llenar los campos solicitados y el cliente es creado.
En estos campos se sugiere ingresar en el campo “numero del cliente” la

compaiiia a la cual pertenece.

3.7 Creacion de Campos Dinamicos en el Ticket

El proceso de creacion de campos dindmicos en un ticket se indica a
continuacion. En el menu Administrar, dentro del panel Ticket Setting, seleccionar la
opcion Multiselect dentro del mend Ticket.

Dynamic Fields Management - Resumen

Actions Dynamic Fields List

Articulo

hd NOMBRE LABEL

Add new field for object: Articulo Plataforma

Ticket

Checkbox
Date
Date [ Time

Textarea ype form
OTTE OTITE UOTECTs IS, ume oorecr aefines the

Figura 19. Creacion de campos dinamicos (1)

Se ingresan los campos requeridos y de esta manera se crea el campo dindmico.

General

* Nombre: | pjataforma

valido hd

] : Field type: | Multiselect

=Label  pistaforma
T P50 Ticket
= Field order: 4 -
Multiselect Field Settings

=Clave: Check Point =\falor: | Check Point =
*Clave: Cisco *Valor:| Cisco (]
*Clave: Genesys *Valor: Genesys 1'5:
*Clave: NetCyclon *Valor: | NetCyclon =
=Clave: Otros =\alor: | Otros =
#Clave: Polycom =Valor: | Polycom =
=Clave: Siemens =\alor: | Siemens =

Figura 20. Creacion de campos dinamicos (2)



Para habilitar el aparecimiento del campo dinamico se ingresa a la siguiente

ubicacién dentro de la Configuracion del Sistema.

Edit Config Settings in Ticket -> Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew

En esta ubicacion se habilita el campo tal como se indica a continuacion.

@ Ticket Frontend:-AgentTicketPhone###DynamicField

Dy'nam\cﬂeldsshu‘@'mnthencketphone Clave Contenido
screen ofthe agentinterface. Possible

settings: 0 = Disabled, 1=Enzbled, 2= Plataforma 1
Enabled and required. @

Figura 21. Creacion de campos dinamicos (3)

De igual manera se procede a habilitar en la direccion

Edit Config Settings in Ticket -> Frontend::Agent::Ticket::ViewFreeText

@ Ticket:Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField

Dynamic fields shovlvn|nthet\cketfreetext Clave Contenido
screen ofthe agent interface. Possible

settings: 0 = Disabled, 1 =Enabled, 2= Plataforma 2

Enabled and required. @

Figura 22. Creacion de campos dinamicos (4)

3.8 Creacion de Acuerdo de Nivel de Servicio
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Para habilitar los campos Servicio y Acuerdo de Nivel de Servicio en el ticket en
el siguiente enlace Edit Config Settings in Ticket -> Core::Ticket, habilitar la opcion

Ticket Service como se indica a continuacion:

& Ticket::Service S -

Allows defining services and SLAs for
tickets (e. g. email, deskiop, netwark, ...},

and escalation attributes for SLAs (if ticket
senice/SLA feature is enabled).

Figura 23. Creacion de SLA (1)

En este mismo enlace se recomienda habilitar la siguiente opcion para la
generacion del nimero de ticket.

m Ticket:NumberGenerator Fecha -

Selects the ticket number generator

Figura 24. Creacion de SLA (2)



190

Ahora procederemos a crear el servicio en el menu Administrar en la seccién
Ticket Settings dentro del menu servicios seleccionamos Add service y llenamos los
campos solicitados.

Gestion de Servicios

Actions Listar

ﬁ Add service SERVICIO

Figura 25. Creacion de SLA (3)

Posteriormente procedemos a crear el SLA en el ment Administrar en la seccion
Ticket Settings dentro del mend SLA seleccionamos Afadir SLA y asociamos el
SLA al servicio que deseamos, el calendario de trabajo con el cual se va a trabajar (si
no se cambia el calendario, toma el calendario por defecto que es el que esta
configurado en el enlace Edit Config Settings in Framework -> Core::Time) y en el
tiempo de solucion indicamos el valor en minutos para que se escale el ticket si este

no ha sido resuelto.

Finalmente asociamos el servicio con el cliente, en el ment Administrar en la
seccion Customer Management dentro del mend Customers-Services. O en su
defecto se puede configurar los servicios por default para todos los clientes en el

mismo mend.

3.9 Definir correo de entrada para la mesa de ayuda

En el mend Administrar, dentro del panel Email Settings, dentro del mend
PostMaster Mail Accounts seleccionar la opcion Add mail acount. Luego ingresar los

datos solicitados.
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Edit Mail Account

=TIp0S: pop3 =

= Nombre de Usuanio:  masz ayuda

% CONtrasena’ | .eessss

#HOSE | majl hightelecom.com

#Validado:  pg |-

*Remitiendo” Despacharporla cola seleccionada -
*Cola Mesa de Ayuda -

=Validity.  3lido -

 Enviar |o

Figura 26. Correo de entrada Mesa Ayuda

3.10 Definir correo de salida para la mesa de ayuda

En el mend Administrar, dentro del panel Email Settings, dentro del menu
Direcciones de Correo seleccionar la opcion Add system address. Luego ingresar los

datos solicitados.

Edit System Email Address

* Email address: | pg|pdesk-noreply@hightelecom.com

 Display name:  yaip Desk Hightelecom

The display name and email address will be shown on mail you send.

*Cola Mesa de Ayuda -
=Validity.  31ido -

Standard Address.

Enviar |o

Figura 27. Correo de salida Mesa Ayuda
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3.11 Agregar barra de herramientas Acceso Directo
Esta opcidn se encuentra en el enlace:

Edit Config Settings in Ticket -> Frontend::Agent::ToolBarModule

PANEL PRINCIPAL TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

Figura 28. Barra accesos directos

3.12 Administracion de catalogo de incidentes y problemas

Para agregar el médulo FAQ se debe descargar el paquete FAQ para la version

de OTRS correspondiente.. Una vez descargado el paquete se procede a instalarlo de

la siguiente manera:
En el mend Administrar, dentro del panel System Administration, seleccionar la

opcidn Gestor de paquetes.

system Adminiztration

danage periodic tass.
Send notifications to
Ugars.

Aanage existing View perfarmance
eszions. benchmank results.

fiew system log Execute SOL
nessages. statements.

Update and extend
wour system with
softiuare packages.

sdmin-Support
Jwe nei ey

Figura 29. Agregar médulo FAQ (1)

A continuacion se debe buscar el paquete a instalar.

Gestor de paquetes

Actions
P—
Install Package
[-Master-] http://ftp.otrs.orgf -

Update repository information

Figura 30. Agregar médulo FAQ (2)
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Y se procede a instalar haciendo click en Install Package, de esta manera el
paquete instalado se muestra en la lista de todo los paquetes que se encuentran

instalados

PANEL PRINCIPAL TICKETS FAQ STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR Q

Gestor de paquetes

Actions Repositorio Online
Examinar... NOMERE VERSION VENDEDOR DESCRIPCION
Install Package No se enconfraron resultados.
[-Master-] hitp:/fftp.otrs.org/ =]
Update repository information Repositorio Local
NOMERE VERSION VENDEDOR DESCRIPCION
FAQ B 212 OTRS AG The FAQ/knowledge base.

L 133 Comprueba configuraciones del sistema vy brinda consejos[...]

Figura 31. Agregar médulo FAQ (3)

Una vez instalado el médulo FAQ, se pueden agregar procedimientos dentro de
la KDB (FAQ), para lo cual se debe seleccionar la opcion Nuevo y llenar todos los
campos para crear el procedimiento en la KDB. De esta manera un agente al ingresar
al médulo FAQ puede ver los procedimientos creados. Como ejemplo se ha creado el

procedimiento para compartir una carpeta en red.

PANEL PRINCIPAL TICKETS FAQ STATISTICS CUSTOMERS ADMI

ditacora de FAQ:
FAQ# | TiTULO
10001 Compartir una carpeta en red

Figura 32. Procedimientos almacenados Médulo FAQ
3.13 Creacion de un Ticket

El mddulo de creacion de tickets permite la emision de la incidencia indicando la
Cola de asignacion de este ticket, el servicio que corresponda y el Acuerdo de Nivel
de Servicio (SLA) convenido con la empresa desarrolladora. Los campos requeridos
para el ticket son:



From Customer
To queue
Servicio

SLA
Propietario
Asunto

Texto

Plataforma
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El campo From Customer, se indica el cliente el cual debe registrarse en la base

de datos del cliente. EI campo To queue indica la cola a la cual se le asigna el ticket.

El campo Servicios equivale al servicio en el que se registra el incidente. EI campo

SLA, corresponde al tiempo de respuesta que se le asigna al ticket para la solucion.

El campo Asunto, corresponde al titulo del ticket.

El campo Texto, permite ingresar el detalle del ticket para ser emitido. La

seccion de Anexo, permite adjuntar archivos (doc, xlIs, ppt, pdf, ZIP, RAR, JPG,

BMP, PNG) con un tamafio méximo 20 MB. El campo Prioridad, permite establecer

el nivel de importancia del ticket.

Create New Phone Ticket

#From cussomer:

= Toquene

Examinar. | Mo z=ha seecsionsda ningln archiva.

[ Grear |

Figura 33. Creacion Nuevo Ticket
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De esta manera el ticket esta creado y asignado a un agente el cual

posteriormente debe cerrarlo.

3.14 Recepcion de un ticket via mail

El cliente enviara la solicitud a la direccion de correo del sistema y el ticket se
generara y aparecera en la seccion “Nuevos Tickets” en la Mesa de Ayuda, al abrir el
ticket se responderd al cliente indicando que el ticket ha sido registrado, se
completara los campos libres del ticket y se lo movera a la cola correspondiente y se

le asignara un propietario el cual debera resolver el ticket y cerrarlo.

3.15 Busqueda y Estadisticas

La opcion “Busqueda” permite realizar exploraciones de los tickets emitidos
bajo distintos filtros y los resultados pueden ser exportados a formato xls (Excel),
formato impresién o como tabla normal.

Para ingresar a la opcion “Busqueda” el usuario debe hacer click sobre el icono:

Q,

N

Figura 34. Icono busqueda

Se permite realizar la busqueda por nimero de tickets, por el cliente, por el
agente que esta resolviendo el ticket, por prioridad, por estado, por el texto del

asunto o por multiples combinaciones mas entre los campos.

Para seleccionar la salida el usuario debe elegir la opcion “Formato de

Resultados”

Los formatos que permite generar son:
eNormal: muestra los tickets en una tabla similar a la de la seccién
“Mis Tickets”.
eCSV: exporta los resultados de la busqueda a un archivo Excel.
elmprimir: opcion que realiza una conexion con la impresora y

muestra una tabla con los campos principales del ticket.
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La opcion estadistica presenta en su menu “Resumen” diferentes tipos de

estadisticas predefinidas. Adicionalmente se ha creado el reporte llamado “Resumen

General de Tickets Hightelecom” donde se despliegan el total de tickets desde la

creacion del OTRS.

Resumen: Estadisticas

Actions Listar
E3 Afadir STAT# A
Importar
|

TiTuLO

Overview about all tickets in the system

List of tickets closed, sorted by response time

List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires
Changes of status in a monthly overview

List of open tickets, sorted by time left until response deadline expires
List of tickets closed, sorted by solution time

List of tickets created last month

List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires
List of tickets closed last month

Mew Tickets

List of the most time-consuming tickets

Resumen general de tickets Hightelecom |

Figura 35. Estadisticas

OBJETO
AcumulacionDeTickets
Lista de fickets

Lista de tickets
StateAction

Lista de fickets

Lista de tickets

Lista de tickets

Lista de fickets

Lista de tickets
AcumulacionDeTickets
Lista de fickets

Lista de tickets

Para restriccion de tiempo se puede editar la estadistica en la seccion de

restricciones en el campo “Fecha de Creacion” se podra delimitar el periodo

requerido.

Ver: Stat# 10024

Actions Stat Details

Ir al resumen

Borrar

Export config

Hint

WWith the input and select fields you can
influence the format and contents ofthe
stafistic. Exactly what fields and formats you
can influence is defined by the statistic
ardministratar

10024

Resumen general de tickets Hightelecom

Lista de tickets

Estadistica Total de tickets desde la creacion del OTRS, para
restriccion de iempo se puede editar y en el paso 4, en la seccidn
(Fecha de Creacidn) delimitar el periodo requerido

csv -

valido

09/08/2013 - 15:48:13
Roberto Lopez
13/08/2013 - 13:39:34

Figura 36. Creacion de Estadisticas

3.16 Establecimiento de Ca

lendarios de Trabajo

Esta opcion se encuentra en el siguiente enlace:

Edit Config Settings in Framework -> Core::Time

En este mend se podran establecer las horas de trabajo y los feriados.



=) TimeVacationDays

Adds the permanent vacation days.

Please use single digit pattern for

numbers from 1 to 9 (instead of 01 -

09).

TimeVacationDaysOneTime

Adds the one time vacation days.

Month — Day — Texto
1 1 Afio Nuevo =
5 1 Dia del trabajo =
|2 Dia de los Difuntos =
1 3 Independencia de Cuer (=)

12 |6 Fiestas de Quito =
12 25 Mavidad =
12 31 | Fin de afio =
)

Year — Month — Day — Texto
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: o 2004 1 1 test
Please use single digit pattern for
numbers from 1 to 9 (instead of 01 -
09).
Figura 37. Establecimiento calendario de trabajo
=) TimeWorkingHours Mon
Defines the hours and week days to 012345678 3111213141516 1718
count the working time. OO0 O0 #FFF F FF FEF FO
Tue
012345678 9101121314 15161718
T o o N o N e e N T N N A
Wed
012345678 9101121314 1516 1718
OO0O000O00C0OFFFF FFE FFFO
Thu
012345678 9101121314 15161718
T 2 7 e e M W e e
Fri
012345678 9101121314 15161718
OO0000O00C0FFFFF ¥ FFFO
Sat
012345678 9101121314 1516 1718
o o
sun
012345678 9101121314 1516 1718
) o ) o e e
Figura 38. Establecimiento horario de trabajo

Adicionalmente se pueden establecer calendarios alternos en los enlaces:
Edit Config Settings in Framework -> Core::Time::Calendarl /9
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GLOSARIO

Definicion de la terminologia OTRS

¢ Qué es un ticket?

El ticket es el mecanismo utilizado en OTRS OnDemand para seguir la
deteccidn, notificacion y resolucion de problemas de los clientes. El ticket puede ser
creado por un agente cuando se envia un correo electronico de salida a un cliente o
recibir una solicitud telefénica, o un ticket puede ser presentada por un cliente a

través del portal del cliente o enviando un correo electronico.

¢Qué es una fila (cola)?

Las filas son "cubos™ para mantener los tickets de OTRS. Clasificacion de la
tickets en las filas de diferentes ayuda a estructurar su sistema OTRS. Los agentes
pueden tener acceso a filas especificas. Las filas pueden ser utilizadas para definir los

procesos de flujo de trabajo o se puede emular la estructura de una empresa.

¢ Qué es un servicio?
Un servicio es el tipo de apoyo que su organizacién ofrece a los clientes. Puede
configurar los nombres de servicios para el etiquetado de sus tickets y gestionar

acuerdos de nivel de servicio (SLAs) a través de la estructura de la fila.

¢Qué es un Agente?

Un agente es cualquier usuario interno del sistema OTRS OnDemand. Una
organizacion puede tener varios agentes con capacidades diferentes y los derechos
sobre la base de su papel. La administracion establece los agentes y< permite a los
derechos de acceso, que puede incluir lectura / escritura, sélo lectura, etc

¢Qué es un cliente?

Un cliente es cualquier persona a su departamento u organizacion que apoya con
el sistema OnDemand. La creacion de sus clientes le permite controlar y administrar
todas las interacciones historicas y permite a su web a los clientes el acceso al portal

para la presentacion y seguimiento de los tickets.
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¢Qué es un articulo?

Un articulo es cualquier forma de comunicacion interna o externa en relacion
con un ticket, visible en el cuerpo de un ticket. Un articulo se puede registrar en el
ticket en la forma de un correo electrénico, llamada telefonica, nota interna, o basado

en la web de actualizacién de tickets.



