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RESUMEN

En los ultimos tiempos las soluciones informaticas, se han vuelto parte esencial de
las organizaciones para la adecuada administracion de los procesos de operacion de
TI. El apresurado avance de la tecnologia obliga a las empresas a optimizar recursos
a bajos costos, por esta razén se apoyan de la tecnologia. Todos los servicios que
prestan las comparfiias deben ser de calidad y basados en estandares y normas
internacionales, para ello se nombra una propuesta que ayude a optimizar el
desempefio de los procesos de Operacion de los servicios T1 y es la “Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)”, conjuntamente con la normas
ISO 9000 e ISO 20000, que es el marco que engloba los subtemas a tratar en el
proyecto. El tema del proyecto es: “PROPUESTA DE PROCESOS PARA LA FASE
DE OPERACION DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIA FUNDAMENTADO
EN ITIL, PARA BIO AGENCIA DE COMUNICACION”; con esto se pretende que
la empresa pueda realizar sus actividades de una manera mas eficiente y eficaz
permitiendo ahorrar tiempo y recurso. Ademas se ha aplicado una herramienta que
permita realizar la simulacién de los procesos actuales y propuestos, con los tiempos
establecidos que ayude el mejoramiento de cada proceso, con la finalidad de brindar
la oportuna atencion al cliente.

Palabras Clave: Tecnologia de Informacién, ITIL, Operacion de los Servicios, ISO
9000 e 1SO 20000

ABSTRACT

In recent times the solutions have become essential part of organizations to the
proper administration of the IT operation processes. The quick advancement in
technology requires companies to optimize resources at low cost , for this reason
technology support. All services provided by companies should be based on quality
and standards and international standards , for it refers to a proposal to help optimize
the performance of the operation processes and IT services is the " Library
Technology Infrastructure (ITIL ) ", together with the ISO 9000 and ISO 20000 ,
which is the overarching framework to address the subtopics in the project. The
project's theme is: "PROCESS FOR PROPOSED OPERATION PHASE
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TECHNOLOGY SERVICES INFORMED ON ITIL COMMUNICATION
AGENCY FOR BIO”, with this is to allow the company to conduct its business in a
more efficient and effective permitting save time and resource. It has also
implemented a tool that allows the simulation of current and proposed processes ,
with set times to help the improvement of each process , in order to provide timely
customer service

1. INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacidn son tan antiguas como la historia misma y han
jugado un importante papel. Sin embargo, no ha sido hasta tiempos recientes que
mediante la automatizacion de su gestién se han convertido en una herramienta
imprescindible y clave para empresas e instituciones.

Hasta hace poco las infraestructuras informaticas se limitaban a dar servicios de
soporte y de alguna forma eran equiparables con el otro material de oficina: algo
importante e indispensable para el correcto funcionamiento de la organizacion.

Sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios TI representan
generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio. Algo de lo que es a
menudo responsable las redes de informacion, como por ejemplo la Banca
Electronica.

La gestion de servicios de Tl ha tenido un crecimiento muy importante en el
desarrollo de las actividades de las empresas, pero muy pocas son las que ponen en
practica esta herramienta, entre ellas Bio Agencia de Comunicacion.

La finalidad del presente documento se enfoca en el uso de los procesos de
Operacion de los Servicios basado en las buenas practicas de ITIL, apoyados en la
norma ISO 9000 e 1SO 20000. Muchas de las actividades que se realizan de forma
cotidiana en la Empresa Bio Agencia de Comunicacidn dependen de las Tecnologias
de la Informacion.

Es por ello, que tomando en cuenta las necesidades de la falta de documentacion
de los procesos, se presenta la siguiente propuesta para la fase de operacién de los
servicios fundamentados en ITIL para Bio Agencia de Comunicacién, y de esta
manera poder solucionar los requerimientos que se presentan.



2. METODOLOGIA

Para la elaboracion de la presente investigacion, se desarrollo en cuatro fases.

*Ubicacion
Fase 1 | Analisis > Téonicas
*Informacion de la Empresa

» Analisis del Estandar ISO 9000
L. N para el desarrollo de los procesos
Andlisis estandares basado en ITIL.
Fase 2 1ISO 9000 e ISO 20000 + Analisis Estandar  ISO 20000
para el desarrollo de los
procesos basado en ITIL.

*Eleccion de la herramienta BPM
- * Relevamiento de los procesos de
Fase 3 Diseno ——> la Fase de Operacion de

Servicios T1

* Fichas de caracterizacion de
procesos

Fase 4 Desarrollo ———> + Propuesta de los procesos de la
Fase de Operacion de Servicios

TIL basados en ITIL

Figura N° 1: Fases a desarrollarse

La misma se realizo entre los meses de abril de 2013 y septiembre de 2013 en la
Empresa Bio Agencia de Comunicacion, ubicada parroquia urbana Cotocollao de la
Ciudad de Quito.

2.1. FASE DE ANALISIS

Se inicid el proceso con el andlisis de la situacion actual, para la recoleccién de
informacion fue necesario utilizar entrevistas con el gerente y los técnicos de la
Empresa, a través de las cuales se logré identificar los servicios que presta la
empresa, como esta conformada y hacia donde estan dirigidos.

Para dar méas detalle de la situacion del area de servicios Tl de la empresa, se
procedio a realizar el analisis FODA, que es una metodologia de estudio de la
situacion competitiva de la empresa en su mercado y de las caracteristicas internas de
la misma a efectos de determinar sus debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas, Robbins, S., & Coulter, M. (2005). Lo que permitié tener claro que
aspectos podian ser reestructuradas para mejorar las actividades.



Fortalezas

FO1.
FO2.
FO3.
FO4.
FOS.
FO6.
FO7.
FO8.

Innovacion en equipos y software

El personal tiene buen conocimiento técnico.

Se cuenta con buena infraestructura tecnolégica.

El personal sabe trabajar en equipo y bajo presion.

Tienen establecido claramente la misidn y vision de la empresa.
Adquisicién de nuevas adquisiciones

Nueva version de software cada afio

Asesoramiento al cliente para seleccion de los productos requeridos.

Debilidades

DO1.
D02.

DO03.
DO04.

DO05.

DO06.

DO7.

DO08.
DO09.

Falta de procesos definidos y metodologias estandar.

No se encuentran categorizadas las responsabilidades y funciones de
cada empleado.
Se tiene caidas en el sistema por la latencia del Internet.

En ocasiones los servidores caen en listas negras, por mal manejo por
parte del usuario en el sistema.

No se cuenta con un sistema de control de incidencias en el area de
soporte.

Se incurre frecuentemente en incumplimientos de SLA debido al
aumento de incidencias por parte de la incorporacion de nuevos clientes
en el mercado.

No existe un proceso de mejora continua del servicio de soporte.

Falta de documentacion de los procesos

No se cuenta con una base de datos que registre y guarde toda la
informacion

Oportunidades

OP1.
OP2.
OP3.
. Mejorar clima laboral.

OP4

Amenazas

AO01.
A02.

Apuntar a la certificacion de procesos de TI.
Innovacion con nuevas herramientas
Mejorar los tiempos de respuesta en la entrega de los servicios Tl

Fuga de talentos.
Créditos para inversion negados



2.2. FASE DE ANALISIS DE LOS ESTANDARES

En esta fase se realizé un andlisis de los estandares 1SO 9000 e ISO 20000 para el
desarrollo de los procesos basados en ITIL.

Tabla N°1: Anélisis del Estandar 1ISO 9000

ITIL 1SO 9000 Anélisis

ITIL ayuda a proveer alta calidad de servicios con
enfoque particular en la relacion con el cliente; lo que
ISO 9000 se fomenta ya que toma como el elemento
mas importante en la organizacion: el cliente.

Por lo que se propone en el trabajo investigativo
realizar una propuesta de la fase de operacion de los
servicios TI, que ayude a la empresa a mejorar sus
procesos y que contribuya de una mejor manera a la
satisfaccién del cliente. En el analisis se puede
observar que en la empresa en reiteradas ocasiones no
existe un contacto directo con los clientes al momento
de finalizar un servicio.

Por lo antes mencionado la empresa tiene que enfocarse
en la vinculacion con el cliente de una manera directa
permitiendo determinar las necesidades y expectativas
de los mismos.

ITIL fomenta las mejores practicas destinadas a facilitar
la entrega de servicios de TI; pero para que esto
funcione tiene que haber un total compromiso con el
personal de todas las areas involucradas para el
Participacion del beneficio de la organizacién, lo que promueve también
personal la 1ISO 9000.

En el desarrollo de la propuesta va ayudar a reducir en
algunos casos el tiempo del proceso y a direccionar el

Enfoque al cliente

Soporte y servicio al &rea pertinente; haciendo que el personal sea
provision més eficiente y participativo, obteniendo asi calidad en
del servicio el servicio.

Tanto ITIL como ISO 9000 utilizan un lenguaje comdn
de gestibn por procesos. Es por esto que se va a
simplificar las actividades que no aportan valor para el
cliente, analizando cada uno de los procesos clave de la

Enfoque basado en LT . s
empresa para identificar cuédles son sus desviaciones,

procesos . . L ) S
cuéles son los incumplimientos, donde se originan,
cudles son las causas y, con base a esto, generar
soluciones y realizar la propuesta en base a las normas
mencionadas.

Enfoque de sistema Tanto ITIL como 1SO 9000 permite la gestién de los

para la gestion servicio TI.

ITIL no se enfoca en la mejora continua, en cambio la
ISO 9000 determina en uno de sus principios el modelo
de gestion por procesos de Deming que es PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar).

En la caracterizacion de la propuesta se debe establecer
indicadores para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso, y de esta manera evaluar con la finalidad de
tomar las mejores decisiones.

Cabe mencionar que la 1SO 20000 también implementa
la mejora continua.

Enfoque basado en La metodologia ITIL permite entregar los servicios de
hechos para la toma de | acuerdo a lo establecido y se monitorean en funcién de
decision y Relaciones | estos.

Mejora Continua




mutuamente Pero se necesita evaluar también en base a los
beneficiosas con el resultados del servicio entregado y ver si se ha
proveedor cumplido a satisfaccion, lo que permite la ISO 9000. Y
de esta manera evaluar las partes involucradas. En la
empresa Bio Agencia Comunicacién mucho de los
servicios que se entregan dependen del proveedor quien
juega un papel muy importante en los tiempos y por
ende en el servicio.
El estandar 1SO 9000 fomenta un liderazgo efectivo y
una administracion eficiente y eficaz; crear un ambiente
de trabajo donde el personal se encuentre conforme ya
que de esto depende el cumplimiento de los objetivos y
de esta manera obtener los resultados, siempre y cuando
el lider sea el pionero en la lucha hacia el éxito.
Para alcanzar los objetivos del sistema de gestién de
calidad es necesario contar con un buen control de este.

- . Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar
No abarca A”d'tof',as el sistema y para identificar oportunidades de mejora.

de gestién de calidad . .
Haciendo que cada vez mas se sustenta el uso de la ISO

9000 en conjunto con ITIL para el desarrollo de los
procesos.

Fuente: Las Autoras

Liderazgo

Tabla N° 2: Andlisis del Estandar 1SO 20000

ITIL 1SO 20000 ANALISIS
Implementacién de Certificacion Una organizacion que haya implementado
ITIL las guias de ITIL sobre Gestidn de los

Servicios de TI puede lograr certificarse
bajo la ISO/IEC 20000.

No abarca Mejora continua La norma ISO/IEC 20000 sigue la
metodologia PHVA (planificar-hacer-
verificar-actuar)

Procesos Procesos Los procesos involucrados en la 1SO20000
son los mismos que se definen en ITIL.
Este dltimo permite disefiar e implementar
procesos mientras que la ISO 20000 suelen
hacer auditorias que identifiquen si cuentan
con los elementos necesarios para certificar.

Fuente: Las Autoras

2.3. FASE DE DISENO

Posteriormente se utiliz6 el método de la observacion que permitié describir la
fase de Operacion de los servicios Tl (Modelo ITIL) de los procesos de incidentes,
problemas, peticiones, acceso y eventos, tal como lo tiene establecido la empresa.
Por lo que se procedié a utilizar fichas de antecedentes de usuarios que €S un
requisito de software escrito en una o dos frases utilizando el lenguaje comdn del
usuario, Pressman, R. S. (2004).

Ademas para la descripcion de los procesos de levantamiento y los procesos
propuestos se necesito realizar un estudio de herramientas que empleen diagrama
BPMN (Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio) y que permita evaluar
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el tiempo de cada una de las actividades a través de simulaciones; y de acuerdo a
SOTEL IT, empresa dedicada a servicios Tl menciona que ninguna aplicacion BPM
se adapta al 100% al estdndar. Aunque Bizagi se adapta un poco mas al modelo,
pudiendo utilizar diagramas modelados con BPMN 2.0 casi en un 90% y Bonita
utiliza un 80% aproximadamente del estandar, es por esto que se procedio a estudiar
Bizagi y Bonitasoft (entre los mas conocidos).

Una vez realizado el respectivo estudio de ambos software se eligio Bizagi porque
proporciona una estructura estable y agradable por defecto asi mismo es posible
modificar los estilos y estructura ademas los formularios de Bizagi son estables y con
un aspecto vistoso y entendible, igualmente posee un asistente de desarrollo que
propone la forma de operar mas organizada, sin embargo a la hora de desarrollar un
proceso se hace mas comodo salir del asistente y utilizar el propio gestor desde el
cual se puede controlar toda la herramienta. Se puede desarrollar de forma
colaborativa utilizando un Unico entorno lo que permitio realizar con habilidad la
SIMULACION DE LOS PROCESOS.

Cabe mencionar que de los procesos relavados y propuestos de la fase de
operacion de servicios que se desarrollaron solo se va a tomar uno como referente, el
proceso de incidente por tener mayor relevancia dentro de la empresa y de cualquier
institucion.

Tabla N° 3: Relevamiento de la Gestién de Incidentes
Numero:2 Usuario: Soporte Técnico

Nombre del proceso: Relevamiento de la Gestion de Incidentes

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Responsable del disefio del proceso:
e Riera Bonilla Stefanny Carolina
e Zambrano Rendon Aura Dolores

Descripcion: Solo se ingresa el incidente pero no realizan un diagnostico para ver si es
un problema repetitivo y aplicar una solucion inmediata o caso contrario aplicar solucion
temporal y escalarlo. Ademas no evallan en primera instancia si el servicio requerido
incluye los SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una autoridad competente.
También se evidencio que no se notifica al usuario cuando el problema esta solucionado.
Observacion: Actividades con los respectivos tiempos

Notificar incidente 5m
Determinar especialidad del incidente 10m
Asignar recursos 5m
Proceso de solucidn de incidente 10m
Registrar incidente 5m
Verificar tipo de incidente 5m
Escalar incidente 3m

Enviar respuesta 5m




Diagrama N° 1: Gestion de Incidentes actual de Bio Agencia de Comunicacion
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2.4. FASE DE DESARROLLO

El desarrollo de la propuesta de los procesos de operacion de los servicios Tl, se
lo realiz6 de acuerdo a las fichas de caracterizacion de procesos, que es una
herramienta sencilla y facil de utilizar para el analisis y representacion de los
procesos; en este sentido se constituye en una herramienta importante para el
mejoramiento continuo y para el sistema de gestion de la calidad, matriz propuesta
por Foltalvo Herrera. La misma que sefiala que se debe de cumplir con los siguientes
parametros. Nombre del proceso, Propietario del proceso, Alcance, Codificacion,
Requisito de la norma, Edicion n°, Fecha, Recursos, Entradas, Indicadores, Proceso,
Obijetivo, Controles, Clientes, Salidas, Registros/anexos, Elaborado por, Revisado
por y Aprobado por.

A través de la caracterizacion se pudo realizar la propuesta de procesos para la
fase de operacion de los servicios de tecnologia, ya que se permitio evidenciar el
alcance, objetivos y responsables de cada una de las actividades.



2.3.1. PROPUESTA DEL PROCESO DE INCIDENTES

Tabla N° 4: Caracterizacion de Gestion de Incidencias

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE INCIDENTES GRDIFICAC 612 mDICION g
RESPONSABLE DEL PROCESO: DEPARTAMENTO DE SISTEMAS FECHA: g-may-

Inicia con la recepcion y registro del incidente, a través REQUISIT Buenas Précticas de

. de llamada telefénica, email, directa, y finaliza cuando el ITIL v3

ALCANCE: S - - 0os

incidente es solucionado o escalado a los diferentes .| Plan de Desarrollo

. LEGALES: -

niveles de soporte. Estratégico
RECURSOS

Computador
FISICOS: Servidores ECONOMICOS:

Impresoras

Conexion de internet T.H. Administracién Financiera

. Software de facturacion Gerente
TECNICOS: Software de configuracion Web Soporte Técnico
Desarrollo de Software
; * Disefio Grafico

PROVEEDORES PROCESOS CLIENTES
Cliente 1. Notificar Clientes externos
Bio Agencia de comunicacion 2. Registrar

3. Clasificar

4. Priorizar

5. Diagnosticar

6. Escalar

7. Investigar y diagnosticar
ENTRADAS 8. Resolver y recuperar SALIDAS
Notificacion del cliente 9. Cierre Incidente cerrado

Herramientas de monitorizacion
(Gestion de Eventos)

Soporte Técnico

5>

OBJETIVO

INDICADORES

Ne total de incidentes

Resolver, los requerimientos o incidentes técnicos que
cause una interrupcion en el servicio, asignando el
personal necesario para restaurar el servicio con la

finalidad de satisfacer al cliente.

Informacion del servicio prestado

Registros de la solucion
Gestion de Acceso
Informes Ejecutivos para la Gerencia

REGISTROS ANEXOS

N°y % incidentes graves

Tiempo medio de resolucién de incidentes
N°y % incidentes resueltos por los niveles
de soporte

N de incidentes asignados

Ne° de incidentes pendientes

N° de incidentes resueltos

N° de incidentes cerrados

Herramienta Software que permita controlar la apertura

CONTROLES

de un incidente, el tiempo de solucién y cierre.
Verificar los SLAs se cumplan

correctamente

ELABORADO POR: Stefany Riera y Aura Zambrano

REVISADO POR: M. Sc. Victor Paliz

Fuente: Las autoras

APROBADO POR: Ing. Gustavo Vivar

DESCRIPCION: Una incidencia es una complicacién no planificada o una
reduccion de la calidad de un servicio. El proceso de Gestién de Incidencias controla
todo tipo de incidencias, ya sean fallos, consultadas planteadas por los clientes
(Ilamada, correo electrénico, directo) o por el propio personal técnico, incluso
aqueéllas detectadas de forma automatica por herramientas de monitorizacion de
eventos. Se pretende resolver el requerimiento de la manera mas répida y eficaz

posible.




Diagrama N° 2: Propuesta del Proceso de Incidente
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3. RESULTADOS

Al finalizar el desarrollo a través del analisis de la informacion y la historia de
usuario para la Empresa Bio Agencia de Comunicacion, se obtuvieron los siguientes
resultados:

e Se pudo realizar la simulacion de los procesos de eventos, incidencia,
peticion, problemas y acceso, mismo que muestran los resultados de los
tiempos del proceso actual y del proceso propuesto.

e Con los tiempos arrojados de ambos procesos se pudo realizar un analisis.

e Se realiz6 un andlisis del valor agregado, una vez que se desarrollo y se
propuso el prototipo del service desk en la Empresa, con la finalidad de un sin
numero de resultados que le permita al gerente tomar las mejores decisiones.

3.1. RESULTADOS DE LA SIMULACION DE AMBOS
PROCESOS

Tabla N° 5: Resultado de los tiempos del Proceso de Incidentes actual

Nombre Tipo Tokens Tokens Tiempo Tiempo Tiempo
Completados Empezados Minimo Méximo | Promedio

PROCESO DE INCIDENTE | Process 100 100 35m 195 m 115m
Notificar Incidente Task 100 100 5m 5m 5m
Determinar especialidad del
Incidente Task 100 100 5m 5m 5m
Asignar Recursos Task 100 100 3m 3m 3m
Se solventa Incidente Gateway 100 100
Verificar tipo de incidente Task 47 47 5m 5m 5m
Proceso de solucion del
incidente Task 53 53 10m 10m 10m
Registrar Incidente Task 53 53 5m 5m 5m
NoneEnd End event 53
Revisar Incidente Task 47 47 8m 8m 8m
Asignar Recursos Task 47 47 5m 5m 5m
Se solventa incidente Gateway 47 47
Verificar tipo de incidentes Task 15 15 5m 5m 5m
Proceso de solucion del
incidente Task 32 32 10m 10m 10m
Registrar Incidente Task 32 32 5m 5m 5m
NoneEnd End event 32
Revisar Incidente Task 15 15 8m 8m 8m
Se solventa incidente? Gateway 15 15
Verificar tipo de incidente Task 6 6 5m 5m 5m
Proceso de solucion del
incidente Task 9 9 10m 10m 10m
Registrar incidente Task 9 9 5m 5m 5m
Proceso de revision y
solucion del proveedor Task 6 6 120 m 120 m 120 m
Asignar Recursos Task 15 15 5m 5m 5m
NoneEnd End event 9
Escalar Incidente Task 47 47 3m 3m 3m
Escalar incidente Task 15 15 3m 3m 3m
Escalar Incidente Task 6 6 3m 3m 3m
Enviar respuesta Task 6 6 5m 5m 5m
NoneEnd End event 6

Fuente: Las Autoras



Tabla N° 6: Resultado de los tiempos del proceso de Incidentes propuesto

Nombre Tipo Tokens Tokens Tiempo Tiempo Tiempo
Completados | Empezados Minimo Méximo Promedio
Proceso de Gestion de Incidentes | Process 300 300|19.5m 39m 29.25m
Reportar Incidencia Task 300 300|2m 2m 2m
Priorizar segun facturacion Task 300 300 | 0.5m 05m 05m
NoneEnd End event 124
Aplicar solucién Task 300 300 |3m 3m 3m
Se soluciono? Gateway 300 300
Intermediate
Escalar event 176 176
NoneStart Start event 300
Notificar incidente Task 300 300 |3m 3m 3m
Llenar Formulario de Registro
(BDD incidentes) Task 300 300 (3m 3m 3m
Revisar BDD errores conocidos | Task 300 300|2m 2m 2m
Actualizar Formulario de
Registro Task 124 124 {3 m 3m 3m
Distribuir el trabajo Task 176 176 | 0.5m 05m 05m
Resolucion Task 124 12413 m 3m 3m
Intermediate
Tiempos SLA event 176 176
Realizar Investigacion
diagnosticar errores Task 176 176 [ 10 m 10 m 10m
Intermediate
Messagelntermediate event 176 176
Aplicar posible solucién Task 176 176 |3 m 3m 3m
Se soluciono? Gateway 176 176
Aplicar solucion Task 68 68|3m 3m 3m
Actualizacion BDD errores
conocidos Task 68 68|3m 3m 3m
Actualizar formulario de registro | Task 68 68|3m 3m 3m
Intermediate
Escalar event 108 108
NoneEnd End event 68
Resolucion Task 68 68|3m 3m 3m
Intermediate
Messagelntermediate event 108 108
Proceso de solucién Task 108 108|2m 2m 2m
Respuesta Task 108 108 [5m 5m 5m
1| End event 108
Intermediate
Tiempo SLA event 108 108
Intermediate
1| event 0 0

Fuente: Las Autoras
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Gréfico N° 1: Proceso de Incidentes actual versus propuesta
Fuente: Las autoras
3.2. ANALISIS

Al realizar el analisis del promedio de tiempo de ambos procesos se pudo
observar que en el proceso actual se tiene un promedio de 115 minutos en
comparacion al proceso propuesto con 29,25 minutos, existiendo una diferencia de
85,25 minutos.

Al comparar el proceso actual con el proceso propuesto se puede notar que las
tareas de los procesos antes mencionados persisten en el mismo namero, lo cual no
quiere decir que se deba tener el mismo tiempo de ejecucion en los dos procesos, se
minimizo el tiempo. Por la antes expuesto se propone implementar un Service Desk,
el cual pueda hacer un andlisis de qué tipo de incidente se desea solventar y a qué
area se deberia escalar.

Ademas la empresa a la vez de categorizar de acuerdo a la facturacion de cada
cliente el Service Desk también se encargaria de verificar los tiempos SLA de
acuerdo al contrato establecido a la firma de cada proyecto a realizarse.



3.3. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Se realizé la simulacion de un dia de trabajo con los datos reales en la Empresa
Bio Agencia de Comunicacion, con la finalidad de poder verificar el ingreso de
datos, seguimiento del requerimiento hasta su cierre, como se lleva un control de la
informacion, acciones de los trabajadores, detalles de cada caso y reportes
presentados del proceso puesto en ejecucion.

Tomando como referencia el Proceso de Peticiones en el Proyecto N° 1, después
de haber realizado el levantamiento y a partir de ello estructurado el proceso
propuesto, se realizd la respectiva simulacion de ambos, donde se mejora los tiempos
con el proceso propuesto notablemente, por lo que se elaboré un prototipo de mesa
de ayuda en bizagi studio donde se logré mejorar el tiempo de atencion al cliente y a
la vez llevar un mejor control de cada uno de los incidentes, problemas o peticiones
que realiza el usuario.

Actualmente se invierte mayor tiempo en el escalamiento de los requerimientos
ya que no se cuenta con un punto de comunicacion entre el cliente y la empresa, y asi
saber de manera casi inmediata direccionar el problema al area adecuada para su
solucion, lo que se propone con la implementacion de la mesa de ayuda y el sistema
es tener un mejor control de los casos reportados, llevar un reporte de su seguimiento
y la solucion dada antes del cierre del caso, saber quién estd a cargo, el tiempo de
trabajo del empleado, fecha de apertura, cierre, estadisticas y reportes que brinda el
sistema bizagi.

PROCESO DE PETICIONES
200
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Gréfico N° 2: Proceso de Peticiones actual versus propuesta

3.3.1. Analisis de Cumplimiento de Requerimientos
Con la utilizacion del sistema de mesa de ayuda se tiene un cumplimiento del
100% de los casos reportados y registrados en el mismo, lo que anteriormente de



acuerdo a lo conversado con el Gerente de la empresa BIO Agencia de
Comunicacion aproximadamente se tenia un nivel de cumplimiento del 80% ya que
no se tenia un control, ni una base de los datos de seguimiento y cierre de cada caso.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO

100 -
90 -
80 -
70 -
60 - m Sin Bizagi
50 -
40 -
30 -
20
10 -

m Con Bizagi

Con Bizagi Sin Bizagi

Gréfico N° 3: Cumplimiento de Requerimientos

3.3.2. Efectividad

El reporte de Resumen de Actividades del proceso es donde se presenta la
efectividad con la que el equipo de colaboradores esta reflejando su dinamismo y
destreza al realizar su trabajo, ya que hace relacion entre los casos creados, los casos
cerrados y anulaciones para presentar un porcentaje de efectividad, que sera de gran
ayuda al gerente de la empresa para la toma de decisiones en cuanto a cantidad de
personal, motivos de cierre y mejorar el resultado de efectividad.

TiempodeCiclo  Histograma de Duraciones [ ACENIGSUUEPIOCESON Ranking de Activaciones  Caminos Frecuentes

Proceso Version: %
£ Mesa de ayuda interna A 10
Actividad de Proceso
50
59
48
»  Resumen de Actividad de Proceso By
Nuevos casos 59 36
. 29
Finalizaclones 26 2
Anuladiones 29 =
Efectvidad 4407% g . :
Nuevos Finalizacio Anulacion

£asos nes as

Actividad de Proceso: Casos iniciados, casos cerrados correctamente y casos anulados|
en el rango de tiempo indicado. Click en el diagrama para ver detalles.

Grafico N° 4: Resumen de Actividades del Proceso



3.3.3. BASE DEL CONOCIMIENTO

Entre los beneficios que ofrece la utilizacion del prototipo de la mesa de ayuda es
la creacion de la base del conocimiento donde se encuentran las respuestas a las
preguntas mas frecuentes realizadas por los usuarios o las soluciones que el personal
que estuvo a cargo del incidente, peticion o problema decidié abarcar para las
solucion del mismo.

La Empresa en los actuales momentos no cuenta con el respectivo almacenamiento
de datos como: registro de ticket, cliente, problema y solucién; lo que ocasiona
pérdida de recurso de tiempo y desgastes del personal. Caso contrario con la base de
datos se contaria con esta informacion y por ende se podria dar una respuesta
acertada y en menor tiempo al cliente ya que el error presentado pudo haberse
mostrado anteriormente.

3.3.4. MEJORA DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS

El sistema de Mesa de Ayuda detectara fallas recurrentes en los productos que
ofrece Bio Agencia de Comunicacion, lo que permitird tomar medidas correctivas y
asi corregir errores paulatinamente, de esta manera ofrecer mayor calidad de servicio
al cliente.

Al no contar Bio Agencia de Comunicacién con la adecuada documentacion, no
permitira realizar un analisis gerencial para la toma de decisiones y futuras mejoras,
baja la credibilidad de la empresa y posiblemente la fidelizacion del cliente.

3.3.5. REGISTRO Y SEGUIMIENTO CASOS

A través del prototipo de la mesa ayuda se pudo obtener reportes de forma
automatizada que permitieron llevar un mejor control preciso de todas las llamadas
que se reciben diariamente, con la finalidad de generar mediciones que gestionen las
causa del problema que presenta el usuario en ese momento, asi como las soluciones
propuestas, dar seguimiento a cada uno de los casos que requieran monitoreo, hasta
cerrar con el incidente, cumpliendo con los tiempos SLA establecidos en el contrato
inicial de las partes.

Actualmente no se cuenta con un registro de los casos, por lo cual tampoco se
puede realizar el respectivo seguimiento a los mismos y asi existe incumplimiento de
actividades, produciendo inconformidad de los clientes.



3.3.6 ANALISIS COMPARATIVO DE TIEMPO DEL CICLO DE VIDA DE
UN TICKET UTILIZANDO MESA DE AYUDA VS SIN MESA DE AYUDA

En los siguientes graficos se muestra la mejora en tiempo que se obtiene al utilizar
el prototipo de mesa de ayuda para la gestion de incidentes, problemas o peticiones,
ademas el tiempo que toma el ciclo de vida de un ticket con la ayuda del prototipo y
sin la ayuda de este.

Los datos han sido representado con la informacién proporcionada por el gerente
de la empresa, haciendo referencia a una peticion comun solicitada por el cliente y
para realizar la comparacion se toma los datos de tiempos segun la tarea que el
sistema ayuda a gestionar.

Tabla N°7: Relacion de un caso con vs sin mesa de ayuda

Tiempo sin Mesa de ayuda Tiempo con Mesa de ayuda
Tarea (min) (min)

Apertura de ticket 3 1

Escalamiento 7 2
Andlisis y
Seguimiento 90 30
Solucion 10 3

Cierre 5 1
Fuente: El Gerente

/ \ =¢=Tiempo sin Mesa de
30
)\ \ ayuda (min)

== Tiempo con Mesa de
ayuda (min)

Gréfico N° 5: Relacion de un caso con vs sin mesa de ayuda
Fuente: Las Autoras



Tabla N° 8: Mejora de tiempo con mesa de ayuda

Tiempo sin Mesa de ayuda (min) Tiempo con Mesa de ayuda (min)
Total tiempo 115 37
Mejora 78
Tiempo sin Mesa de ayuda % Tiempo con Mesa de ayuda %
Total tiempo
% 75.66% 24.34%
Mejora % 51.32
Fuente: Las Autoras
120 -
100 -
80 A
B Mejora
60 -
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40
20 A
0 T T
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Se puede observar que con la implementacion del prototipo existe una mejora de
78 m, que equivale al 51.32%, con estos resultados se estd comprando que el
prototipo al ser implementado en la Empresa, ayudara al gerentes y a sus empleados

a gestionar de una manera mas eficiente sus actividades y por ende entregar un mejor

Grafico N° 6: Mejora de tiempo con mesa de ayuda
Fuente: Las Autoras

servicio al cliente.




4., CONCLUSIONES

e ITIL en términos de mejores practicas, en conjunto con los estandares 1SO
9000 y 20000 es muy util para mejorar la gestion de servicios Tl, realizando
un gran aporte a la entrega de servicios y de esta manera garantizar al cliente
que la calidad se alcance de manera consistente.

e El analisis de los estandares demuestra que existen aspectos comunes que se
pueden articular entre ITIL e ISO 9000 y 20000, por la naturaleza de su
orientacion basada en procesos, lo cual facilita la identificacion de aspectos
comunes que conduce a concluir que su implementacion y buasqueda de
resultados para el analisis de desempefio se pueden complementar.

e Se realizo el relevamiento y el mejoramiento de los procesos de la fase de
Operacion de los Servicios TI, se pudo determinar que los resultados
obtenidos en el simulador entre el proceso actual y el propuesto existié una
gran diferencia de tiempo, lo que permiti6 optimizar los tiempos de
respuestas.

e Que el problema raiz es la falta de procedimientos del Service Desk, el
mismo gue no estaba bien estructurado; la mesa de ayuda realizaba funciones
de soporte técnico como primer nivel, por lo que no habia una correcta
administracion de los requerimientos y en ocasiones se escalaba al
departamento no adecuado, debido a que el personal ingresaba los incidentes
a quien consideraba podia resolverlos y no a la persona adecuada.

e El prototipo desarrollado permitio arrojar la efectividad de las actividades del
proceso lo que ayudara al gerente revisar los avances alcanzados y de esta
manera poder lograr los objetivos propuestos.

e El prototipo ademas arroja un sin namero de reportes que permite visualizar
de una manera grafica un sin numeros de pardmetros como: casos cerrados,
abiertos y anulados, asi mismo los procesos a tiempos, en riesgo y atrasadas,
ademas el estado de un requerimiento lo que permitird Ilevar un mejor
control.

e Con el prototipo de la mesa de ayuda, se pudo conocer en cualquier momento
el estado del requerimiento, brindando a los responsables del proceso,
informacion precisa para la toma de decisiones.

5. TRABAJOS FUTUROS

Realizar la implementacion de las otras fases del Ciclo de vida de los Servicios
Tl de acuerdo a la norma ITIL. Ya que la metodologia planteado sera la base para el
andlisis, disefio y desarrollo de futuros procesos, tanto internos como externos, de la
empresa. Asi mismo, toda la documentacion generada en las diferentes fases de la
metodologia puede ser re utilizada en otros proyectos.
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