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RESUMEN

En los udltimos tiempos las soluciones informaticashan vuelto parte esencial de
las organizaciones para la adecuada administrat@dns procesos de operacion de
TI. El apresurado avance de la tecnologia oblilges @mpresas a optimizar recursos
a bajos costos, por esta razén se apoyan de laldagéa Todos los servicios que
prestan las comparfias deben ser de calidad y sasadestandares y normas
internacionales, para ello se nombra una propugsta ayude a optimizar el
desempefo de los procesos de Operacion de logiesrVil y es la “Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion ()Tconjuntamente con la normas
ISO 9000 e ISO 20000, que es el marco que englmbaubtemas a tratar en el
proyecto. El tema del proyecto es: “PROPUESTA DEORESOS PARA LA FASE
DE OPERACION DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIA FUNDANIEADO

EN ITIL, PARA BIO AGENCIA DE COMUNICACION" con esto se pretende que
la empresa pueda realizar sus actividades de umeremanas eficiente y eficaz
permitiendo ahorrar tiempo y recurso. Ademas saghli@ado una herramienta que
permita realizar la simulacion de los procesosaetuy propuestos, con los tiempos
establecidos que ayude el mejoramiento de cad&swpcon la finalidad de brindar

la oportuna atencion al cliente.

Palabras Clave:Tecnologia de Informacioén, ITIL, Operacion de las\&cios, ISO
9000 e ISO 20000.
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ABSTRACT

In recent times the solutions have become essepdidl of organizations to the
proper administration of the IT operation processé@he quick advancement in
technology requires companies to optimize resouatdsw cost , for this reason
technology support. All services provided by comesarshould be based on quality
and standards and international standards , fefats to a proposal to help optimize
the performance of the operation processes and efVices is the "Library
Technology Infrastructure (ITIL )", together withet ISO 9000 and ISO 20000 |,
which is the overarching framework to address thletapics in the project. The
project's theme is: " PROCESS FOR PROPOSED OPERNTIPHASE
TECHNOLOGY SERVICES INFORMED ON ITIL COMMUNICATION
AGENCY FOR BIO ", with this is to allow the compato conduct its business in a
more efficient and effective permitting save timedaresource. It has also
implemented a tool that allows the simulation ofrent and proposed processes ,
with set times to help the improvement of each g@ssc, in order to provide timely

customer service.

Keywords: Information Technology, ITIL, Operatioei8ices, ISO 9000 and ISO
20000.
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PROPUESTA DE PROCESOS PARA LA FASE DE OPERACION IBBS
SERVICIOS DE TECNOLOGIA FUNDAMENTADO EN ITIL, PARAIO
AGENCIA DE COMUNICACION

Las tecnologias de la informacion son tangaas como la historia misma y han
jugado un importante papel. Sin embargo, no ha kakia tiempos recientes que
mediante la automatizaciéon de su gestion se hawmediio en una herramienta

imprescindible y clave para empresas e institugone

Hasta hace poco las infraestructuras inforaatse limitaban a dar servicios de
soporte y de alguna forma eran equiparables canirel material de oficina: algo

importante e indispensable para el correcto furasioanto de la organizacion.

Sin embargo, en la actualidad esto ha camhbyatis servicios Tl representan
generalmente una parte sustancial de los procesoegbcio. Algo de lo que es a
menudo responsable las redes de informacion, cporoejemplo la Banca
Electronica.

La gestion de servicios de Tl ha tenido urcioneento muy importante en el
desarrollo de las actividades de las empresas,mayopocas son las que ponen en

practica esta herramienta, entre ellas Bio AgedeiComunicacion.

La finalidad del presente documento se enfetael uso de los procesos de
Operacion de los Servicios basado en las buenatigaside ITIL, apoyados en la
norma ISO 9000 e ISO 20000. Muchas de las actiesl@jue se realizan de forma
cotidiana en la Empresa Bio Agencia de Comunicad&penden de las Tecnologias

de la Informacion.

Es por ello, que tomando en cuenta las neagstdde la falta de documentacion
de los procesos, se presenta la siguiente proppastala fase de operacion de los
servicios fundamentados en ITIL para Bio AgenciaCEmunicacion, y de esta

manera poder solucionar los requerimientos queeseptan.



CAPITULO | - GENERALIDADES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente existe un entorno de aperturaopajizacion, que esta obligando a
las organizaciones de todo el mundo y de cual@atividad econdmica a replantear
los procesos que estan utilizando, para lograr raejos niveles de rendimiento y

por consiguiente ser mas competitivas y exitosas.

Muchas empresas de nuestro pais no tienen adelm de Operacion de los
Servicios de Tecnologia, basado en la mejoresipagctjue esté orientado a los
clientes, el liderazgo, los procesos, el impacttaesociedad, resultados globales del
negocio y la mejora continua; logrando con estgamde de la busqueda de la

excelencia y por ende ser poco competitivas.

Bio Agencia Comunicacion es una empresa quieddrsoluciones graficas
integrales, imagen Institucional, disefio editordhsefio web multimedia, servicios
de Desarrollo Web, Asesoria de todas las redeslesc posicionamiento Web,
Redisefio de Paginas Web, Servicio de Dominio yaal@nto, misma que tiene una
parte de su alojamiento de sus servicios en unaesaen el exterior denominada
Host Dime, a la vez cuenta con sus propios seregl@ara brindar servicios de
correo, ademas cabe mencionar que es una empresaespa creciendo
aceleradamente y no cuenta con un modelo de ged#iggrocesos que le permita

gestionar cada actividad de Tl con estandaresldéad.

Por otro lado, al no manejar procesos de oferade servicios de TI
adecuadamente para la atencion de casos y mangjoobiemas, los tiempos de
respuesta son muy altos, provocando una desorg#mza/ sobre carga de
actividades dentro de los funcionarios que confarmlaequipo de trabajo de Bio
Agencia de Comunicaciéon, y ademas niveles bajosatisfaccion de los usuarios,
porque no existe una estructura sélida que petnitaar un buen servicio al cliente

con eficiencia y eficacia.



1.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA A RESOLVER

La Empresa Bio Agencia Comunicacion, no cuentaesténdares de calidad para
la Gestion TI, que le permita diagnosticar los losetle botella, es por ello que al
realizar un cambio o brindar un servicio Tl, nopseden identificar y solucionar
rapidamente, provocando duplicidad de esfuerzogjomaantidad de errores y

aumento de costos.

Por esta razon, se va a coordinar el relevamientora y propuesta de los
procesos que corresponde a la fase de operacidosdservicios de tecnologia
fundamentada en ITIL, con las actividades y funesonecesarias para la prestacion
de los servicios acordados con los niveles deadlabrobados, para:

» Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

« Gestionar la infraestructura tecnoldgica necespeea la prestacion del

servicio, para alcanzar un alto nivel de Tecnologiestandares de calidad

acorde con las exigencias de la empresa.

Producto de estos inconvenientes, se reagaiguientes preguntas:

a. ¢La identificacion de problemas a nivel de GestiéiTl, se presenta por la
falta de procesos de operacion de los servicideedaologia adecuados?

b. ¢Los estandares de Gestion de Tl existentes, psetientar los problemas
e incidencias actuales de Bio-Agencia Comunicacién?

c. ¢Se debe desarrollar una propuesta de procesotagas® de operacion de
los servicios de Tecnologia que mejore la Gest@nry para la empresa

Bio-Agencia de Comunicacion?

1.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El departamento de sistemas se encarga deorgestlos incidentes,
requerimientos y problemas de tecnologia, perofdesaadamente no se cuenta con
procesos y procedimientos acordes para cumplilasatisfaccion del cliente y por
tanto los niveles de atencion no estan formalmeapm@bados, sin permitir dar
seguimiento al soporte técnico que se da al cliepresentando una baja

disponibilidad en los servicios prestados.
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El presente proyecto pretende mejorar la adlk los servicios prestados en Bio

Agencia de Comunicacion, a través de la aplicad@énas mejores practicas ITIL
orientadas al negocio, partiendo de un andlisis ptetm que permita dar un
diagndstico de la situacion actual y luego tomarces y presentar la propuesta de

los procesos de Operacion de los servicios TI.

Se pretende relevar y proponer los proces@sestion de Incidentes, Problemas,
Eventos, Peticiones y Acceso, considerando que sstd necesario para el

mejoramiento continuo planteado por ITIL.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. GENERAL

Realizar el andlisis, disefio y desarrolloaléake de Operacion de los Servicios,
fundamentado en la Biblioteca de InfraestructuraTdenologias de Informacion
(ITIL), dentro del marco de normas ISO 9000 y 2Q0&fh la finalidad de brindar

apoyo en la gestion de los servicios para la eraBas Agencia de Comunicacion.

1.3.2. ESPECIFICOS
* Realizar un analisis de la situacién actual deslwicio de tecnologia de
informacion.
* Analizar los estandares ISO 9000 e ISO 20000 phmesarrollo de los
procesos
» Disenar los procesos en funcion de las actividadiesentes de la empresa.
* Desarrollar los procesos y actividades de la faseOgyeracion de los

Servicios de tecnologia de informacion basandodasemormas ITIL.

1.4. ALCANCE
Este proyecto cubre las necesidades que BémeAgencia de Comunicacion,
sobre la elaboracion de los procesos de la fasepaeacion de los Servicios sobre
SuS Cinco procesos:
» Gestion de Eventos

* Gestién de Incidentes



+ (Gestion de Peticiones
» Gestion de Problemas

» Gestiéon de Acceso a los Servicios TI

Los resultados de este proyecto de tesis,r&erpara que Bio Agencia de
Comunicacion, se encuentre en la capacidad deaaptis procesos de la fase de

operacion de los servicios de una manera confiablgyra y oportuna.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. DEFINICIONES

2.1.1. GESTION DE SERVICIO TI

Segun Van Bon (2002). Lagestion de servicies tecnologias de la
informacion (en inglés IT Service Management) esa ufisciplina basada en
procesos, enfocada en alinear los servicios decdh las necesidades de las
empresas, poniendo énfasis en los beneficios geeeppercibir el cliente final. La
Gestion de Servicios Tl propone cambiar el paradigha gestion de TI, por una
coleccion de componentes enfocados en servicigglagdistintos marcos de trabajo
con las "mejores practicas”, como por ejemplo farmation Technology

Infrastructure Library (ITIL).

2.1.2. TECNOLOGIA DE INFORMACION

La tecnologia de informacion consiste en unjwdo de herramientas que
habilitan a las personas para trabajar con la nmcion en forma digital. Este
conjunto de herramientas permite la obtencion ysel de la informacion a fin de
visualizar y entender el medio ambiente, tener @yan control sobre este y crear

soluciones a problemas y situaciones especifiGam4alez Martinez, 2011)

2.1.3. CALIDAD

Respecto a la calidad existen varias defingsp para Juran (1990) “Calidad es
que un producto sea adecuada para su uso. Aslidacc@onsiste en ausencia de
deficiencias en aquellas caracteristicas que aeéisfel cliente” (p. 19). Por su parte,
la American Society for Quality (ASQ) sefiala: “Clald es un término subjetivo para
el que cada persona o sector tiene su propia défniEn un sentido técnico, la
calidad puede tener dos significados: 1) Son leactaristicas de un producto o un
servicio que influyen en su capacidad de satisfaseresidades implicitas o

especificas; 2) Es un producto o un servicio libeedeficiencias”.



2.1.4. SERVICE DESK

Conocida también como Mesa de ayuda, mismdigpe el contacto Unico con el
cliente, proporcionando respuestas y solucionesleyesta manera gestionar y
solucionar todas las posibles incidencias de manargral, junto con la atencién de
requerimientos relacionados a las TIC (Tecnologias la Informacién y la

Comunicacion).

El Service Desk debe proveer a los usuariopuwmto central para brindar ayuda
en varios temas referentes a los servicios tecioasgle la organizacion. El personal
encargado de la mesa de ayuda tipicamente adraitastpeticiones de los usuarios
via software que permite dar seguimiento a las mssgon un Unico numero de
identificacién. Este software, a menudo puede sarherramienta extremadamente
benéfica cuando se usa para encontrar, analizanyar problemas comunes en un

ambiente informatico de la organizacion.

2.1.5. MAPA DE PROCESOS

OPT (2011), La Organizaciéon de Procesos y dlegia define que “un mapa de
proceso proporciona la mas importante informaci@ual que representa “quien
hace que” en una organizacién u empresa”. El mgpdaaa identificar las mejores
oportunidades de mejora de rendimiento y optim@aae las actividades de una

empresa.

2.1.6. GESTION POR PROCESOS

Delgado & Patifio (2013) indica: “Que la gestor procesos es un esquema que
permite ordenar los esfuerzos y la utilizacion o fecursos con la finalidad de
lograr la satisfaccion equilibrada de todo aquetile esta vinculado con los procesos

que definen el sistema organizacional”.

2.1.7. INDICADORES
Alvarado (2001), Un indicador puede definicegno una medida utilizada para

cuantificar la eficiencia o eficacia de una actadd proceso.
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Salgueiro (2001), se entiende por indicadatggellos valores de una variable que

anticipan el valor de la medida de un resultadengs de medir o evaluar los
medios para conseguir determinados resultados;dsdos que ayuda a medir

objetivamente la evolucién de un proceso.

2.1.8. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL
La gestién de calidad total estd compuestdrpsiparadigmas:

« Gestion el sistema de gestion con pasos tales como aniforganizar,
controlar, liderar o lo que se conoce como el ciRldVA - Planear, Hacer,
Verificar y Actuar.

« Total: organizacion amplia.

« Calidad: con sus definiciones usuales y todas sus cordpbigis.

Con la administracion de la calidad tpts¢ pretende que la calidad no sea
responsabilidad de un solo departamento dentroadenipresa, si ho que sea

responsabilidad de todos los que conforman la argeidn. (Besterfielf, 2009, p.4)

2.2. PRINCIPIOS DE GESTION DE PROCESOS TI

Robbins & Coulter (2005) indica que: “la admsiracion es el conjunto de
funciones y procesos basicos encaminados a coorltisadistintos elementos y
actividades de trabajo de las organizaciones paeaalcancen sus objetivos de

manera eficaz y eficiente” (p.90).

La administracién aplicada de la manera qus seaacople dentro de la empresa
se convierte en una de las areas mas importantés afgividad humana, pues es
aplicable a cualquier tipo de organizacion, siemaprescindible para que las

mismas cumplan sus objetivos de manera eficiepfesz.

“Para Taylor, la forma de alcanzar este olpjetis a través de la racionalizacion
del trabajo del operario y por la suma de la dfici@ de cada individuo, mientras
que Fayol parte de la organizacion como un tode guwlestructura para garantizar la

eficiencia de las partes que la componen, ya segarthmentos, secciones o



8
personas que desempefian cargos o ejecutan tapeasnt®, se trata de un enfoque

descendente desde la direccion a la ejecuciéntodel hacia las partes, y de la

organizacion a los departamentos y a las perso(iesylor, 1987).

Kast & Rosenzweing (1992), estos autoresesusti que “La teoria administrativa
de Fayol recurre al método experimental, segurual lbay que observar, recoger,
clasificar e interpretar los hechos para luego dedie ellos reglas y principios. Es
una teoria que surge de la necesidad de encont@onas especificas para
administrar empresas complejas como las industriajgara méas tarde aplicarlas a
cualquier empresa, sea cual sea su tamafo activistadonsecuencia, identifica
cinco funciones empresariales basicas: 1) Operesid@cnicas o de produccion,
relacionadas con la transformaciéon u obtencion delyctos o prestacion de
servicios; 2) Operaciones comerciales, asociadaslatransacciones de compra,
venta o intercambio; 3) Operaciones financieralgtivas a la captacion y uso
optimo del capital; 4) Operaciones de segurida@ntadas a la proteccion de las
personas, la propiedad y los bienes de la organizacc) Operaciones de
contabilidad, relacionadas con la coordinacion etesa sincronizacion de esfuerzos
e influencia sobre todas las operaciones anteragda organizacién. Segun Fayol,
las funciones administrativas (planificar, organi@a, direccion y control) son las

mMas importantes y estan siempre por encima ddnas cinco procesos o funciones.

Ademas se toma como referencia el enfoque @elininistracion de Taylor que
su importancia radica en su metodologia y sus ipios; Taylor ha sido considerado
el precursor de la administracion cientifiégedemas indica “Que el aumento de la
productividad se basa en el estudio de tiempos wirmentos de cada tarea y en el
analisis riguroso de las combinaciones de proceditos técnicos y herramientas a

utilizar en el trabajo”.

Carrefio (2011), en su libro Administracion Hmpresas; las funciones del
administrador son: Planificacion, Organizacion,eaién y Control, que conforman
el proceso administrativo cuando se lo considesgl@e! punto de vista sistémico.
Para lo cual Fayol indica que estos procesos sorentoque global de interaccion

para alcanzar objetivos y puede ser utilizado @tgcier empresa. (p.14)
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Figura N° 1: Proceso Administrativo TI
Fuente: Carrefio, 2011

Analizando la teoria clasica de Fayol, se t@ncamo punto de partida el proceso
organizacional porque es en esta funcién es dead#a el camino a seguir para
desarrollar el presente proyecto. Ya que estaooreip a las preguntas ¢Quién va a
realizar la tarea?, ¢, Como y cuando se va a realimasmo que se va a definir en las

normas utilizadas.

2.2.1. ORGANIZACION

Por tanto la organizacién es la coordinaciénlas actividades de todas las
personas que integran una empresa, con la finatfidaabtener el maximo beneficio
posible de los recursos materiales, técnicos y hosjaen la ejecucion de los planes

y objetivos que la misma se ha trazado.

Una organizacion debe tener una distribuci@efhda de tal manera, que todas
las personas tengan claro quiénes deben reali'mideada actividad y quiénes son
responsables por determinados efectos; de esta fegrexcluyen los problemas que
causa la indecision en la asignacion de respoidadhs y se logra un sistema de
comunicacion y de toma de decisiones que reflgpoynueva los objetivos de la

empresa.
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2.2.2. PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

La organizacién implica identificar los proossy agruparlas de acuerdo a cada
tarea, definir y delegar las obligaciones y la ad&al, asi como establecer relaciones
a fin de hacer posible que las personas trabajgagwel modo mas efectivo creando
sistemas de organizacion optimos, para ello se cafelir con los principios.

* Principio de la unidad de objetivos.- Permite alspgaal contribuir con los

objetivos de la empresa.

* Principio de eficiencia.- Esto se logra cuando ftganizacion tiene bien
estructurado su empresa, y que permita contribair el logro de los
objetivos.

* Principio de alcance del control.- En cada posicEgministrativa es
necesario determinar el nUmero de personas magmeme que un gerente
puede dirigir con efectividad.

» Principio de coordinacion.- Que todos trabajeniyposolo propoésito.

» Principio del trabajo y especializacién.- Al dividil trabajo de cada persona
le toca realizar tareas cada vez mas sofisticadagijue conduce a la
especializacion.

* Principio de la unidad de mando.- Cada subordirket@ra tener inicamente
un superior.

* Principio de autoridad.- Es el poder derivado dpdsicion ocupada por las
personas y debe ser combinada con la inteligencialgr moral de la
persona.

* Principio de responsabilidad.- Ningun superior muednsiderarse relevado
de su obligacién por las actividades de su subadtdin

» Principio de definicion.- Implica definir clarameny por escrito el contenido
de cada puesto, tanto en lo concerniente a losreebeomo a la

responsabilidad y autoridad que en el mismo radican

2.2.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Se describe las diferentes maneras en queestke glividir el trabajo dentro de una
organizacion; es definir las metas, pardmetrosgucciones para alcanzar luego la

coordinacién del mismo orientandolo al logro de ddgetivos. Todo esto lleva a
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distribuir, asignar y coordinar las tareas denteola organizacion. (Robbins S.

2009).

2.3.1SO 9000

2.3.1. ANTECEDENTES E INTRODUCCION A I1SO — 9000

En 1946, los delegados de 25 paises que siren en Londres, decidieron crear
una nueva organizacion con el objetivo de “fagilitacoordinacion internacional y
la unificacion de estandares industriales”. Asigitael nombre de Organizacion
Internacional de Normalizacion y le asignaron lagas 1SO, que son un prefijo
griego que significa “igual”. (Pulido 2010)

Ademas cabe mencionar que hay una gran ddieremtre ISO y la norma 9000,
pero juntas como ISO — 9000, realizan un gran aparfa entrega de productos y
servicios, y de esta manera garantizar al clientelg Calidad se alcance de manera
consistente. ISO es la Organizacion Internacioadlldrmalizacion y la Norma 9000
es el Sistema de Administracion de la Calidad, que siglas son QMS que
significan “Quality Management System”. Cabe sefiglae, previo a lo hecho por
ISO, se realizaron trabajos para unificar los emésgde sistemas de aseguramiento
para la calidad, y después el Departamento de Bef@ritanico establecido su
estandar para sistemas de calidad; lo que expuse grel propoésito inicial de la
norma 1SO-9000.

2.3.2. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Pulido (2010).En su libro Calidad Total y Productividad se esandbchos
principios de Gestion de la Calidad que se idexatifien la introduccion de la norma
ISO-9000. Estos son:

* Enfoque al cliente

» Liderazgo orientado a la organizacion

» Participacion del personal

« Enfoque basado en procesos

* Enfoque de sistema para la gestion

* Mejora continua
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

CLIENTES CLIENTES

Responsabilidad
| Direccién 4-‘

¥ Medicién
Gestion de R nalisia
Recursos ~€- - - - =) ||| SATISFACCION
Realizacién

y mejora
L S —T Salida
del ) —
y Producto

REQUISITOS Producto
—

Servicio

Leyenda:
Actividades que aportan valor —————>
Flujo de Informaciéon . _ _ _ _ _ _ _ >

Figura N° 2: Sistema de gestion de la calidad segun ISO 9001

Fuente: Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010

2.3.2.1. ENFOQUE AL CLIENTE

El elemento mas importante en cualquier omganidn es el cliente, porque sin
cliente no hay empresa, ademas porque son los &firenl y juzgan la calidad; es
por esto que la organizacién debe contemplar efr@pha mejora y el redisefio de
los procesos que contribuyen de manera directalicegia a su satisfaccion. Esto
implica que la organizacidén debe tener un contestoellos para ver las necesidades

y expectativas de los clientes y de esta manetaavsus niveles de satisfaccion.

2.3.2.2. LIDERAZGO ORIENTADO A LA ORGANIZACION

Respecto a este segundo principio la normalaefios lideres establecen la
unidad de proposito y la orientacion de la organ&a Ellos deben crear y mantener
un ambiente interno en el cual el personal puedmtla involucrarse totalmente en

el logro de los objetivos de la organizacién.”

Covey (2005), concluye que las cuatro cuakdadel! liderazgo personal vision,
disciplina, pasion y conciencia se traducen, en anganizacion, en los siguientes

cuatro roles del liderazgo:
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* Encontrar caminos (vision): determinar conjuntareehtrumbo.

* Alinear (disciplina) construir y administrar sistasnpara no desviarse del
rumbo.

* Facultar (pasiéon): concentrar el talento en losltados, no en los métodos, y
retirarse y proporcionar ayuda cuando se lo seficit

* Modelar (conciencia): dar buen ejemplo.

2.3.2.3. PARTICIPACION DEL PERSONAL
En este principio la norma es clara al sefidiidmpersonal, a todos los niveles, es
la esencia de una organizacion, y su total commomposibilita que sus habilidades

se usen para el beneficio de la organizacion”.

De aqui que la compafia deba generar el ambpeapicio para que el personal
entregue su talento en la mejora de sistemas yegos¢ al mismo tiempo que se

desarrolle, crezca y se realice.

2.3.2.4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
La norma 1SO-9000 sefiala; “Un resultado desesadalcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionag@gstionan como un proceso.”

Proceso se entiende como un conjunto de daties mutuamente relacionadas
gue usan entradas especificas para producir sadislascificas. La salida de un
proceso es generalmente la entrada de otro, lagegwe se refieren tanto actividades
comerciales como de produccion. Por lo generalurean organizacion interactian
muchos procesos para al final producir o entregaproducto o servicio, de tal
forma que los elementos de entrada para un pramsgeneralmente resultado de
otros procesos. Por ello es importante enfocardaseactividades que producen los
resultados, en lugar de limitarse a los resultdith@ses. Esto implica identificar los
diferentes procesos que interactian para lograesuitado y hacer que el trabajo y
las interfaces entre los diferentes procesos fligmrforma agil y con la calidad

adecuada.
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Asi, cuando se quiera corregir un problema&alglad o productividad, mas que

limitarse a esperar el resultado, la tarea est&ptrarse en los procesos que originan
tal resultado, analizando las actividades que reatienagregan valor al producto: los
materiales, los métodos, los criterios y flujostiddajo, la actitud de trabajo y las

maquinas.

De esta forma, enfocarse en los procesos esdifidar las necesidades de los
clientes en términos de calidad, tiempo y preciopy ello determinar los procesos
clave y la secuencia en la que se va agreganda altos insumos hasta

transformarlos en los productos o servicios queatteta el cliente. (Figura N° 3)

Mercados de

proveedores
Control Procesos de compray
¢Como se hizo? abastecimiento

Creacion de valor

SODIAIRS A
so3npo.d ap sosad04d

Proceso de analisis y
retroalimentacion

Procesos de
comercializacion y
distribucion

Mercado de
clientes

Figura N° 3: Los procesos y el ciclo del negocio
Fuente: Pulido, 2010

2.3.2.5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION
La norma sefala: “Identificar, entender y igestr los procesos interrelacionados
como un sistema que contribuye a la eficacia yiegfga de una organizacion en el

logro de sus objetivos”.

Gestion es el conjunto de diligencias queeséizan para desarrollar un proceso o
para lograr un producto determinado. (Mora, 1999%i, para Sanchez (2006),
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gestionar significa conducir los asuntos de algyietambién, ejercer autoridad o

mando sobre una determinada organizacion.

2.3.2.6. MEJORA CONTINUA
La norma sefala: “La mejora continla del dgsdin global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta”.

Esto da a entender que para mejorar el deseme una organizacion se debe
buscar permanentemente optimizar la forma en lssguecen las diferentes tareas y

actividades.

La mejora continua es consecuencia de unaafardenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando causas o cestries, estableciendo nuevas ideas
y proyectos de mejora llevando a cabo planes, iestdd y aprendiendo de los
resultados obtenidos y estandarizando los efec®iiyos para proyectar y controlar
el nuevo nivel de desempefio. Varias de las herraasédasicas permiten evaluar la
situacion actual de la calidad para que sea mosibiuar sobre los aspectos mas

criticos.

2.4.ITIL

2.4.1. ANTECEDENTES DE ITIL

ITIL fue desarrollado a finales de los afioBestta por la Central Computing and
Telecommunications Agency (CCTA), una agencia aktatitinica, quien estuvo
motivada por la deficiente calidad de los servidesT| adquiridos por el gobierno
britanico. La intencion era mejorar los serviciesluciendo tiempo y costes. El
objetivo era desarrollar procedimientos efectivoecpndémicos para la oferta de
servicios de TI. Se elabor6 un catalogo de "Recadaanones de Mejores Practicas”

para la organizacion de Tl, que se encuentran halfjeedocumentadas en ITIL.
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2.4.2. QUE ES ITIL

“ITIL desempefia un papel fundamental al semktodologia mas reconocida
mundialmente para la mejora de la calidad en Istacedn y el aumento de la

productividad y eficiencia en la gestion de loysgos de TI”. (Marchal, 2008)

2.9.3. BENEFICIOS DE UTILIZAR ITIL
Los siguientes son algunos de los benefidiesdgbe tener una adecuada Gestion
del Servicio en las Tecnologias de informacion:
* Maximiza la calidad del servicio apoyando al negoci
» Ofrece una vision clara de la capacidad del area TI
* Aumenta la satisfaccion en el trabajo medianternagor comprension de las
expectativas y capacidades del servicio
* Minimiza el ciclo de cambios y mejora los resultadite los procesos y
proyectos IT

» Facilita la toma de decisiones de acuerdo conaaies de Tl y de negocio.

2.4.4. VENTAJAS DE ITIL

* Los servicios Tl se orientan mas el cliente

» Se manejan mejor la calidad y el costo del servicio

» El departamento de Tl desarrolla una estructuracaiadia, se vuelve mas
eficaz, y se centra mas en los objetivos corparativ

» Alinea Tl con el negocio

* Procedimientos estandarizados y faciles de entender

» Servicios de Tl detallados y documentados

* Alineaciéon de los servicios con las necesidadetadmmpaiiia. (Tuya,
2009)

2.4.5. CARACTERISTICAS DE ITIL
a. No desarrollada con derechos de propiedad
e« Se trata de un modelo de aplicacion basado en @esejpracticas

independientemente de proveedores asociadospicacan.
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* Las mejores practicas estan basadas en procese®gpuen marcha y

recopilados en estos volumenes, no tienen deraddaso por practicas
personales o empresariales unicas.
b. De dominio publico

» Transicién de conocimiento libre.

» Es de libre utilizacion. Cualquiera, independierdate de las
caracteristicas de la entidad puede ponerlo entigaacincluso
unicamente las partes que lo apliquen.

c. Compendio de Mejores Practicas

* Se puede aplicar y obtener beneficios adaptandonadelo a las
caracteristicas de cada necesidad, creciendo oterstante porque se
retroalimenta de nuevas mejores practicas.

» Estas mejores practicas son el resultado de lagades obtenidos por el
trabajo diario de expertos y profesionales del nowtellas TI desde hace
casi tres décadas.

d. Estandar Internacional

» Trata de establecer, al igual que se realiz6 eotras ciencias, una
estandarizacion en los conceptos, lenguaje, esteugtformas de trabajo
de las organizaciones en todo el mundo con respde®TI.

» Esta desarrollado y responde a la estructura codalirienguaje y su
terminologia, asi como los documentos que se atilactualmente en el

mundo empresarial (servicios, procesos, estrategigetivos y recursos)

Con respecto a la compatibilidad de estariiarg sus mejores practicas, puede
decirse que ITIL ofrece y trata de crear un nexoud&n y acercamiento en la
gestion de las Tl con el mundo de la gestion enapis basada en ISO y otros

modelos similares. (Rios Huércano, 2011)

2.4.6. EL CICLO DE VIDA DE LOS SERVICIOS TI(ITIL V 3)
Este enfoque tiene como objetivo ofrecer uisgOn global de la vida de un
servicio desde su disefio hasta los detalles destdo procesos y funciones

involucrados en la eficiente prestacion del mismo.
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El Ciclo de Vida del Servicio consta de cirfases que se corresponden con los

nuevos libros de ITIL (Figura N°4).

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestiénservicios no s6lo como
una capacidad sino como un activo estratégico.

2. Disefio del Servicio: cubre los principios y meétodoscesarios para
transformar los objetivos estratégicos en portagotie servicios y activos.

3. Transicibn del Servicio: abarca el proceso de ic&rs para la
implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

4. Operacion del Servicio: engloba las mejores prastpara la gestion del dia a
dia en la operacién del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una gpeara la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientesravds de un disefio,

transicion y operacién del servicio optimizado.

wejora Cong;, "
9

Figura N° 4: Ciclo de Vida de los Servicio TI
Fuente: Osiatis, 2013

Cabe mencionar que para el desarrollo debhjpaimvestigativo se utilizara solo
un ciclo de vida del Servicio como es la Operacdiéros Servicios TI.

2.5. OPERACION DEL SERVICIO

La fase de Operacion del Servicio es una slenias importantes dentro del ciclo
de vida, es aqui donde la empresa puede visuddzauellos de botella y mejorar la
entrega del producto aumentando mayor nivel agegan los estandares de

calidad adecuados.
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Los principales objetivos de la fase de Opéradel Servicio incluyen:

Coordinar e implementar todos los procesos, aciad y funciones
necesarias para la prestacion de los serviciodados con los niveles de
calidad aprobados.

Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

Gestionar la infraestructura tecnolégica necespeea la prestacion del

servicio.

Error conocido: Es un problema que tiene una causa y soluciénhgnesido

documentadas. Los errores conocidos también puedendentificados por un

equipo de desarrollo o un equipo de proveedores.

Base de datos de Errores Conocido€ontiene todos los registros de errores

conocidos creados por la gestion de problemas lizattos por la gestion de

incidencias y problemas. La base de datos de ermwaocidos forma parte del

Sistema de Gestidn del Servicio de Conocimiento.

2.5.1. PROCESOS

Los procesos de la Fase de Operacion delcseson:

Gestion de Eventos:Responsable de monitorizar todos los eventos que
acontezcan en la infraestructura Tl con el objetieoasegurar su correcto
funcionamiento y ayudar a pronosticar incidencidsras.

Gestion de Incidencias:Se encarga de registrar todas las incidencias que
afecten a la calidad del servicio y restaurarloos hiveles acordados de
calidad en el mas breve plazo posible.

Peticion de Servicios Tl:Gestiona las peticiones de usuarios y clientes que
habitualmente requieren pequefios cambios en ltapi@s del servicio.

Gestion de Problemas:Ayuda analizar y ofrecer soluciones a aquellos
incidentes que por su frecuencia o impacto degridealidad del servicio
Gestion de Acceso a los Servicios TIApoya a garantizar que solo las
personas con los permisos adecuados pueda accddemfmrmacion de

cardcter restringido.
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2.5.1.1. GESTION DE EVENTOS

Una vez que el servicio est4 operando es agoamonitorizar todos los sucesos
importantes que se produzcan para poder anticigalss problemas, resolverlos o

incluso prevenirlos.

Se denomina evento a todo suceso detectaldetigne importancia para la
estructura de la organizacion TI, para la prestaadé@ un servicio o para la
evaluacion del mismo. Ejemplos tipicos de evenbtoslas notificaciones creadas por
los servicios, los elementos de configuracion chiersamientas de monitorizacion y
control. Se encuentran dos tipos:

« Herramientas de monitorizacion activa:Se comprueban los Cls (elementos
de configuracion) uno a uno para verificar su estaddisponibilidad. Al
momento de detectar excepciones, la herramientaatgtorizacion genera
una alerta y la envia al equipo 0 mecanismo deaaignado.

+ Herramientas de monitorizacién pasiva:Detectan y correlacionan alertas

operacionales generadas por los propios Cls (el@s€le configuracion).

Los eventos no tienen por qué ser siempretivegao extraordinarios, también
pueden ser rutinarios. De hecho, se puede distinganios tipos de eventos
dependiendo de su impacto:

« Eventos que indican que el servicio esta operandaormalidad.

« Eventos que indican una excepcion.

« Eventos que indican una operacién inusual pero xwepeional, y que

requieren una monitorizacion exhaustiva.

La Gestién de Eventos, ademas de detectatificanlos sucesos, se encarga de
clasificarlos y dimensionar su impacto en el séoyicse ocupa también de
documentar el evento y derivarlo al proceso coomedignte para que tome medidas:

+ A laGestidbn de Incidencias, en caso de que el teveaponga una

interrupcioén no planificada del servicio o fallas @no o mas Cls (elementos

de configuracién).
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A la Gestiébn de Problemas, si una incidencia séerep menudo y no se

conoce la causa que la provoca.
Y también envia a la Gestion de Cambios, a traeda §lejora Continua del

Servicio, nuevas solicitudes de cambio basadas eorielacion de eventos.

a. Ventajas

Ayuda a la deteccidén temprana de incidentes.

La coordinacion directa con otros procesos haciblgogue €stos reaccionen
con mayor rapidez.

Posibilita la monitorizacién automatizada de deteadas actividades.
Proporciona la base para las operaciones autorasizajue incrementan

eficiencia.

b. Las actividades de la Gestion de Eventos son:

Aparicion de eventos. El proceso se inicia cuanciore el suceso, ya sea
detectado o no.

Notificacion de eventos. El evento es notificadaealiipo o responsable de
gestion.

Deteccion y filtrado de eventos. La notificacioregh a un agente o
herramienta de gestion que la lee e interpretaueks® con el fin de
determinar si merece mayor atencién o no.

Clasificacion de eventos. Se le asigna una caigarh nivel de prioridad.
Correlacion. Se analiza si existen eventos sindjaasi como la importancia
del evento en si mismo y se decide si es necasaniar medidas.
Disparadores. Se ponen en marcha los mecanismasangs para dar
respuesta al evento.

Opciones de respuesta. Se eligen las solucionespdaa.

Revisibn de acciones y cierre. Se revisan las exmweps o0 eventos
importantes para determinar si se han tratado cdamente. Se cierra el

proceso de Gestion de Eventos.(Diagrama N° 1)
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ia Transferencia Gestion

Uso del
SKMS

il_{ in/ =

Diseno del

Gestion de Gestion de Gestion de csl 5o
Servicio

Incidencias Problemas Cambios

Diagrama N° 1: Procesos implicados en la correcta G~ estion de Eventos

Fuente: Osiatis, 2009

c. Control del proceso

A la hora de evaluar la eficiencia y efectadddel proceso de Gestion de

Eventos deben verificarse los siguientes indicalore

Numero de eventos, por categorias.

Numero de eventos, por importancia.

NUmero y porcentaje de eventos que requirieronmtiEviencion humana y
como fue esa intervencion.

Numero y porcentaje de eventos que desembocarcel eggistro de una
nueva incidencia o solicitud de cambio.

Numero y porcentaje de eventos ocasionados potgmals ya existentes o
errores conocidos.

Numero y porcentaje de eventos repetidos o duplkaHBsto es relevante
para optimizar la funcién de Correlacion.

Numero y porcentaje de eventos relacionados cdrigas de rendimiento.
Numero y porcentaje de eventos que indican futuposblemas de
disponibilidad.

NuUmero y porcentaje de cada tipo de evento, poafplena o aplicacion.

Numero y ratio de eventos por comparacion al nurderimcidentes.
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2.5.1.2. GESTION DE INCIDENCIAS

La Gestion de Incidencidene como objetivo resolver, de la manera masieapi

y eficaz posible, cualquier incidente que causeinit@arupcion en el servicio.

La Gestion de Incidencias no debe confundirse eo@estion de Problemas,
pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupandentrar y analizar las causas
subyacentes a un determinado incidente sino exelumgnte a restaurar el servicio.
Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte glgmion entre ambas. Por otro lado,
también es importante diferenciar la Gestion deidemcias de la Gestion de
Peticiones, que se ocupa de las diversas solisitqde los usuarios plantean para

mejorar el servicio, no cuando éste falla.

= 2 3 Q -

. g Reglstro I
Incidenci ) Incidencia ) {Resuelto? ) ) Resoluciéon
ncidencia Calificacién e

Escalado iResuelto?

S
No
Diagrama N° 2: Proceso de Gestion de Incidencias
Fuente: Osiatis, 2009

a. Los objetivos principales de la Gestion de Incides®on:
- Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.
« Registrar y clasificar estas alteraciones.
- Asignar el personal encargado de restaurar el gergegun se define en

el SLA correspondiente.

b. Principales beneficios
« Mejorar la productividad de los usuarios.
« Cumplimiento de los niveles de servicio acordadosleLA.
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« Mayor control de los procesos y monitorizacions#glicio.

« Y principalmente: mejora la satisfaccion generatigentes y usuarios.

c. Clasificacion y Registro

Es frecuente que existan mdultiples incidenaascurrentes, por lo que es

necesario determinar un nivel de prioridad parasalucion de las mismas.

La priorizaciorse basa esencialmente en dos parametros:

« Impacto: determina la importancia de la incidencia depemdio de como

ésta afecta a los procesos de negocio y/o del mideeusuarios afectados.

+ Urgencia depende

del tiempo maximo de demora que acemlerte para

la resolucion de la incidencia y/o el nivel de sgovacordado en el SLA.

Dependiendo de la prioridad, se asignaran r&xsirsos necesarios para la

resolucion de la incidencia. La prioridad del irgite puede cambiar durante su ciclo

de vida. Por ejemplo, se pueden encontrar solusidemporales que restauren

aceptablemente los niveles de servicio y que pammétrasar el cierre del incidente.

El cuadro muestra un posible “diagrama de prioggaen funcién de la urgencia e

impacto del incidente:

Tabla N° 1: Urgencia — Prioridad

Impacto
« Alto_Medio Bajo
% Ato 1 2 3
2| Media 2 3 4
2| Baja 3 4 5
Prioridad  Descripcidn Tiempo de

resolucion acordado

1 Critica 1 hora

2 < Alta 8 horas

3 Media 24 horas

4 Baja 48 horas
5 Planificacién Planificado
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d. Escalado y Soporte

Es frecuente que el Centro de Servicios ngesecapaz de resolver en primera
instancia un incidente y para ello deba recurnimaespecialista o a algin superior

gue pueda tomar decisiones. A este proceso sederiea escalado.

Hay dos tipos de escalado:
- Escalado funcionai Se requiere el apoyo de un especialista de nasigkl

para resolver la incidencia.

- Escalado jerarquico: Se debe acudir a un responsable de mayor autoridad
para tomar decisiones que se escapan de las abribacasignadas a ese
nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos pareesolucion de un

incidente especifico.

2da Linea 3raLinea 4ta Linea
Administracién Especialistas
Desarrolladores

Detecciény
Registro

| | |
| | |
| | |
| | |
v [ [ I
| | |
- Peticion de | | |
Servicio
| | |
¢ | | |
| | |
BBDD
P [ c ‘ | | I
de peticién de
servicio | | I
¢ | | |
| | |
No
iResuelto? +— Analisis ] | |
| ¢ | |
| | |
I Resuelto? LW Analisis I
st I I I
| | v |
v si
| v | | v
( Resolucién J | ' Resolucién ] | iResuelto? > (
| | |
[ \ v S [
| I [ Resolucién |
v ' ! l !

Cerrar Incidente

Diagrama N° 3: Proceso de escalado
Fuente: Osiatis, 2009

e. Control del proceso
- La Gestion de Niveles de Servicio: es esenciallgsielientes dispongan de
informacion puntual sobre los niveles de cumplirtdetie los SLA y que se

adopten medidas correctivas en caso de incumplimien
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Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicmonocer el grado de

satisfaccion del cliente por el servicio prestadsupervisar el correcto
funcionamiento de la primera linea de soporte yada al cliente.

Identificar errores: puede ocurrir que los protosokspecificados no se
adecuen a la estructura de la organizacién o lkessidades del cliente, por lo
gue se deberan tomar medidas correctivas.

Disponer de Informacion Estadistica: que puedeuséizada para hacer
proyecciones futuras sobre asignacion de recurse®sies asociados al

servicio.

Para el correcto seguimiento de todo el pmoes indispensable la utilizacion de

métricas que permitan evaluar de la forma mas ighjgtosible el funcionamiento

del servicio.

Numero de incidentes clasificados temporalmenteryporidades.

Tiempos de resolucion clasificados en funcion dgdacto y la urgencia de
los incidentes.

Nivel de cumplimiento del SLA.

Costes asociados.

Uso de los recursos disponibles en el Centro décses.

Porcentaje de incidentes, clasificados por pricleda resueltos en primera
instancia por el Centro de Servicios.

Grado de satisfaccion del cliente.

2.5.1.3. GESTION DE PETICIONES

Es la encargada de atender las peticionesosleuguarios proporcionandoles

informacion y acceso rapido a los servicios estdddda organizacion TI.

Solicitudes que los usuarios pueden plantear artiapento de TI:

Solicitudes de informacion o consejo.
Peticiones de cambios estandar (por ejemplo cuahdesuario olvida su
contrasefa y solicita una nueva)

Peticiones de acceso a servicios TI.
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Necesidad Seleccion Aprobacién Tramitacién e
de Petficiones Financiera

Diagrama N° 4: Proceso de Peticiones
Fuente: Osiatis, 2009

a. Objetivos

Proporcionar un canal de comunicacion a travésuwkdl los usuarios puedan
solicitar y recibir servicios estandar para los guaste una aprobacion
previa.

Proporcionar informacion a los usuarios y clierselre la disponibilidad de
los servicios y el procedimiento para obtenerlos.

Localizar y distribuir los componentes de servi@stindar solicitados.

Ayudar a resolver quejas o comentarios ofrecienftrinacion general.

b. Las actividades incluidas en el proceso de GesidReticioneson:

Seleccidn de peticiones: Los usuarios, a travéasdeerramientas destinadas,
emiten sus peticiones conforme a una serie deotifed predefinidas.
Aprobacion financiera de la peticion: Dado que layoria de peticiones
tienen implicaciones financieras, se consideraostecy se decide si tramitar
la peticion o no.

Tramitacion: La peticidbn es cursada por la persongersonas adecuadas
segun cada caso.

Cierre: Tras notificar al Centro de Servicios y goabar desde aquél que el

usuario ha quedado conforme con la gestion se gecgeerrarla.

c. Control del proceso

Numero total de peticiones de servicio.

Tiempo medio que dura la gestion de cada tipo teife de servicio.
Numero y porcentaje de peticiones de servicio cetaghs en los tiempos
acordados.

Coste medio de cada tipo de peticion de servicio.

Nivel de satisfaccion del cliente con la gestiGradepeticiones de servicio.
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2.5.1.4. GESTION DE PROBLEMAS

a. Vision general
- Investigar las causas subyacentes a toda alteramah o potencial, del
servicio TI.
- Determinar posibles soluciones a las mismas.
- Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesaaaa restablecer la
calidad del servicio.
+ Asegurar que los cambios han surtido los efectoscduos sin crear

problemas de caracter secundario.

b. La Gestion de Problemas puede ser:
+ Reactiva Analiza los incidentes ocurridos para desculuicausa y propone
soluciones a los mismos.
« Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl analiza su
configuracion con el objetivo de prevenir incideniacluso antes de que

éstos ocurran.

d @‘
- v

v
L — J

Registro
Calificacion

. 2

RFC Gestiér.\ de
Cambios

Gestion
Incidente

f
=

_ar
BB.DD.
Incidentes J |
{

—» —»
BB.DD. T BB.DD. - PIR

- Errores Conocidos

> Diagnosis —>  Solucion -

Diagrama N° 4: Interacciones y funcionalidad es de la Gestion de
Problemas
Fuente: Osiatis, 2009

c. Introduccién y Objetivos
Como se explico en la seccidn de Gestidon deléncias, esta ultima tiene como
exclusivo objetivo el restablecer lo mas rapidamdat calidad del servicio y no

determinar cuéles han sido los origenes y causasisi®@o.
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Cuando algun tipo de incidente se convierteremurrente o tiene un fuerte

impacto en la infraestructura TI, es la funcidén ldeGestion de Problemas el

determinar sus causas y encontrar posibles sokgion

Cabe diferenciar entre:

Problema: causa subyacente, aln no identificada, de uma derincidentes
o un incidente aislado de importancia significativa
Error conocido: Un problema se transforma en un error conocidmda se

han determinado sus causas.

d. Funciones

Identificar, registrar y clasificar los problemas.

Dar soporte a la Gestion de Incidencias, propoesido informacion y
soluciones temporales o parches.

Analizar y determinar las causas de los problem@®goner soluciones.
Elevar la Gestion de Cambios para llevar a cabedosbios necesarios en la
infraestructura TI.

Realizar un seguimiento post-implementacion de dois cambios para
asegurar su correcto funcionamiento.

Realizar informes que documenten no sélo los oegensoluciones a un
problema sino que también sirvan de soporte a feuatsra Tl en su
conjunto.

Analizar tendencias para prevenir incidentes paatas

e. Beneficios

Un aumento de la calidad general de los servicios T

Se minimiza el nUmero de incidentes.

Los incidentes se solucionan mas rapidamente ergknente, en la primera
linea de soporte TI, ahorrando recursos e inneéossescalados.

La documentacion desarrollada es de gran utilidac pa Gestion de la

Capacidad, Disponibilidad y Niveles de Servicio.
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Actividades

- Control de Problemas: se encarga de registrarsyfici los problemas para
determinar sus causas y convertirlos en errorescidos.

« Control de Errores: registra los errores conocilpsopone soluciones a los
mismos mediante RFCs que son enviadas a la GesiorCambios.
Asimismo efectia la Revision Post Implementacion loe mismos en

estrecha colaboracion con la Gestion de Cambios.

Problemas Control de Control de S =
Problemas Errores

: ! | N
—»
cMDB . Monitori iény imi ] G?é‘:e

! | I |
= Es = =

Gestiéon de
Niveles de
Servicios

Gestién de Gestién de Gestién de
Incidente Dsiponibilidad Capacidad

Diagrama N° 5: Procesos implicados en la correcta G~ estion de
Problemas
Fuente: Osiatis, 2009

Control del proceso
Mejorar el funcionamiento de la infraestructura yhara evaluar su eficacia es
imprescindible realizar un continuo seguimientolaie procesos relacionados y

evaluar su rendimiento.

En particular, una buena gestién de probleteas traducirse en una:

« Disminucién del numero de incidentes y una masdepéesoluciéon de los
Mismos.

- Mayor eficacia en la resolucion de problemas.

- Gestion proactiva, que permita identificar problematenciales antes de que
éstos se manifiesten o provoquen una seria degdéadde la calidad del

servicio.
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La correcta elaboracion de informes permit@wear el rendimiento de la Gestién

de Problemas y aporta informacién de vital impari@na otras areas de la

infraestructura TI.

Entre la documentacion generada cabria destaca

Informes de Rendimiento de la Gestion de Problerdaade se detalle el
namero de errores resueltos, la eficacia de lagcieoles propuestas, los
tiempos de respuesta y el impacto en la Gestidnaigencias

Informes de Gestidn Proactivdonde se especifiquen las acciones ejercidas
para la prevencion de nuevos problemas y los ekt de los analisis
realizados sobre la adecuacion de las estructdraslds necesidades de la
empresa.

Informes de Calidad de Productos y Servictsnde se evalle el impacto en
la calidad del servicio de los productos y sendcimontratados y que
eventualmente pueda permitir adoptar decisionesrrddas sobre cambios

de proveedores.

2.5.1.5. GESTION DE ACCESO A LOS SERVICIOS TI

Permite brindar al usuario los permisos rexees para hacer uso de los servicios

documentados en el Catalogo de Servicios de lanma@Eon TI.

La Gestion de Acceso a los Servicios Tl sacieha con algunos procesos de la

fase de Disefio:

La Gestion de la Seguridad establece las politieaseguridad que luego la
Gestion de Acceso debe tener en cuenta a la hootodgar el acceso a los
servicios TI.

El Catalogo del Servicio aporta la documentacidbresdos servicios cuyo

acceso solicitan los usuarios.

También se relaciona con otros procesos thséade Operacion, como es el caso

de la Gestion de Peticiones o el Centro de Sesjigivocesos desde los cuales
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pueden llegar solicitudes de acceso a serviciosni8$0, proporciona informacion

de salida para:

Gestidn de Incidencias, que se hara cargo de agusdticiones de acceso o
actividades relacionadas con los accesos que egpessuna excepcion.
Gestion Técnica y Gestion de Aplicaciones, que wletm®nitorizar los

accesos y comprobar si son autorizados o0 no.

/ i jE aB_- j

icié S i Regiustro Eliminacion
Peticién Verificacién Monitorizado 9 y y
de Acceso

restribucion
de derechos

Monitorizado
de acceso

de identidad

Diagrama N° 6: Proceso de Gestion de Acceso
Fuente: Osiatis, 2009

a. Objetivos

El objetivo de la Gestibn de Acceso a los Bars Tl es otorgar permisos de

acceso a los servicios a aquellos usuarios autlmsza impedirselo a los usuarios no

autorizados. Es la puesta en practica de las gadity acciones definidas en la

Gestidn de la Seguridad y la Gestién de la Displidéal.

La Gestion de Acceso a los Servicios Tl projmora una serie de ventajas a la

organizacion TI que justifican su implantacion:

Mayor garantia de confidencialidad de la informagcigracias a un acceso
controlado a los servicios.

Mayor efectividad de los empleados, al minimizates conflictos y
problemas derivados de la asignacion de permisos.

Menor probabilidad de errores en servicios criticekcionados con la
actividad de usuarios no cualificados.

Capacidad de monitorizar el uso de los servicidstgctar casos de abuso de
los mismos.

Mayor rapidez y eficacia al revocar permisos ero @es ser necesario, algo

gue puede ser critico para la seguridad en detadascircunstancias.
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+ La Gestion de Acceso puede, ademas, ser un raegindispensable para la

adecuacion a determinados estandares de calidad.

b. Control del proceso
La eficacia del proceso de Gestion de Accdss &ervicios Tl puede controlarse
mediante los siguientes indicadores:
« Numero de peticiones de acceso.
+ Instancias de acceso garantizado, por servici@rissidepartamento, etc.
+ Instancias de acceso garantizado por derechoscgsade departamento o
individuo.
« Numero de incidentes que requirieron la revocaaénlos permisos de
acceso.
« Numero de incidentes causados por una configuraribarrecta de los

accesos.

2.6. 1SO 20000

La serie ISO/IEC 20000 fue publicada por leganizaciones ISO (International
Organization for Standardization) e IEC (InternagibElectrotechnical Commission)
el 14 de diciembre de 2005, es el estandar recdoaciernacionalmente en gestion

de servicios de TI.

2.6.1. DESCRIPCION

El manejo correcto de los servicios de Tl eg/ nimportante para las empresas.
Hay una percepcion de que estos servicios no efitteados con las necesidades y
requisitos del negocio. Esto es especialmente it@pi& tanto si se proporciona
servicios internamente a clientes como si se egidomtratando proveedores. Una
manera de demostrar que los servicios de Tl estépleendo con las necesidades
del negocio es implantar un Sistema de Gestioneteictos de Tl (SGSTI) basado
en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000. Laifezxcion en esta norma
internacional que permite demostrar de manera empnte que los servicios

ofrecidos cumple con las mejores practicas.
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2.6.2. HISTORIA Y TITULARIDAD ISO/IEC 20000:2005

Tal y como se describe en el libro de Vanl €2@08), ISO 20000 es una norma
internacional cuyo objetivo es garantizar la p@étade los servicios gestionados de

Tl con una calidad aceptable para los clientesderoveedor de servicios de TI.

En el caso de la ISO 20000, tal y como sereafga en la propia norma
UNEISO/IEC 20000 editada por AENOR (2005) esta fmtenpor dos partes bajo el
mismo titulo de Tecnologias de la informacion dgdsation del servicio:

Parte 1 ISO/IEC 20000-1:2011 - Requisitos de los sistea@agestion de
servicios (Publicada el 12 de Abril de 2011)
Parte 2 ISO/IEC 20000-2:2012 - Guia de implementaciomodesistemas de

gestion de servicios.

La primera parte Especificacion define losuergnientos necesarios para realizar
una entrega de servicios de Tl alineados con lessisades del negocio, con calidad
y valor afiadido para los clientes, asegurando wianizacion de los costes y
garantizando la seguridad de la entrega en todoantumEl cumplimiento de esta
parte, garantiza ademas, que se esta realizanaiclonde mejora continuo en la
gestion de servicios de TI. La especificacion sepam completo sistema de gestion
(organizado segun ISO 9001) basado en procesosdi®my de servicio, politicas,
objetivos y controles. EI marco de procesos disersel organiza con base en los
siguientes bloques:

« Grupo de procesos de Provision del Servicio.

+ Grupo de procesos de Control.

« Grupo de procesos de Entrega.

« Grupo de procesos de Resolucion.

« Grupo de procesos de Relaciones.

La segunda parte Codigo de Précticas representmpinto de buenas practicas
adoptadas y aceptadas por la industria en materiaedtion de Servicio de TI. Esta
basada en el estandar de facto ITIL (Bibliotecénftaestructura de TI) y sirve como

guia y soporte en el establecimiento de accionesndpra en el servicio o
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preparacion de auditorias contra el estandar ISO/2B000-1:2005. El estandar

contiene cinco partes, de las cuales cuatro estgyuplicadas y una en proceso de

publicacion.

2.6.3. BENEFICIOS

La ISO/IEC 20000 esta dividida en las sigwesnsecciones que definen los
requisitos que debe cumplir una organizacion, @ uoporciona servicios a sus
clientes con un nivel aceptable de calidad:

« Requisitos para la gestion de un sistema.

« Implantacion y planificacion de Gestién de Senascio

« Planificacién e implantacion de servicios nuevasadificados.

+ Procesos del servicio de entrega.

« Procesos relacionales.

+ Procesos de control.

+ Procesos de emision.

Los proveedores externos de servicios puedam la certificacion como un
elemento diferenciador y acceder a nuevos cliey@sjue esto cada vez mas se
convierte en una exigencia contractual. Permitecselnar, gestionar y proporcionar
un servicio externo mas efectivo. Ofrece oportuthédapara mejorar la eficiencia,
fiabilidad y consistencia de sus servicios de Té qupactan positivamente tanto en

los costes como en el servicio.

Lo mas importante para cualquier organizadgsnlograr la satisfaccion, la
confianza y sobre todo la fidelidad de cada unsweclientes, lo cual se hace cada
vez mas dificil en un entorno tan competitivo cdientes cuyas exigencias
aumentan considerablemente en el tiempo. De a# l@mimportancia de aprovechar
las oportunidades que se crean a través de es&ndarmas, buenas practicas y/o

Tecnologia que nos hace un prestador de servieiescklente calidad.

2.6.4. SITUACION ACTUAL ISO 20000
Las partes 1 y 2 de la norma ISO/IEC 2000B2¥ ha revisado recientemente

dando lugar a la nueva version ISO/IEC 20000: 2€dd el objetivo de alinearse
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mejor con ITIL V3 y sus 5 fases del ciclo de vida dervicio (estrategia, disefio,

transicion, operacion y mejora continua del seoyiden la Figura N°5 se incluye el
modelo sobre el que se basa la norma, especificandmonjunto de procesos de
gestidn del servicio que estan estrechamente oelagos.

Procesos de control

Gestion de la configuracion
Gestion del cambio

Figura N° 5: Sistema de gestion de la calidad de se  rvicios de Tl segun
ISO 20000
Fuente: Van et al, 2008

Los procesos involucrados en la 1ISO20000 ssnnismos que se definen en
ITIL. Este ultimo permite disefiar e implementarqgasos mientras que la ISO 20000
suelen hacer auditorias que identifiquen si cueotemlos elementos necesarios para
certificar.

2.6.5. DIFERENCIAS ENTRE ITIL E ISO 20000
» Las certificaciones de ITIL solo son posibles ppeasonas individuales

mientras que segun ISO 20000 pueden certificagan@aciones.

* ITIL es una recopilaciéon eficaz y detallada de reendaciones de mejores
practicas mientras que ISO 20000 es una normasténéar internacional
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que define ciertos requisitos de la Gestion deliSierque deben cumplir las

organizaciones de TI.

» ITIL se enfoca al ¢(Como?, establece las mejoradipad para la gestion de
servicios, proporcionando lineamientos de gesti@rapadoptar roles,
responsabilidades y actividades que deben redbzadiferentes procesos
descritos para entregar servicios con eficiencalidad, mientras que ISO
20000 se enfoca al ¢,qué?, indica los requerimieniagnos que se deben
cumplir para estableces un Sistema de Gestion déci®s de TI, estos
requerimientos sirven como base para realizar @it de certificacion.

 |ITIL las organizaciones pueden adoptar las préstieatablecidas para
seguirlas dentro de su organizacion, pudiendo celear las que mayor valor
les agreguen y cumplan con los objetivos estratégimientras que en la ISO
20000 es utilizado para fines de obtencion de utificado de cumplimiento,
para lo cual es obligatorio cumplir con todos leguisitos marcados. La
certificacién contempla vigilancias que aseguracuehplimiento a través del

tiempo.

Tabla N° 2: Ventaja y desventajas de ITIL vs ISO 20 000

Ventajas
ITIL ISO 20000
» Puede ser adoptado de manera parciab  Establece un sistema de gestion
e Sugiere la mejora continua e Se vigila su cumplimiento

e Asegura la mejora continua
e Proporciona certidumbre y confianza a
clientes

Desventajas

e« No contempla un esquema de No define en si mismo los ¢cémo?
cumplimiento ni seguimiento
* No se puede garantizar su cumplimier « Tiene un alcance limitado sobre la
gestién de activos y conocimientos

Fuente: Bon, 2008

2.7. FLUJO BPMN

BPMN significa Business Process Modeling Notaen espafiol Notacion para el
Modelado de Procesos de Negocio, describe la l@gdas pasos de un proceso de
Negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiara coordinar la secuencia
de los procesos y los mensajes que fluyen entr@ddscipantes de las diferentes

actividades. (Debevoise & Neilson, 2008)
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2.7.1. CARACTERISTICAS DE BPMN

— Suministra un lenguaje grafico comun, con el fin gi®porcionar su
comprension a los beneficiarios de la empresa.

— Integra las funciones empresariales.

— Emplea una Construccion Alineada por Servicios, ebfin de adaptarse
rapidamente a los cambios y oportunidades del megoc

— Combina las capacidades del software y la expedede negocio para
optimizar los procesos y facilitar la innovacion degocio.

2.7.2. ELEMENTOS PARA EL MODELADO DE PROCESOS
2.7.2.1. OBJETOS DE FLUJO
1. Eventos

Es algo que sucede durante el proceso de imego@ue afecta el flujo del
proceso. Suelen tener una causa o un resultadorgpsesentan con un circulo. De
acuerdo con el momento en que afectan al flujodigelen en tres tipos: inicio,

intermedio y fin.

Tipo Evento Nombre BPMN Definicion Notacion
a0 Representa el incio
Inicio Start HomeEss
Detiene el flujo hasta
Intermedio Intermidate que ocurra una condicion o

dispara acciones de excepcion

. Indica cuando
Fin End finaliza un proceso en ejecucion

Figura N° 6: Eventos
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

— Eventos de inicio
Todo proceso o0 subproceso cuenta con un eventonide,i el cual

corresponde a uno de los siguientes tipos:
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Figura N° 7: Eventos de Inicio
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

— Eventos intermedios

Constituyen parte seguida del flujo del procesdaemsecuencia normal del
mismo. Pueden o no anteceder a una actividad oreésm.

8
N
&)

*

Figura N° 8: Eventos Intermedio

Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

— Eventos de fin

Todo proceso o subproceso debe tener un evento,ds €ual se clasifica en
los siguientes tipos:
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Figura N° 9: Evento Fin
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

2. Actividad
La actividad se representa de forma rectangués donde se define las tareas y

actividades del negocio. Los tipos de actividades s

— Tarea
Una tarea es una actividad que esta incluida deletrm proceso.

A

Tarea Manual

Tarea
Automatica

Figura N° 10: Tarea
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

— Subproceso
Un subproceso es un conjunto de actividades irecuéténtro de un proceso.

Puede desglosarse en diferentes niveles de détsiteminadas tareas.

3. Gateway (compuerta)
Se emplea para controlar la divergencia o eagencia de la secuencia de flujo y

se representa con un diamante.
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~|]E a el

el usuario
sistema para decir el camino

—

Figura N° 11: Compuertas
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

4. Objetos conectores

Figura N° 12: Objetos Conectores
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

5. Swimlanes (canales)

Figura N° 13: Canales
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008



6. Artefactos

Figura N° 14: Artefactos
Fuente: Debevoise & Neilson T, 2008

42
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CAPITULO Il — ANALISIS

3.1. UBICACION

La empresa donde se va a desarrollar el trabagstigativo se encuentra ubicado
en la parroquia urbana Cotocollao de la CiudadQdéo, limita al norte con el
Condado; al Sur con la parroquia La ConcepciofEsaé con la parroquia Ponciano
y al Oeste con la Parroquia Cochapamba entre I $ahta Teresa n68-33 e Ignacio

de Loyola.

De acuerdo al ultimo censo del INEC (2010 gstrroquia abarca una poblacion
31.133 habitantes, es una zona de gran movimialdnde existen comercios,
empresas, negocios, colegios y escuelas lo que tuaeesea un sitio de gran

movimiento econdmico.

3.2. TECNICAS PARA LA RECOPILACION DE LA INFORMACIO N

El desarrollo del analisis se lo efectué metgida recopilacion de la informacion
por lo que fue necesario realizar una entrevidtanmal al gerente de la empresa y
las personas involucradas, con la finalidad de ocenda situacion actual y el

funcionamiento de la misma.

3.3. INFORMACION DE LA EMPRESA

3.3.1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Se pudo constatar, que Bio Agencia de Comaitinaes una empresa que brinda
servicios Tl, la misma que se encuentra adminiatpast dos socios y cuenta con 500
clientes habiles y 250 clientes pasivos “espor&ijcactualmente la empresa se

encuentra brindando sus servicios a nivel Naciamal,8 afios en el mercado.

El area de Sistemas se ha dirigido haciadacidn de una cultura de servicio al
cliente dentro de la organizacion mediante el usdadtecnologia como principal
herramienta de trabajo mediante métodos y herrdasigrara trasformar la atencion,

pretendiendo conseguir la satisfaccion del cliente.
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3.3.2. RESENA HISTORICA

BIO “agencia de comunicacion” nace con la idedormar una empresa por parte
de Gustavo Vivar, que comenzo sus inicios desdeogar, realizando trabajos para

clientes finales como tarjeteria, disefio de empagurochures.

En el aflo 2005, Bio Agencia de Comunicaciéitian como un proyecto
tecnoldgico que realizaba disefio de paginas wetillssnorientadas en su totalidad
a promocion y publicidad de la empresa que losrataba; en esta etapa el proyecto
se desarrollaba con personal técnico que realigalBapasantias o practicas pre

profesionales.

En el 2008 se asocié con una empresa Gatoboska cual ellos solicitaban
Gnicamente el disefo de los sitios web y ellosnsargaban de la implementacion de
los mismos, de esta manera BIO “agencia de comuiditafue arraigando sus

raices dentro del mundo online.

En el afio 2009 se adquiere su primer reselfegl cual alojaban las paginas que
desarrollaban para Gatohost y también las promadegi clientes. Debido a la gran
cantidad de demanda de los clientes migran lafplaha a servidores mas grandes
y es por eso que ahora BIO “agencia de comunicaaidora pertenece a HostDime
International, la cual es una de las redes masigsatiel mundo que aloja a mas de 2

millones de sitios web en el mundo bajo la martermacional de DimeNoc.

En el 2012 BIO Agencia de comunicaciéon mouatarepio datacenter, respaldado
por Hewlett Packard en sus 7 servidores, en esteatder se pueden alojar mas de
500 portales web, los cuales estan divididos dgdaiente manera, 2 firewalls de

seguridad y 5 Centos en donde se alojan los svidis

En BIO “agencia de comunicacion” se manejainternet de 18 megas de

descarga y 2 megas de Subida con conexién 4 a 1.
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Los proveedores de Bio Agencia de Comunicacién son:

* HostDime en la parte de soporte técnico y hostitgymacionales
* Gragvi en la parte de papeleria e impresion
* Intelworks en la parte de mantenimiento de sereslocableado estructural,

firewalls de seguridad.

Con respecto al Departamento de sistemas y conreglindento de clientes
beneficiarios, la empresa decide a esta area ¢oafdres sub tareas:
a. Soporte Técnico.- Encargada del mantenimiento ainfaaestructura
computacional, comunicaciones y redes, soportdiel@es externos.
b. Disefio Grafico: Encargado de las relaciones pudaties y creacion de
paginas web segun los requerimientos de los clente
c. Programacion: Encargado de realizar los modulosicarporar en cada

pagina web, segun las necesidades del cliente.

3.3.3. MISION

Proporcionar de manera oportuna  servicios iskfid  gréfico,
publicidad, multimedia, aplicaciones visualespsitweb, impresion comercial, los
mismos que contribuiran al desarrollo de nuestientes y posteriormente al

desarrollo el pais.

3.3.4. VISION
Ser lider en la gestion y manejo de gestomscahtenidos, para solucionar
problemas desde la comunicacion visual, manteniendo liderazgo activo y

comprometido con las necesidades de nuestrosedient

3.3.5. OBJETIVO
Otorgar calidad y responsabilidad, no soldasnpropuestas que se realiz6é sino,
en todas las actividades que se desarrolld, temieoho principal meta el servicio a

nuestros clientes.
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3.3.6. SERVICIO QUE PRESTA

» Desarrollo de Software

» Desarrollos web: Nuestros Planes, Disefio Web Egpiisefio de Paginas
Web, Redisefio de Paginas Web, Posicionamiento SEBBM, Hosting y
Dominios, Redes Sociales, Politicas Anti - Spam.

* Multimedia: Presentaciones Power Point y Flash tikheldia.

* Imagen corporativa: Lanzamiento de una Marca, Idadt Corporativa,
presentacion de Productos, Disefio de Tarjetas mdesy Disefio de
Papeleria Corporativa, Disefio de Logotipos y Marb@sefio de folletos.

» Asesoria comunicacional: Potenciar mi empresakliziacion de clientes.

» Impresos: Disefio Editorial, Disefio de revistas Wlipaciones, disefio de
Packaging.

* Publicidad masiva y Disefo Grafico Profesional

3.3.7. CADENA DE VALOR

Comunicacion Planificacion Direccionamiento/
estratégica/Directorio Gerente

[ Marketing ]

a Q

; Comumcamon Desarrollo Diseiio Soporte ;

= Sot‘m are Grafico Técnico z
Necesidades [ Gestion Financiera J Satisfaccion

Diagrama N° 7: Cadena de Valor de la Empresa Bio Ag encia de
Comunicacion
Fuente: Gerente de la Empresa

3.3.8. ORGANIGRAMA DE BIO AGENCIA DE COMUNICACION
Bio Agencia de Comunicacion cuenta con un @er&eneral y esta conformado

por tres areas:
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* Marketing

* Sistemas

* Financiero

[ Asesor Legal ]

" Marketing l / Sistemas l [ Financiera 1

B s — e
/ A l N ( A I N P —" > b 1 N - l— Ve 2
' Comercial I Comercial 2 ] ‘ Do de mseaoeratxcol {mmmJ [ Tesoreria J ( Contabilidad ]

Diagrama N° 8: Organigrama de la Empresa
Fuente: Gerente de la Empresa

3.3.9. SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMA S
El Departamento de Sistemas esta conformadaparupo de técnicos tanto
para la parte de disefio, la parte de programayide parte de soporte técnico. La

atencion a usuarios se basa en la recepcion dqu@rasolicitud ya sea por
teléfono, email, escrita, directa.

Si los técnicos de soporte técnico puedencewmiar el problema, terminan su

trabajo, caso contrario se direcciona el incidentéro departamento.

3.3.10 ANALISIS FODA

Para dar mas detalle de la situacion del decaervicios Tl de la empresa, se
procedié a realizar el andlisis FODA, que es unaodwdogia de estudio de la
situacion competitiva de la empresa en su mercatlgs caracteristicas internas de
la misma a efectos de determinar sus debilidadpsrtunidades, fortalezas y
amenazas. (Robbins, Stephen, & Coulter, 2012)

3.3.10.1. FORTALEZAS

Las fortalezas son todos aquellos elementesnios y positivos que diferencian

al programa o proyecto de otros de igual claseelEnea, se identifico:



48
FO1. Innovacion en equipos y software

FO2. El personal tiene buen conocimiento técnico.

FO03. Se cuenta con buena infraestructura tecna@ogic

FO4. El personal sabe trabajar en equipo y bajgidre

FO5. Tienen establecido claramente la mision Yowisie la empresa.

F06.Adquisicion de nuevas adquisiciones por pagtdiB a los Servidores
con compatibilidad sobre Linux.

FO7. Nueva version de software cada afio

FO08. Asesoramiento al cliente para seleccion deroductos requeridos.

3.3.10.2. DEBILIDADES

Las debilidades se refieren, por el contraitgdos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa posee ganpstituyen barreras para lograr la
buena marcha de la organizacion. En el area, séfidé:

DO1. Falta de procesos definidos y metodologiandst.

D02. No se encuentran categorizadas las respoiasal@s y funciones de
cada empleado.

D03. Se tiene caidas en el sistema por la lateletimternet.

D04. En ocasiones los servidores caen en listasasiegor mal manejo por
parte del usuario en el sistema.

DO5. No se cuenta con un sistema de control delencias en el area de
soporte.

D06. Se incurre frecuentemente en incumplimientes SLA debido al
aumento de incidencias por parte de la incorponagénuevos clientes
en el mercado.

DO7. No existe un proceso de mejora continua delce de soporte.

D08. Falta de documentacion de los procesos

D09. No se cuenta con una base de datos que esgisfuarde toda la

informacion
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3.3.10.3. OPORTUNIDADES

Oportunidades son aquellos factores exterpositivos, que se generan en el
entorno y que, una vez identificados, pueden seovaphados. En el area, se
identifico:

OPL1. Apuntar a la certificacion de procesos de TI.
OP2. Innovacion con nuevas herramientas
OP3. Mejorar los tiempos de respuesta en la enttedas servicios Tl

OP4. Mejorar clima laboral.

3.3.10.4. AMENAZAS
Las amenazas son situaciones negativas, astatrprograma o proyecto. En el
area, se identifico:
AO01l. Fuga de talentos.

A02. Créditos para inversion negados
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS ESTANDARES ISO 9000 E ISO
20000

Como punto de partida para realizar el arslig los estandares 1SO 9000 Y
20000 para el desarrollo de los procesos de la d@as¥peracion de los Servicios TI
se realiz6 en primera instancia un analisis de spieé los servicios Tl dentro de las
organizaciones. Para ello es adecuado comenzamdefamr que es un Sservicio
cercano al ambito empresarial, itSMF lo definemgp“un servicio es un medio de
ofrecer valor a los clientes, a través de faclétarlos resultados que quieren

conseguir sin la propiedad de los costes y riesgpscificos”

Cabe destacar que la Gestion de Servicios sTura disciplina basada en
procesos, enfocada en alinear los servicios def las necesidades de las empresas,
poniendo énfasis en los beneficios que puede peatibliente final. GSTI propone
cambiar el paradigma por un conjunto ordenado deeraas Tl enfocados en
servicios de principio a fin usando distintos marcke trabajo fundados en las
"mejores practicas", como la Information Technoldgfyastructure Library (ITIL).
Citando a Jan van Bon, autor referente en esteténfbha Gestion de Servicios Tl
es la gestion de todos los procesos que cooperarapagurar la calidad de vida de

los servicios TI, de acuerdo a los niveles de senacordados con el cliente”.

 La Libreria de Infraestructura de TI, mejor conacidomo ITIL (IT
Infrastructure Library) es un marco de Gestion dgvisios de Tl que
establece la mejor practica y el estandar de sesvie TI, que los clientes
deberian demandar y los proveedores deberian bpsmager. Para ITIL la
infraestructura de TI consiste de hardware, so#tyaedes, y habilidades
requeridas para soportar la provision de servidesT| con alta calidad y
efectividad.

e La norma ISO 9000, se emplea en las organizacioo®® una herramienta

que apoya la mejora en la prestacion de servicitis alientes, ayuda al
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desarrollo de una cultura de calidad, se le corsidema herramienta

estratégica de competencia, promueve el fortalecitoide la planeacion y
organizacion de los procesos, la reduccion de cegas, retrabajos, tiempos
improductivos, ineficiencias y desperdicios de rsas, asi como también el
mejoramiento de la imagen de la organizaciéon. Esttogra al implementar

la norma considerando cada uno de sus requerimsiento

La norma ISO 20000 define un conjunto de progdstegrados que
permiten prestar de forma eficiente servicios de Tads organizaciones y a
sus clientes, a la vez que se alinea con las mzcks de la organizacion.
Esta norma se centra principalmente en la ordenat#dlas disciplinas de
soporte y provision de servicios de TI. Las Norf&B3/IEC 20000 describen
los principales flujos de actividades (agrupadogoema de procesos) cuyo
fin es lograr una entrega efectiva y con la calicaglierida de los servicios a
los clientes y usuarios. Ademas, definen un siatesnonocido y probado de
gestion que permite a los proveedores de Tl pkifigestionar, entregar,

monitorizar, informar, revisar y mejorar sus sensc

Todos estos marcos referenciales, modelogmasse han desarrollado con un

mismo proposito, entre ellos se puede resaltaronaejla eficiencia, facilitar la

calidad de la gestion, incrementar la efectividadas costos y reducir riesgos, entre

otros beneficios.

Tabla N° 3: Analisis del Estandar ISO 9000 para el desarrollo de los
procesos basados en ITIL

ITIL

ISO 9000

Analisis

Soporte y provision de
servicio

| Enfoque al cliente

ITIL ayuda a proveer alta calida

de servicios con enfoque particu
en la relacién con el cliente; lo g

ar

ISO 9000 se fomenta ya que toma
como el elemento mas importante

en la organizacion: el cliente.

CONTINUA [
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Por lo que se propone en el trab
investigativo realizar una propues
de la fase de operacion de
servicios TIl, que ayude a
empresa a mejorar sus proceso,
que contribuya de una mej
manera a la satisfaccion del clien
En el andlisis se puede obser
que en la empresa en reitera
ocasiones no existe un conta
directo con los clientes al momen
de finalizar un servicio.

Por lo antes mencionado
empresa tiene que enfocarse er
vinculacion con el cliente de ur
manera directa permitiend
determinar las necesidades
expectativas de los mismos.

ajo
ta
0S
a
Sy
DY
te.
var
las
cto

Participacion
personal

de

ITIL fomenta las mejores practicas

destinadas a facilitar la entrega
servicios de TI; pero para que e
funcione tiene que haber un to
compromiso con el personal

todas las areas involucradas par:
beneficio de la organizacion, lo g
promueve también la ISO 9000.

En el desarrollo de la propuesta
ayudar a reducir en algunos ca
el tiempo del proceso vy
direccionar el servicio al are
pertinente; haciendo que
personal sea mas eficiente
participativo, obteniendo  a
calidad en el servicio.

de
5t0
lal
e
1 el
e

va
50S
a
a

U7
—_

Enfoque basado
procesos

(S

nTanto ITIL como ISO 9000 utiliza
un lenguaje comun de gestion [
procesos. Es por esto que se v
simplificar las actividades que 1
aportan valor para el client
analizando cada uno de |
procesos clave de la empresa p
identificar ~ cudles son sy
desviaciones, cudles son |
incumplimientos, dénde
CONTINUA

or
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se originan, cuales son las causas y,
con base a esto, generar soluciones
y realizar la propuesta en base a|las
normas mencionadas.

Enfoque de sistema pardanto ITIL como ISO 9000
la gestion permite la gestion de los servig
TI.

o

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

En la caracterizacion de |a
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 ISO 20000
también implementa la mejora
continua.

174

Enfoque basado enLa metodologia ITIL permite
hechos para la toma dentregar los servicios de acuerdp a
decision y Relacioneslo establecido y se monitorean gen

mutuamente funcién de estos.
beneficiosas con el
proveedor Pero se necesita evaluar también en

base a los resultados del servicio
entregado y ver si se ha cumplido a
satisfaccion, lo que permite la 1SO
9000. Y de esta manera evaluar |las
partes involucradas.

En la empresa Bio Agencia
Comunicacion mucho de lags
servicios que se entregan depengden
del proveedor quien juega un papel
muy importante en los tiempos |y
por ende en el servicio.

Liderazgo El estandar ISO 9000 fomenta|un
liderazgo efectivo y una
administracion eficiente y eficaz;
CONTINUA




54

crear un ambiente de trabajo donde
el personal se encuentre conforme

ya que de esto depende

cumplimiento de los objetivos y de

esta manera obtener los resultag
siempre y cuando el lider sea
pionero en la lucha hacia el éxito,

No abarca

Auditorias del sisten
de gestion de calidad

n&@ara alcanzar los objetivos 0

sistema de gestion de calidad

el

0s,
el

el

es

necesario contar con un buen

control de este.
Los hallazgos de las auditorias

utilizan para evaluar y pafa
identificar oportunidades de

mejora.

Haciendo que cada vez mas
sustenta el uso de la ISO 9000
conjunto con ITIL para €l
desarrollo de los procesos.

Fuente: Las Autoras

Tabla N° 4: Analisis del Estandar ISO 20000 para el desarrollo de los
procesos basados en ITIL

ITIL

ISO 20000

ANALISIS

Implementacion de ITIL

Certificacion

20000.

No abarca

Mejora continua

sigue la metodologia PHV
(planificar-hacer-verificar-
actuar)

Procesos

Procesos

en la 1SO20000 son Ig
ITIL. Este ultimo permite

procesos mientras que

certificar.

Fuente: Las Autoras

Una organizatique haya
implementado las guias de
ITIL sobre Gestion de los
Servicios de Tl puede lograr
certificarse bajo la ISO/IEC

P

mismos que se definen en

disefiar e implementa

se

se
en

La norma ISO/IEC 20000

Los procesos involucrados

S

=

la

ISO 20000 suelen hacer
auditorias que identifiquen
Si cuentan con los
elementos necesarios para
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CAPITULO V. DISENO

Para el desarrollo investigativo se utilizé el ndétode la observacion que
permitié describir la fase de Operacion de losismw Tl (Modelo ITIL) de los
procesos de incidentes, problemas, peticionessacgeeventos, tal como lo tiene
establecido la empresa. Por lo que se procedidlizauffichas de antecedentes de
usuarios que es un requisito de software escritareno dos frases utilizando el

lenguaje comun del usuario. (Pressman, 2004).

Ademas para la descripcion de los procesos de tewv@nto y los procesos
propuestos se necesito realizar un estudio derhieméas que empleen diagrama
BPMN (Notacion para el Modelado de Procesos de dlepg que permita evaluar
el tiempo de cada una de las actividades a tragésindulaciones; y de acuerdo a
SOTEL IT, empresa dedicada a servicios Tl mencoreaninguna aplicacion BPM
se adapta al 100% al estandar. Aunque Bizagi sptaadm poco mas al modelo,
pudiendo utilizar diagramas modelados con BPMN @6l en ur90% y Bonita
utiliza un80% aproximadamente del estandar, es por esto quesedid a estudiar

Bizagi y Bonitasoft (entre los mas conocidos).

Tabla N° 5: Diferencia de Bonitasoft vs Bizagi

Bonitasoft Bizagi
Servidores Contenedor de Servlets (JBosgs/ersion .NET - IIS (Microsoft Internet
Tomcat, etc) Information Services). Versién J2EE -
Weblogic / Websphere / JBoss
Entorno de | Propio basado en  EclipsePropio (Multiplataforma, Java, .NET),
desarrollo (Multiplataforma, Java) forma de desarrollar mas organizada
Bases de datos | Hsqgl, PostGreeSql, MySql, OracleSQL Server, Oracle.
SQL Server
Formularios Muy configurables, aspecto muyConfigurables a nivel del desarrollp,
simple aspecto amigables
Licencias OpenSource LGPL, SubscriptionCAL Perpetua, CAL Anual
Pack Revendedor, Académica
Diagramas XPDL, BPMN 2.0, JBPM 3.2} XPDL, Visio, (BPM Bizagi)
(BPM Bonita)
Validaciones Si Si
BPMN 2.0 Si Si
Parametros de| Datos y Objetos de datoObjetos de Datos estructurados
Formularios persistentes en BBDD persistentes en BBDD
FrontEnd Tipo Webmail simple| Tipo Webmail completo y elaborado.
Posibilidad de crear un FrontEnd
independiente utilizando Bonita
como motor de aplicaciones 1

Fuente: Soltel Group
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Ambas aplicaciones son potentes y Utiles, perototalmente distintas a nivel de

desarrollo, coincidiendo Unicamente en la utilidaalel estandar BPMN 2.0.

Son herramientas de mucha utilidad con laliflad de agilizar la gestion de
procesos de negocios. Las dos soluciones se pael#grtar a cualquier necesidad
para implantar procesos tanto simples como conglgocomparar Bonitasoft con
Bizagi se puede dar cuenta que Bizagi es mas alaigaln el usuario y de facil
manejo, no dejando de lado la utilidad de los diitgs servicios que presta como el

modelado de procesos con simulacion de tiempos.

Una vez realizado el respectivo estudio deansioftware se eligio Bizagi porque
proporciona una estructura estable y agradabledpfacto asi mismo es posible
modificar los estilos y estructura ademas los fdams de Bizagi son estables y con
un aspecto vistoso y entendible, igualmente poseasistente de desarrollo que
propone la forma de operar mas organizada, sin rgotzala hora de desarrollar un
proceso se hace mas comodo salir del asistentdizauel propio gestor desde el
cual se puede controlar toda la herramienta. Sedepudesarrollar de forma
colaborativa utilizando un Unico entorno lo quenpéd realizar con habilidad la

simulacién de los procesos.

5.1.1. RELEVAMIENTO DE LA GESTION DE EVENTOS

Numero:1 Usuario: Soporte Técnico
Nombre del proceso: Relevamiento de la Gestionvaatas
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrolldaAl
Responsable del disefio del proceso:

* Riera Bonilla Stefanny Carolina

e Zambrano Rendon Aura Dolores
Descripcion: El técnico no realiza un diagndstico del eventargpoco lo documenta, por lo
que pasa directamente a escalar a otro procesigadian.
Observacion Se pudo observar que la empresa tiene un sistemandica el registro de
pago de los dominios, con la finalidad de mantehservicio. Pero sin embargo en muchas
ocasiones se ha llenado el disco duro de los sgesdy no habido una alerta que detecte

este inconveniente, ocasionando problemas. En msteeso se genera las siguientes



actividades con los respectivos tiempos que sdaataontinuacion:

Revisar los elementos de configuracion

Notificar el evento
Clasificar el evento
Registrar el evento

Escalar el evento

20m
1m
1m

5m

2m

W 100

W 100
W20m
W 2000 m

Revisar los Cis

W 100
Hlm
MW 100m

Notificar
evento

W 100
I H1lm
W 100m

Clasificar el
evento

Soporte Técnico

W 38
Hm2m
/ W76m

W 100

Escalar evento

Esimpgrtar W 62

M 310m

Registrar el
evento

W 38

Es unIncidente
o Problema ?

| 29
H120m
W 3480 m

Proceso
Gestion de
Inddentes

|
H120m
W 1080 m

Proceso
Gestion de
Problemas

57

| 10
mn
|5

Diagrama N° 9: Gestion de Eventos actual de Bio Age
Comunicacion
Fuente: Soporte Técnico

ncia de

5.1.2. RELEVAMIENTO DE LA GESTION DE INCIDENTES

NUmero:2

Usuario: Soporte Técnico

Nombre del proceso: Relevamiento de la Gestiomcdieéntes

Prioridad en negocio: Alta

Responsable del disefio del proceso:

* Riera Bonilla Stefanny Carolina

« Zambrano Renddn Aura Dolores

Riesgo en desarrolldaAl
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Descripcion: Solo se ingresa el incidente pero no realizadiagnéstico para ver si es un

problema repetitivo y aplicar una soluciéon inmealia caso contrario aplicar solucién
temporal y escalarlo. Ademas no evallan en prinngstancia si el servicio requerido
incluye los SLA del cliente y en caso contrarionngarlo a una autoridad competente.
También se evidencio que no se notifica al usuaramdo el problema esta solucionado.

Observacion Actividades con los respectivos tiempos

Notificar incidente 5m
Determinar especialidad del incidente 10 m
Asignar recursos 5m
Proceso de solucion de incidente m10
Registrar incidente 5m
Verificar tipo de incidente 5m
Escalar incidente 3m

Enviar respuesta 5m
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Diagrama N° 10: Gestion de Incidentes actual de Bio  Agencia de
Comunicacion
Fuente: Soporte Técnico
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5.1.3. RELEVAMIENTO DE LA GESTION DE PETICIONES

NuUmero:3 Usuario: Soporte Técnico
Nombre del proceso: Relevamiento de la GestidnetieiBnes
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrolldaAl
Responsable del disefio del proceso:

* Riera Bonilla Stefanny Carolina

e« Zambrano Rendon Aura Dolores

Descripcion: Cuando el cliente llama a realizar ciertos cambimse realiza un analisis en

cuanto a la parte Financiera, relacién costo/beioefs de acuerdo al plan que tiene el
cliente, el tiempo de respuesta de la Gestion teidtees depende si la peticion es interna o
externa, y por ultimo la peticion se cierra cuaetigliente se encuentra satisfecho con el
resultado.

Observacion Actividades con los respectivos tiempos

Peticion por parte del usuario m5
Verificar tipo de peticion Oin
Asignar recursos 3m
Cambios para cumplir la peticion 120 m
Escalar peticion 3m
&
msm
Peticion pur—1o™

parte del
usuario

| 100
H10m
W 1000 m

Verificar ipo
de peticion.

| 100
Hm3m
W 300m

Asignar
recusros

Soporte Técnico

W 63 W 63
HW3m HOom
W 189 m WMOm
| 100 no Verificar ipo Escalar
peticion peticion
Petllujn
realizada?
| 37
y si M 120m

MW 4440 m
Cambios para

cumplir la
peticion
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proceso g M 960 m
Revision y
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proveedor
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Diagrama N° 11: Gestion de Peticiones actual de Bio  Agencia de
Comunicacion
Fuente: Soporte Técnico



5.1.4. RELEVAMIENTO DE LA GESTION DE PROBLEMAS ”
Numero:4 Usuario: Soporte Técnico
Nombre del proceso: Relevamiento de la Gestiénrdel&mas
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrolldaAl
Responsable del disefio del proceso:
* Riera Bonilla Stefanny Carolina

« Zambrano Rendon Aura Dolores

Descripcion: Cuando un problema se diagnostica en la empresexiste respaldo de
informacién para poder verificar si en verdad espsoblema o caso contrario un incidente,
ya que en muchas ocasiones un problema es tratsidexperiencias pasadas con el mismo
cliente mas no basandose en la informacion queepestdr en una base de datos.
Observacion No se lleva un registro de los problemas ocurri@dmspoco el nimero de
veces que ha ingresado a soporte técnico paraobeciohado. Actividades con los

respectivos tiempos.

Detectar el problema 15m
Determinar tipo de problema 10m
Priorizar el problema 3m
Asignar recursos 5m
Verificar tipo de problema 5m
Proceso de solucion del problema 15m
Registrar el problema 5m
Escalar problema 3m

Revisién y proceso de solucion del proveedor 120 m

Respuesta 5m
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Diagrama N° 12: Gestién de Problemas actual de Bio  Agencia de
Comunicacion
Fuente: Soporte Técnico

5.1.5. RELEVAMIENTO DE LA GESTION DE ACCESO

NUmero:5

Usuario: Soporte Técnico

Nombre del proceso: Relevamiento de la Gestionazego

Prioridad en negocio: Alta
Responsable del disefio del proceso:
* Riera Bonilla Stefanny Carolina

e« Zambrano Rendon Aura Dolores

Riesgo en desarrolldaAl
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Descripcion: Al momento de dar servicio al cliente se asigrengermisos y la seguridad

necesaria para el manejo correcto del serviciadado por Bio Agencia de Comunicacion,
pero no se tiene documentado dicho proceso nidesspque se deberian seguir, tampoco se
categoriza el evento, tampoco cuenta con métriaess gvaluar las acciones que se den a la

Gestidn de Acceso.
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CAPITULO VI - DESARROLLO

El desarrollo de la propuesta de los procesos deaojpn de los servicios TI, se
lo realiz6 de acuerdo a las fichas de caractedmacie procesos, que es una
herramienta sencilla y facil de utilizar para elalgsis y representacion de los
procesos; en este sentido se constituye en unantiernta importante para el
mejoramiento continuo y para el sistema de geste®ta calidad, matriz propuesta
por Foltalvo HerreraLa misma que sefala que se debe de cumplir caidaogentes
parametros.

Nombre del proceso
Propietario del proceso
Alcance

Codificacion
Requisito de la norma
Edicion n°

Fecha

Recursos

Entradas

Indicadores

Proceso

Objetivo

Controles

Clientes

Salidas
Registros/anexos
Elaborado por

Revisado por

NS N N N N N N N N N N N N N N

Aprobado por

Caracterizacion de los Procesos Propuestos

A través de la caracterizacion se pudo realizgrégpuesta de procesos para la
fase de operacion de los servicios de tecnologiague se permitié evidenciar el
alcance, objetivos y responsables de cada utes @etividades.
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Tabla N° 6: Caracterizacion de Gestion de Eventos

EgggERgODEL GESTION DE EVENTOS CODIFICACION: G.E.1. EDICION N° 1
PROPIETARIO DEL REQUISITOS DE LA ) 27-may-
PROCESO: SERVICE DESK NORMA- FECHA: 13
Inicia cada dia con la comprobacion de los sersigi€ls, ﬁ_l.:fl’\\/%s Practicas ¢
ALCANCE: y si se presenta una alerta de error se notifi@cth y S@ [ gn 20>
: A L ) : Plan de Desarrollo
analiza el impacto del servicio hasta el cierre. P
Estratégico
RECURSOS
Computador )
FISICOS: | Servidores ECONOMICOS:
Impresoras
Conexién de internet Administracion Financiera
TECNICOS: | Software de facturacion T.H. | Gerente
Software de configuracion Web Soporte Técnico
PROVEEDORES ‘ PROCESOS ‘ CLIENTES
Bio Agencia de Bio Agencia de

comunicacion

d

ENTRADAS

Herramientas de
monitorizacion

Informe generado por los
propios ClI

Aparicion de eventos
Notificar eventos
Detectar y Filtrar Evento
Correlacionar
Clasificar Evento
Disparador
Opciones de respuestas

Comunicacion

Revisar Acciones

SALIDAS

Cierre del Evento

Prevenir incidentes y
problemas

Documentar el evento
Brindar opciones de
respuestas

OBJETIVO

INDICADORES

N° de eventos por
importancia

N°y % de eventos que
requieren intervencion
humana

N°y % de eventos que hal
dado como resultado
incidencias

N°y % de cada tipo de
evento

Monitorizar los sucesos importantes, antes @ un
excepcion para asi contribuir a una operacion niadeia

REGISTROS ANEXOS

servicio.

CONTROLES

Cronograma de pago de dominios

Verificar elementos de

configuracion sin alertas

ELABORADO POR: Stefany Riera y Aura Zambrano REVISADO POR: M. Sc. Victor Paliz

Fuente: Las Autoras

APROBADO POR:Ing. Gustavo Vivar

Descripcion Es responsable de la gestién de eventos a lo tegu ciclo de vida,

siendo una de las primordiales tareas de las dpaext Tl. Para garantizar la

eficacia de la Operacion del Servicio, toda empdedee tener en cuenta el estado de

su infraestructura y poder asi detectar anoma#apecto a la operacién normal

prevista. Es por esto, que se requieren herransieletanonitorizacion.
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Herramientas
de monitoreo

l
J 1

Identificar
evento

F

Lienar
Formulario de
Registro

H

Clasificar

1

Correlacionar el
evento

Se identifica
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Evento Respuesta i M
registrado automatica b :‘:Vn::rc\‘:"
~ »

> acciones

Y
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Asignar
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Escalar a otra
unidad de
gestion

2%

Incidencia /
ProblemaCambios

Gestion de Gestion de
Cambios Problemas

Gestion de
Incidente

Diagrama N° 13: Propuesta del Proceso de Eventos
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Tabla N° 7: Caracterizacion de Gestion de Incidenci  as
NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE INCIDENTES gooreset gz [FOCION g
RESPONSABLE DEL PROCESO: | DEPARTAMENTO DE SISTEMAS FECHA: g-may-
Inicia con la recepcion y registro del incidente,R@QUISI Buenas Practicas de|
ALCANCE: través de llamada telefonica, email, directa, T ITIL v3
: finaliza cuando el incidente es solucionadd E@‘?A'— Plan de Desarrollo
escalado a los diferentes niveles de soporte. ) Estratégico
RECURSOS
Computador .
FISICOS: | Servidores ECONOME
Impresoras )
Administracion Financiera
Conexion de internet Gerente
TECNICOS: | Software de facturacion T.H. | Soporte Técnico
Software de configuracion Web Desarrollo de Software
Disefio Gréfico
PROVEEDORES ‘ PROCESOS ‘ CLIENTES
Cliente 1. Notificar Clientes externos
Bio Agencia de comunicacién 2. Registrar
3. Clasificar
4. Priorizar
5. Diagnosticar
6. Escalar

7. Investigar y diagnosticar

ENTRADAS

8. Resolver y recuperar

Notificacién del cliente
Herramientas de monitorizacién
(Gestién de Eventos)

Soporte Técnico

SALIDAS

9. Cierre

Incidente cerrado
Informacién del servicio
prestado

Registros de la
solucion
Gestion de Acceso

OBJETIVO

Informes Ejecutivos para la
Gerencia

Resolver, los requerimientos o incidentes té&n
que cause una interrupcion en el servi

asignando el personal necesario para restautar el

servicio con la finalidad de satisfacer al cliente

INDICADORES

ico
cio,

REGISTROS ANEXOS

N° total de incidentes

N°y % incidentes graves

Tiempo medio de resolucion
incidentes

N° y % incidentes resueltos por |
niveles de soporte

N° de incidentes asignados

N° de incidentes pendientes

N° de incidentes resueltos

N° de incidentes cerrados

CONTROLES

léderramienta Software que permita controlar la
apertura de un incidente, el tiempo de solucién
psierre.
Verificar los SLAs se cumplan
correctamente

ELABORADO POR: Stefinny Riera y Aura Zambrar REVISADO POR: Ing. Victol Pdiz APROBADO POR: Gustavo Viva

Fuente: Las Autoras

DESCRIPCION: Una incidencia es una complicacion no planificaglauna

reduccion de la calidad de un servicio. El proas@estion de Incidencias controla

todo tipo de incidencias, ya sean fallos, consakagdlanteadas por los clientes

(llamada, correo electronico) o por el propio peeadotécnico, incluso aquéllas

detectadas de forma automatica por herramientascsétorizacion de eventos. Se

pretende resolver el requerimiento de la maneraréapada y eficaz posible.
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Diagrama N° 14: Propuesta del Proceso de Incidente
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Tabla N° 8: Caracterizacion de Gestion de Peticion es
NOMBRE DEL P . EDICIO
PROCESO: GESTION DE PETICIONES | CODIFICACION: G.PT.3 N N° 1
PROPIETARIO DEL ASISTENTE SOPORTE REQUISITOS DE FECHA: 2m7a .
PROCESO: TECNICO LA NORMA: ’ 13 Y
Inicia cuando el cliente solicita una peticion,vaéida si| REQUISITO Buenas Practicas
. - . . S de ITIL v3
ALCANCE: es viable o no, se realiza los cambios y finaliea &| S Plan de Desarrollol
satisfaccién del cliente. LEGALES: P
Estratégico
RECURSOS
Computador
FISICOS: | Servidores ECONOMICOS:
Impresoras
- . Administracion Financiera
Conexién de internet Gerente
TECNICOS; | Software de facturacion T.H. | Soporte Técnico
Software de configuracion =
Programacion
Web e P
Disefio Gréfico
PROVEEDORES I PROCESOS l CLIENTES
Clientes
Peticion por parte del Cliente Solicitud de peticié Externos
Peticién por parte del Gerentd ~ Aprobacién Finaacier
Transmision
Cierre
ENTRADAS SALIDAS
Informe de cambios
realizados
Peticiones de servicio,
planteadas por los usuarios.
RFCs (Peticiones de Cambio),
Politicas de Seguridad
OBJETIVO
Atender las  peticiones de los usuaiios

INDICADORES

N° total de peticiones de
servicio

proporcionandoles informacion y acceso rapido g

los

REGISTROS ANEXOS

servicios estandar

N° y porcentaje de peticiones
de servicio finalizadas en plaZg
y tiempo

o

CONTROLES

Nivel de satisfaccion del clien
en relacion al manejo de

las peticiones de

servicio (encuestas de

e

satisfaccién)

Dar seguimiento al personal asignado para el cal
de peticion por parte del usuario.

mbio

ELABORADO POR: Stefanny Riera y Aura ZambraREVISADO POR: Victor Paliz APROBADO POR:

Gustavo Vivar

Fuente: Las Autoras

DESCRIPCION: La Gestién de Peticiones provee informacion aussarios y

clientes sobre la disponibilidad de los servicigs,los procedimientos para

obtenerlos.

Provee un canal para las peticiones de los usugrjzera recibir servicios.
Otorga y entrega los componentes de las peticidasgrvicio.

Asiste con la informacidn general, las quejas,scclamentarios.
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Proceso de Peticlones

Cumplir

peticion

Respuesta (P —————————c e e

Necesidad del
g usuario
<
2  SU—
2
eleccionar
peticion
| S—
Analizar
peticion e e e e 1
|
|
I
1
I
|
|
1
no si :
S £ I
Cumplls Peticion Considerar \
peticiones tiene costo costo |
rutinarias |
|
1
1
|
I
7 |
si :
Costo :
aceptado? |
1
|
Negar peticion :
3 |
o
Q I
@ |
§ I
H )V |
L |
I
|
I
Puede realizar :
peticion |
I
1
Cumplir |
peticiones |
rutinarias :
— Escalpcion |
1
|
|
(4;\ |
@ |
I
O I
| 1
. + J 1 !
| 1
Resolucion 1 :
i |
| 1
| 1
| 1
| 1
| 1
| 1
| 1
| 1
I T
| 1
- |
I
1
|
3 I
£ I
2 1
-3
'] I
N J

Diagrama N° 15: Propuesta del Proceso de Peticion



74

Tabla N° 9: Caracterizacion de Gestién de Problemas

CODIFICACI

EDICI

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE PROBLEMAS ON: G.P4 ON N° 1
FECHA 27-
PROPIETARIO DEL PROCESO: DEPARTAMENTO DE SISTEMAS X may-
) 13
EOUI Buenas Practicag
Inicia cuando el cliente reporta el problema parar ITQOS de ITIL v3
ALCANCE: seguimiento y finaliza con la solucién del mismasa LEGAL Plan de
contrario se escala a gerencia. ES: Desarrollo
) Estratégico
RECURSOS
Computador <
FISICOS: | Servidores ECONOMO'(S:_
Impresoras )
Conexién de internet Administraciéon Financiera
Software de facturacion Gerente
TECNICOS: | Software de configuracion Web T.H. | Soporte Técnico
Desarrollo de Software
Disefio Grafico
PROVEEDORES PROCESOS ‘ CLIENTES

Bio Agencia de Comunicacion

Identificar de Problema

Determinar el tipo del problema

Asignar recursos

Determinar las causas del problema

Proporcionar soluciones de gestion de incidentesa
minimizar el impacto del problema hasta que se emginte
los cambios necesarios que lo resuelvan definitargen
Implementar Cambios

Monitoreo y seguimiento

ENTRADAS

Bio Agencia de
Comunicacion

pa

Resolucién del Problema

Incidentes con causa desconocida o inciden
repetitivos

Incidentes que ponen de manifiesto que exi
un problema subyacente

Notificacion de algun técnico dentro de la
empresa

SALIDAS

t€erre

te

OBJETIVO

Conocer la causa raiz del incidente repetitivoa painimizar
el impacto del problema hasta que se implementendmbios
necesarios que lo resuelvan definitivamente.

INDICADORES

Problemas
Errores Conocidos

Soluciones
Temporales

Reporte de
problemas

N° total de problemas registrados en un
periodo

REGISTROS ANEXOS

* 1

Porcentaje de problemas resueltos
y no resueltos dentro de SLA.

CONTROLES

N° y porcentaje de problemas cuyo tiempo d
solucién se incumplié
N° de problemas pendientes

Realizar un seguimiento al personal asignado ecelils
ecausa raiz del
incidente.(Controlar tiempos de solucién y cierre)

N° de errores conocidos

ELABORADO POR: Stefanny Riera y Aura ZambranoREVISADO POR: Victor Paliz

APROBADO POR: Gustavo Vivar

Fuente: Las Autoras

DESCRIPCION: Cuando algun tipo de incidente se convierte earrente o tiene

un fuerte impacto en la infraestructura Tl es lacfan de la Gestion de Problemas el
determinar sus causas Yy encontrar posibles sokmioBe requiere determinar

claramente quienes son los responsables de cadesprasin embargo, en pequefias
organizaciones es recomendable no segmentar escebaeresponsabilidades para

evitar los costes asociados, seria poco eficaz nfrajroducente asignar unos

recursos humanos desproporcionados al proceso efificacion y solucion de

problemas.
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Diagrama N° 16: Propuesta del Proceso de Problema



76

Tabla N° 10. Caracterizacion de Acceso a los Servic o Tl
NOMBRE DEL - CODIFICACI EDICIO
PROCESO: GESTION DE ACCESO ON: G.A5 N N° 1
PROPIETARIO DEL .| 27-
PROCESO: DEPARTAMENTO DE SISTEMA FECHA: may-13
Inicia cuando el usuario desea ingresar o readiiggm| REQUISIT ﬁ_l:fr\]/%s Practicas dg
ALCANCE: cambio en el sistema o elementos de configuracip@$
termina con la eliminacién de accesos LEGALES: Plan de Desarrollo
’ " | Estratégico
RECURSOS
Computador .
FISICOS: | Servidores FCONOMICS.
Impresoras )
Administracion Financiera
Gerente
TECNICOS: | Conexién de internet T.H. | Soporte Técnico
Software de facturacion Disefio Gréfico
Software de configuraciéon Web Programacién
PROVEEDORES ' PROCESOS ' CLIENTES

Bio Agencia de
Comunicacién
Servicios de red
Cliente

ENTRADAS

Solicitud
Requerimiento

Peticion de acceso
Verificar
Confirmar identidad
Monitorizar accesos
Eliminar y restringir de derechos

Bio Agencia de
Comunicacién
Clientes

SALIDAS

OBJETIVO

Permitir el acceso a los servicios de red y aplcess,
a los clientes con sus respectivos privilegios s
de usuario.

Acceso permitido o
denegado
Permisos asignados

INDICADORES

REGISTROS ANEXOS

NUmero de peticiones de
acceso

NUmero de incidentes que
requirieron la

revocacion de los permisos
acceso

Numero de incidentes
causados por una
configuracion incorrecta de
los accesos

1t

o[]
CONTROLES

Verificar con herramienta de software los priviegde
usuario.

Confirmar usuario y contrasefia de

acceso.

ELABORADO POR: Stefanny Riera y Aura ZambranoREVISADO POR: Victor Paliz
APROBADO POR: Gustavo Vivar

Fuente: Las Autoras

DESCRIPCION: Los aspectos de la seguridad de TI fueron detembés a la hora

de decidir introducir la Gestién del Accesol7. Ygas por motivos de seguridad de

Tl es por ejemplo especialmente importante perrmaitirso de un servicio de Tl y/o

un sistema de aplicacion solo a usuarios autorgzado
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Diagrama N° 17: Propuesta del Proceso de Acceso
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CAPITULO VII. RESULTADOS

De acuerdo a lo desarrollado a través del andlisida informacion y la
historia de usuario se pudo llevar a efecto el namdiento de los procesos a traves
de BPMN, donde luego mediante el uso de la apéinaBizagi, se pudo realizar la
simulacién de los procesos de eventos, incidepetgion, problemas y acceso tal
como se muestra en los diagramas N° 18, 19, 20,221 mismo que muestran los

resultados de los tiempos del proceso actual prideleso propuesto.
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Diagrama N° 18: Simulacion del Proceso de Eventos



Tabla N° 11: Resultado de los tiempos del proceso d

Nombre

Soporte Técnico
Revision de los CIS
Notificacion del evento
Clasificacion del evento
Es importante?
Registro el evento
None End

Escalar evento

Tipo

Process
Task
Task
Task
Gateway
Task
End event
Task

Es un Incidente o Problema? Gateway

Proceso Gestién de Incidentes

Task

Proceso Gestion de Problem| Task

NoneEnd
NoneEnd
NoneStart

Tabla N° 12: Resultado de los tiempos del proceso e

Nombre

PROCESO DE
GESTION DE
EVENTOS
Evento registrado

Servidores
Identificacién del evento

Escalar a otra unidad de
gestion

Clasificaciéon

Alerta

Intervenciéon humana
NoneEnd

Disparador
Respuesta automatica

Incidencia /
Problema/Cambios
Correlacién del evento

Servicio de internet
Formulario de Registro

Herramientas de
monitoreo
Gestiéon de Cambios

Gestion de Problemas

NoneStart
Message Intermediate

NoneEnd
Paralle Gateway
Gestion de Incidente

Identifica causa raiz
Asignar Recursos
ParallelGateway
Revisar acciones

End event

End event

Start event

80
e eventos actual

Tokens Tokens Tiempo | Tiempo | Tiempo Total
Completados| Empezados Minimo | Maximo | Promedio| Tiempo
100 100 27m 144 m 9m | 7.146 m
100 100 20/m 20m 20 m Oora
100 100 Im Im 1m 100 m
1C0 100 1m Im 1m 00
100 100
62 €2 5m 5/m 5m 310 m
62
33 38 2m 2m 2m 76 m
38 38
29 29 120m nml20 120m| 3.480m
9 9 120 m 120 m 120 m| 1.080 m
29
9
100

ventos propuesto

Tipo Tokens Tokens Tiempo Tiempo T. Total
Completados| Empezados| Minimo Méaximo | Promedio| Tiemp
0
Process 100 100 22.5m 126 m| 85.50m, 8.867
m
Task 10 10 2m 2im 2m 20m
Task 38 38 5m 5m 5m| 190 m
Task 100 100 1m 1Im 1 nl00 m
Intermedia 62 62
te event
Task 100 100 1m 1 Im 100m
Task 17 17 im 1im im 17m
End event 21
Task 38 38 0.5m 0.5m 0.5m 19 m
Task 11 11 im Im 1m 11m
Gateway 62 62
Task 38 38 0.5|m 0.5m 0.5m19m
Task 38 38 5m 5m 5m| 190 m
Task 100 100 2im 2m 2m 200
Task 100 100 15m 15m 1.5m 150 m
Task 28 28 120 m 120 m 120 m 603.3
m
Task 21 21 120 m 120 m 120m| 2.520
m
Start event 100
Intermedia 62 62
te event
End event 28
Gateway 38 38
Task 13 13 120m 120 m 120 m .5601
m
Gateway 100 100
Task 62 €2 05m 05m 05m 31m
Gateway 38 38
Task 38 38 10m 10 m 10m 380 m
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Grafico N° 1: Proceso de Eventos actual versus prop  uesta

Al realizar el andlisis del promedio de tiemge ambos procesos se puede
observar que en el proceso actual se tiene un pliomge 99 minutos en
comparaciéon al proceso propuesto con 88,5 mingxistiendo una diferencia de
10,5 minutos. Ademas se puede notar que a pesanelemas actividades dentro del
proceso propuesto, el tiempo promedio sigue sienaEnor, contra menos
actividades del proceso actual.

Aplicando las buenas practicas recomendadasThg se mejora el proceso de
eventos implementando mas tareas utiles y creagglstmos necesarios para llevar
de manera méas organizada la informacion dentroadenipresa y asi obtener
resultados eficientes y eficaces, brindando unameajidad de servicio al cliente.
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Tabla N° 13: Resultado de los tiempos del Procesod e Incidentes
actual
Nombre Tipo Tokens Tokens Tiempo Tiempo Tiempo
Completados| Empezados | Minimo Maximo Promedio
PROCESO DE INCIDENTE | Process 100 100 35m 195m 115m
Start
NoneStart event 100
Notificar Incidente Task 100 100 5m 5m 5m
Determinar especialidad d
Incidente Task 100 100 5m 5m 5m
Asignar Recursos Task 100 100 3m 3m 3m
Gatewa
Se solventa Incidente y 100 100
Verificar tipo de incidente Task 47 47 5m 5m 5m
Proceso de solucion d
incidente Task 53 53 10 m 10 m 10 m
Registrar Incidente Task 53 53 5m 5m 5m
End
NoneEnd event 53
Revisar Incidente Task 47 47 8m 8m 8m
Asignar Recursos Task 47 47 5m 5m 5m
Gatewa
Se solventa incidente y 47 47
Verificar tipo de incidentes | Task 15 15 5m 5m 5m
Proceso de solucion d
incidente Task 32 32 10 m 10 m 10 m
Registrar Incidente Task 32 32 5m 5m 5m
End
NoneEnd event 32
Revisar Incidente Task 15 15 8m 8m 8m
Gatewa
Se solventa incidente? y 15 15
Verificar tipo de incidente Task 6 6 5m 5m 5m
Proceso de solucion d
incidente Task 9 9 10 m 10 m 10 m
Registrar incidente Task 9 9 5m 5m 5m
Proceso de revision y soluci
del proveedor Task 6 6 120 m 120 m 120 m
Asignar Recursos Task 15 15 5m 5m 5m
End
NoneEnd 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
End
NoneEnd event 6
Tabla N° 14: Resultado de los tiempos del procesod e Incidentes
propuesto
Nombre Tipo Tokens Tokens Tiempo | Tiempo| Tiempo
Completados | Empezados Minimo | Maximo | Promedio
Proceso de Gestién
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 0.5m 0.5m
NoneEnd End event 124
Aplicar solucién Task 300 300 3m 3m 3m
Se solucion6? Gateway 300 300
Intermediate
Escalar event 176 176
NoneStart Start event 300
Notificar incidente Task 300 300 3m 3m 3m
CONTING—>
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Llenar Formulario dg

Registro (BDD incidentes) | Task 300 300 3m 3m 3m

Revisar BDD errore

conocidos Task 300 300 2m 2m 2m

Actualizar  Formulario d

Registro Task 124 124 3m 3m 3m

Distribuir el trabajo Task 176 176 05m 05m 05m

Resolucion Task 124 124 3m 3m 3m
Intermediate

Tiempos SLA event 176 176

Realizar Investigaciol

diagnosticar errores Task 176 176 10m 10m 10m
Intermediate

Message Intermediate event 176 176

Aplicar posible solucién Task 176 176 3m 3m 3m

Se solucion6? Gateway 176 176

Aplicar soluciéon Task 68 68 3m 3m 3m

Actualizacion BDD errore:

conocidos Task 68 68 3m 3m 3m

Actualizar formulario d¢

registro Task 68 68 3m 3m 3m
Intermediate

Escalar event 108 108

Resolucion Task 68 68 3m 3m 3m
Intermediate

Messagelntermediate event 108 108

Proceso de solucion Task 108 108 2m 2m 2m

Respuesta Task 108 108 5m 5m 5m

Tiempo SLA Intermediate 108 108

PROCESO DE INCIDENTES

250,00
200,00 195.00
g 150,00
a 115,00 = PROCESO PROPUESTO
L
= 100,00 = PROCESO ACTUAL
50,00 ;35 39,0

TMIN TMAX  PROMEDIO

Grafico N° 2: Proceso de Incidentes actual versus p  ropuesta

Al realizar el analisis del promedio de tiemge ambos procesos se puede
observar que en el proceso actual se tiene un piiom#e 115 minutos en
comparacion al proceso propuesto con 29,25 minetistiendo una diferencia de
85,25 minutos. Al comparar el proceso actual copreteso propuesto se puede
notar que las tareas de los procesos antes medomnzersisten en el mismo
namero, lo cual no quiere decir que se deba tdnaiseno tiempo de ejecucion en
los dos procesos, se minimizo tiempo al proponeertein Service Desk, el cual
pueda hacer un analisis de qué tipo de incidentiesea solventar y a qué area se
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deberia escalar. Ademas la empresa a la vez dgodaty de acuerdo a la

facturacion de cada cliente el Service Desk tambgmncargaria de verificar los
tiempos SLA de acuerdo al contrato establecido &rfaa de cada proyecto a

realizarse.
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Diagrama N° 20: Simulacién del Proceso de Peticione s



Tabla N° 15:Resultado de los tiempos del Proceso de

Nombre

PROCESO DE
PETICIONES
Peticion realizada?

Cambios para cumplir la
peticion
Asignar recursos

NoneEnd

Verificar tipo de peticion.

Verificar tipo peticion

Peticion por parte del
usuario
NoneStart

Cambios para cumplir la
peticién

Revision de la peticion
NoneEnd

Peticion realizada?
Asignar recursos
Verificar tipo de peticién
Peticion realizada?
Cambios para cumplir la
peticion

Revision de la peticion
NoneEnd

Verificar tipo de peticion
Asignar recursos
proceso de Revisiony
solucién del proveedor
Escalationintermediate
Messageintermediate
EscalationIntermediate
Messageintermediate
Escalationintermediate

Messagelntermediate

NoneEnd

Tipo

Process

Gateway

Task

Task
End event

Task
Task
Task

Start event

Task

Task
End event
Gateway
Task
Task
Gateway

Task

Task
End event

Task
Task
Task

Intermediat

e event
Intermediat

e event

Intermediat

e event
Intermediat

e event

Intermediat

e event
Intermediat

e event

End event

dos

Tokens
Completa

100

100
34

100
34
100
66
100

100
40

66
40
66

26

Z.

17

26
17

26

66

66

26

26

Tokens
Empezados

86
Peticiones actual

Tiempo Tiempo Tiempo Total
Minimo | Maximo | Promedi
o}
100 138 m 163 m | 148.39m 14.839
m
100
34 120 m 120 m 120 m | 4.080 m
100 3m 3m im 300 m
100 10m 10m 10m 1.000 m
66 3m 3m 3m 198 m
100 5m 5m 5m 500 m
40 120 m 120 m 120 m  4.800m
66 5m 5m 5m 330 m
66
66 3m 3m 3m 198 m
26 3m 3m 3m 78 m
26
17 120 m 120 m 120 m| 2.040 m
26 5m 5/m 5m 130
9 31m 3m 3m a7
26 3m 3m 3m 78 m
9 120 m 120 m 120m  1.080/m
66
66
26
26
9
9



87

Tabla N° 16: Resultado de los tiempos del procesod e Peticiones
propuesto
Nombre Tipo Tokens Tokens Tiempo Tiempo Tiempo Total
Completado: | Empezado: Minimo Maximo Promedic Tiempo
Proceso Peticiones, Proces 10c 10c¢ 105n 2 n 41.25n 5.630n
NoneStart Start ever 10C
Necesidad del Task 100 100 3m 3m 3m 300 m
Usuario
Seleccion de Task 10¢ 10c¢ 1m im i 100
Peticién
Analizar Peticion | Task 10C 10C im inm 1m 100
Peticion tiene Gatewa) 10¢ 10C¢
costc
Cumplir Peticion Task 7C 7C 60 60 60  4.200n
Considerar Costc | Task 3C 3C 5m 5m 5m 150 n
Costo Aceptadt Gatewa 3C 3C
Negacior Task 8 8 05nm 05nm 05nm 4
NoneEnd End ever 8
Puede realizar Gatewa 22 22
Peticién
Cumplir peticiones | Task 14 14 15m 15 15 210
rutinarias
Resolucion Task 14 14 5m 5m 5m 70 m
Cumplimiento de | Task 8 8 60 m 60 m 60 m 480 m
Peticion
Respuesta Task 8 2 2 2m 16 m
Escalationinterme | Intermediat 8 8
diate e event
Messagelntermedi | Intermedia 8 8
ate e even
NoneEnc End ever 14
1| Endever 7C
1 | Intermedia 0 0
e even
End ever 8
Intermedia 0 0
e even
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Grafico N° 3: Proceso de Peticiones actual versus p  ropuesta

Al realizar el analisis del promedio de tiempo debas procesos se puede
observar que en el proceso actual se tiene un plionage 150,5 minutos en
comparacion al proceso propuesto con 41,25 minetastiendo una diferencia de
109,25 minutos. Ademas se puede notar que a pedandr mas actividades dentro
del proceso propuesto, el tiempo promedio siguadsiemenor, contra menos

actividades del proceso actual.

Se observa una gran diferencia entre el procesmlagtel propuesto, debido a
gue en el proceso actual se pudo notar que unzigretts escalada a los diferentes
departamentos generando pérdida de tiempo; esfibgee se propone implementar
una mesa de ayuda que permita filtrar la peticlatepartamento correcto, con esto
se logra que la peticion sea cumplida en el tiemgecuado y que el cliente se

encuentre satisfecho con los cambios solicitados.

Actualmente, no se realiza el debido seguitni@nlas peticiones solicitadas por
el usuario, quedando en muchas ocasiones incoscluseaumplidas en tiempos
demasiado altos.; ademas se incorpora un subproeesesolucién con el objetivo
que el service desk tenga contacto con el clientie ysta manera cumplir con el

propdsito generado por el usuario dando un cierneeticion adecuada.
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Diagrama N° 21: Simulacion del Proceso de Problemas




Tabla N° 17 : Resultado de los tiempos del proceso

Nombre

Proceso de Gestion de
problemas
Detectar el problema

Priorizar el problema

Asignar recursos

Verificar tipo de
problema
Determinar tipo de
problema

Escalar problema

None Start

Se solucion6
problema?

Proceso de solucion

del problema
Registrar el problema

None End

Priorizar el problema

Se solucioné el
problema?
Asignar recursos

Revisar del problema

Verificar tipo de
problema
Escalar problema

Proceso de solucion
del problema

None End

Registrar el problema
Asignar recursos
Escalar problema

Verificar tipo de
problema
Revisar el problema

Priorizar el problema

Se soluciono el
problema

Tipo

Proces
S
Task
Task
Task

Task
Task

Task

Start
event
Gatew
ay
Task
Task

End
event
Task

Gatew
ay
Task

Task
Task

Task
Task

End
event
Task

Task
Task
Task

Task
Task

Gatew
ay

Tokens

100

1¢0

100
100
60

100

60
100

100

40

40
40

60
60

60
60
33

33
27

27

27
3B
23
23

88
33
33

Tokens

Completados | Empezados

100

100

100
100
60

100

60

100

40

40

60
60

60
60
33

27

27
33
23
23

33
33
33

Tiempo
Minimo

53m
15 m

3m

5m

15m

5m

5m
10/m

5m

3m

15 m

5m
5m
3m

5m

10 m

3m

91

de Problema actual

Tiempo Tiempo Total
Maximo Promedio Tiemp
0
218 m 135.5m| 10.317
m
15 m 15 m 5001
m
3m 3m 300 m
5m &m 500 m
5m 5m 300 m
10m 10 m 1.000
m
3m 3m 180 m
15m 151 600 m
5m 5m 200 m
3m 3m 180 m
5m 5m 300 m
1Cm 10m 00
5m 5m 165 m
3m 3m 99 m
15m 15m 405 m
5m 5m 135 m
5/m 5m 165 m
3m 3m 69 m
5m 5m 115m
10 m 10 m 330 m
3im 3m 99 m
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Tabla N° 18: Resultado de los tiempos del procesod e Problema
Propuesto
Name Type Tokens | Tokens Min. Max. Avg. Total
completed | started time time time time

PROCESO DE GESTION DE Process 100 100 275 495m| 385m| 3.712m
PROBLEMAS m
Registrar Error BDD Task 7 7 3m 3m 3m 21m
conocido
Realizar investigacion de Task 37 37 5m 5m 5m 185 m
problema
Aplicar posible soluciéon Task 10 10 3m 3im 3m n30
NoneEnd End event 7
Registrar BDD Error conocidg  Task 44 44 3im 3m 3m132m
Revisar Incidentes repetitivos Task 100 100 5m 5m 5m 500 m
Se puede resolver Gateway 37 37
definitivamente el problema
Identificar el problema Task 100 100 4m 4m 4m 400 m
Se puede resolver Gateway 65 65
definitivamente el problema
Se solucion6? Gateway 10 10
Realizar investigacion de Task 65 65 5m 5m 5m 325
problema
Escalar Intermedia 27 27

te event
NoneEnd End event 19
Escalar Intermedia 37 37

te event
Gestiéon de cambios Task 19 9 10/m 10 m 10 m 10 m
Identificar causa del problemg Task 28 28 2m 2m 2m 56 m
Se soluciond el problema Gateway 100 100
Messagelntermediate Intermedia 37 37

te event
Identificar causa del problema  Task 10 10 Zm 2m m2 20m
Priorizar segun facturacion | Task 100 100, 05m 05m 05m 50 m
Asignar recursos Task 100 100 1m 1m Im 100 m
Gestion de cambios Task 3 3 10 m 10 m 10 m 30m
Aplicar solucién temporal Task 100 100 3m 3m 3m300m
NoneEnd End event 3
Se solucion6? Gateway 28 28
NoneEnd End event 44
Aplicar posible soluciéon Task 23 28 3m 3im 3m ng4
Investigar causas del probleni Task 100 100 5m 5m 5m 500 m
Consultar BDD de incidente Task 100 100 3m 3m 3 m300 m
Ingresar datos BDD de Task 100 100 3m 3m 3m 300 m
errores conocidos
NoneStart Start event 100
Proceso de solucién Task 27 27 2m 2m 2m 54 m
Messagelntermediate Intermedia 27 27

te event
Respuesta Intermedia 27 27

te event
Service Desk Task 27 27 5m 5m 5m 135 m
NoneEnd End event 27
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Grafico N° 4: Proceso de problemas actual versus pr  opuesta

Al realizar el andlisis del promedio de tiempo dabas procesos se puede
observar que en el proceso actual se tiene un plionse 135,5 minutos en
comparacion al proceso propuesto con 38, 5 minetdastiendo una diferencia de

97 minutos.

Con el analisis del proceso de Problemas y haciemaocomparacion entre el
proceso actual y el propuesto, el resultado demauegte el problema de tiempos
altos radica en que no existe un Service Desk lactiie en la empresa, el cual
cumpla la funcién de distribuir y direccionar catamente el caso problema a los
expertos adecuados, aumentando tiempo y recursesesarios, es por esta razon
que se propone crear una Mesa de Servicio que agudweejorar el proceso
cumpliendo con los SLAs establecidos en el contyaseendo el punto de contacto

entre el cliente y la empresa.
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Diagrama N° 22: Simulacion del Proceso de Acceso



Tabla N° 19: Resultado de los tiempos del proceso

Nombre Tipo
PROCESO DE Proces
ACCESO S
Verificar Task
Devolver confirmaciéon| Task
de datos al usuario
NoneStart Start

event
Formulario de registro | Task
de acceso
Determinar el Task
problema
NoneEnd End
event

Registrar error Base de Task
conocimiento

Verificar existencia de | Task
la Cuenta

Analizar cuenta Task
NoneEnd End
event
Crear cuenta de usuario  Task
NoneEnd End
event
¢ Existe cuenta de Gatew
Usuario? ay
Se soluciono el Gatew
problema? ay
NoneEnd End
event
Realizar cambio de Task
permisos
Buscar solucién Task
Peticion de acceso Task
Verificar datos del Task
usuario
¢Es solicitud de Gatew
permisos? ay
¢Los datos estan Gatew
completos? ay

propuesto
Tokens Tokens Tiempo
Completado | Empezados | Minimo
100 100 9m
66 66 2m
17 17 3.07m
100
100 100 3m
66 66 1m
24
39 39 3m
100 100 3m
39 39 2m
39
24 24 Zm
20
100 100
66 66
17
20 20 2m
66 66 5m
100 100 im
41 41 2m
59 59
41 41

95

de Acceso
Tiempo Tiempo Total
Maximo Promedio T.
44 m 26.5m | 1.645.1
3m
2m 2m 132 m
3.07m 3.07m 52.13
m
3m 3m 300 m
im im 66
3m 3m 117 m
3m 3m 300 m
2m 2im 7€ m
2m 2m 48 m
2m 2m 40 m
5m 5m 330m
1m 1m 100 m
2m 2m 82
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Se propone la implementacién del Proceso ddr@lode Acceso a usuarios, con

la finalidad de obtener un mayor control de cuegteambios que se puedan realizar

segun el perfil de los mismos.

En las mejores practicas recomendadas por, Buigiiere implementar un proceso
de Control de acceso que permita antes de reairaliquier cambio tener una

exhaustiva autenticaciéon de usuarios.

Adicionalmente con el Control de autenticacg@npuede asignar los diferentes
permisos segun el perfil y las necesidades de usutaio, con el proposito de tener
una mayor seguridad en su portal. De acuerdo &l gerusuario puede cambiar la
configuracibn de su aplicacion sin la necesidad tdmar contacto con la

organizacion.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Las autoras del presente trabajo investigativologea que:

* En el andlisis de la situacion actual de Bio Agemb¢ Comunicacion, se
constaté que la empresa cuenta con procesos deigdark sin embargo en
muchas ocasiones no les permite tener una idea déatas actividades que
deben realizar cada uno de los integrantes deganacion, dando como
resultado duplicidad de trabajo, recursos, pérdidatiempo y una mala
gestion en los servicios que ofrece.

» El problema raiz es la falta de procedimientosS#eVice Desk, esto se debe
a que la empresa no cuenta con una mesa de ayada garmita gestionar
los inconvenientes, esta funcién la cumple el depsnto de Soporte
Técnico, por lo que no existe una correcta admaugin y la solicitud es
destinada a quien considera podria resolverlo n@asalndepartamento
indicado.

e ITIL en términos de mejores practicas, en conjutn los estandares ISO
9000 y 20000 es muy util para mejorar la gestiéisatwicios TI, realizando
un gran aporte a la entrega de servicios y deneateera garantizar al cliente
que la calidad se alcance de manera consistente.

« El analisis de los estandares demuestra que exasfattos comunes que se
pueden articular entre ITIL e ISO 9000 y 20000, [mmaturaleza de su
orientacion basada en procesos, lo cual facilitaeatificacion de aspectos
comunes que conduce a concluir que su implememtagidisqueda de
resultados para el andlisis de desempeiio se puedgiementar.

* Se realiz6 el relevamiento y el mejoramiento depascesos de la fase de
Operacion de los Servicios TI, se pudo determinae tps resultados
obtenidos en el simulador entre el proceso actualpropuesto existié una
gran diferencia de tiempo, lo que permiti6 optimidas tiempos de

respuestas.
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La guia de implementacion de ITIL utilizada en ebygcto, permitio

elaborar los procesos de la Fase de Operacion sd&dovicios Tl de la
empresa en estudio, esto permite determinar dimgento de un proceso y
analizar las actividades que realmente agregaor ahlproducto o servicio
entregado.

El BPM utilizado en su fase de simulacion permitidificar los tiempos de
las actividades, disefiando un proceso 6ptimo delicke entregado, en

tiempos y recursos.
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RECOMENDACIONES

Capacitar al personal sobre ITIL y la importanciee dgienen los estandares
ISO 9000 y 20000, con la finalidad que les sirvapeyo al momento de dar
un servicio de tecnologia de informacion y ademaslgs areas involucradas
tengan el compromiso de realizar un trabajo ordenalizando un registro,
seguimiento y cierre de los casos, cumpliendo am tlempos SLA,
alimentado la Base de Conocimiento y asi tenerinfoamacion actualizada

en lo posible al momento de solventar un requentaie

Implementar en Bio Agencia de Comunicacion, la pegpa planteada, segun
resultados obtenidos en la simulacion de los geas, para lograr una
gestion de TICs de calidad.

Al entregar un servicio a los clientes se debeiseg conjunto de politicas
y aplicar un sistema de escalamiento que asigieigades a las solicitudes

de servicio.

Que se realice la investigacién en toda la emprasa,la finalidad de que
mejore la infraestructura Tl e incorporen estratggibasado en las buenas

practicas de ITIL y dentro del marco de normas 800 y 20000.
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ABREVIATURAS Y ACRONIMOS

ASQ Sociedad Americana para la Calidad

BPMN Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio

British Standard British Standard

(BS)

CCTA Agencia Central Informatica de Telecomunicaciones

Cls Elementos de Configuracion

GSTI Sistema de Gestion de TI

ISO Organizacion Internacional de Normalizacion

ISO/IEC ISO (Organizacion Internacional de NormalizaciorfgC (Comision

Electrotécnica Internacional)

ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITSM Gestion de Servicios de Tecnologias de la Inforémaci
OPT Organizacion de Procesos y Tecnologia

PHVA Planear, Hacer, Verificar y Actuar

QMS Sistema de Administracién de la Calidad

RFC Peticion de Cambios

SGC Sistema de Gestién de Calidad

SGSTI Sistema de Gestidn de Servicios Tl

SLA Acuerdos de Nivel de Servicio

TI Tecnologia de la Informacion

TIC Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion

TOM Administracion de la Calidad Total



