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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion esta orientado a elaborar un Plan de Reingenieria de
Procesos en Empresa Techsoft Area de Desarrollo Banco Guayaquil en cuanto la
gestion de incidentes y requerimientos teniendo como enfoque orientado a un Marco
de Referencia basandose en 4 procesos de la fase de Operacion del Servicio de la
Metodologia ITIL v3, con el proposito de mejorar la calidad de servicio de la
tecnologia de Informacion ofrecido al Banco Guayaquil. Ante el problema que
antecede se vio recomendable utilizar este framework, donde se realizé un analisis de
los procesos que son objeto de estudio para luego redisefiar y proponer una mejora en
ellos haciendo énfasis en la gestion de estos procesos tomando como principales
puntos los involucrados, roles y responsabilidades dentro del area de desarrollo para
asi lograr la satisfaccion del cliente de manera eficiente. Esta investigacion tuvo un
enfoque cualitativo, descriptivo y documental en donde se observo el manejo de los
procesos; el resultado obtenido es mejorar el proceso de incidentes y requerimientos
para la debida gestion de cada uno. Luego del levantamiento de informacion se detectd
las necesidades que tienen como grupo de soporte, se establecié que por parte de la
empresa no cuenta con un software para poder manejar los incidentes y requerimientos
reportados por el cliente y asi no tener un conocimiento mayor cuando se lleva a cabo
cada proceso. Se planted un marco de referencia basado en la gestion de servicios TI
en el cual la empresa puede implementarlo para mejorar sus procesos con el fin de

brindar eficiencia a la prestacion de sus servicios.

Palabras Claves: REINGENIERIA; PROCESOS; ITIL; GESTION DE
INCIDENTE; GESTION DE REQUERIMIENTOS; CALIDAD; EFICIENCIA;
GESTION DE SERVICIOS TI.
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INTRODUCCION

En la actualidad la industria de la informacion estéa creciendo de forma répida y
es que con el uso de la tecnologia es necesario poder apoyar el esfuerzo al desarrollo
de productos de software de alta calidad. Para que una empresa dedicada al desarrollo
de sistemas se debe tener en cuenta algunos aspectos, destacando las necesidades a
nivel corporativo, los recursos humanos, politicas de calidad, el desarrollo de los
productos y sobre todo el compromiso por parte de la compaiiia y de quienes lo
conforman. Sin embargo, existen caracteristicas que son importantes al momento de
que el cliente elije a una empresa para que desarrolle el sistema que requiera es: el

precio, la seguridad del sistema, la calidad del producto y el tiempo de desarrollo.

Por lo tanto, es necesario e importante encontrar la manera en que se pueda
cumplir de manera en conjunto estos requerimientos: la competencia a nivel
empresarial y la satisfaccion del cliente, estableciendo lineamientos dentro de la
empresa haciendo que se fortalezca la calidad de los productos mediante certificados

que acrediten a la misma y asi logrando incrementar la capacidad de produccion.

En Ecuador hoy en dia el sector de la industria de software ha ido evolucionando,
haciendo que los sistemas informaticos sea un bien adquirido por las empresas para
que mejoren su productividad. Considerando que para una empresa que se dedica al
desarrollo de software y logre el éxito esta debe de estar en una constante mejora
continua del desarrollo de sus procesos, contando con factores adicionales, como:
reduccion de tiempo desarrollo, solucion de requerimientos del cliente, costo del
desarrollo, personal capacitado y lograr alcanzar la satisfaccion de los clientes

mediante un producto de calidad.

Por eso este trabajo de titulacion aborda la Reingenieria de Procesos en
Empresa Techsoft Area de Desarrollo Banco Guayaquil dirigida a la mejora de los
procesos del departamento de desarrollo que contiene una gran importancia en lograr
mantener un correcto desempefo en la produccion de la calidad del producto y la

satisfaccion del cliente externo. La estructura de este trabajo de titulacion es como

sigue:



El capitulo I contiene la problematica a resolver, hipotesis, objetivos,
justificacion; el capitulo II incluye metodologias, teorias y principios a aplicarse en la
empresa, algunas conceptualizaciones basicas y elementos legales que sustentan el
campo de estudio; el capitulo III presenta la metodologia seguida para realizar esta
investigacion, con sus correspondientes resultados y su analisis; el capitulo IV hace
referencia a la propuesta planteada originalmente. Todo ello, seguido de algunas

conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I
EL PROBLEMA

En este capitulo se presenta la problematica por la que atraviesa la empresa
Techsoft Systems S.A., por lo cual es necesario plantear una estrategia que ayude a
poder satisfacer las necesidades para la buena calidad de produccion del producto,
aprovechar el tiempo en desarrollo y solucion de requerimientos realizando un analisis
de los procesos que se encuentran implementados en el area de desarrollo que maneja
el proyecto Banco Guayaquil, por lo que se disefiarda un Plan de Reingenieria de
procesos para la optimizacion de dichos procesos para asi lograr un funcionamiento

eficaz y eficiente dentro del area y para la empresa.

1.1 Planteamiento del Problema

El departamento de desarrollo de la empresa Techsoft que maneja el Proyecto
Banco Guayaquil es un area funcional en la que se gestiona procesos de desarrollo,
gestion de informacion, gestion de requerimientos, gestion de incidentes y
administracion técnica; la cual tiene como proyecto manejar el sistema de tarjetas de
crédito y débito del Banco Guayaquil, cuenta con personal especializado en Ingenieria

en Sistemas: 6 analistas de desarrollo y 1 analista de procesos.

Los problemas surgieron a partir de que en el area cuenta con modelos de
calidad, pero no miden la eficiencia del servicio prestado por el personal interno de la
empresa. Por eso existen inconvenientes como: falta de calidad, demora en solucion
de dificultades, errores, problemas, escasez de recursos, incumplimiento de fechas
establecidas en requerimientos; esto ha generado soluciones incompletas que a su vez
como resultado ha dado problemas a largo plazo, perjudicando la integridad y
promoviendo la baja calidad del servicio prestado mostrando una deficiencia en la

rapidez para atender al cliente externo.

Los autores Michael Hammer y James Champy, definen a la Reingenieria como
un redisefio de procesos, este concepto requiere que los gerentes de las empresas a
menudo empiecen a replantear de qué forma manejan el trabajo que realizan, de que
interactue con la tecnologia y como se reestructura la organizacion permitiendo la toma

de decisiones fuertes haciendo cambios radicales esperando resultados exitosos
4



sustituyendo los procesos para que se pueda cumplir la mision de la empresa (Moreno

Garcia & Parra Bofill, 2017).

Por eso es factible realizar un analisis a los procesos que conllevan dentro del
departamento ya que dependiendo de las politicas de calidad el area debe regirse a las

mismas logrando un ambiente de éxito para la empresa.

En consecuencia, elaborar un plan de reingenieria de procesos en esta area de
desarrollo de la empresa Techsoft va a ser favorable y permitira elevar el nivel de

productividad de la compaiiia.
1.2 Preguntas de Investigacion

e (Es factible elaborar un Plan de Reingenieria de procesos para el area de

desarrollo de la empresa Techsoft Systems S.A.?

e ;Qué ventajas aportaria a la empresa la implementacion de redisefio de
procesos?

e ;Es posible que mediante este plan de reingenieria agilice el tiempo de
respuesta ante los requerimientos que se presenten?

e En qué grado mejoraria el area de desarrollo si se cuenta con este nuevo plan

de disefio de procesos?
1.3 Objetivos

Los objetivos planteados estan orientados a dar solucion a la problematica

presentada:
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Plan de Reingenieria de procesos para el Area de Desarrollo

Proyecto Banco Guayaquil de la Empresa Techsoft Systems S.A.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar las teorias y principios en los que se basa la técnica de reingenieria

de procesos, aplicables a la empresa beneficiaria.

5



o Identificar las buenas practicas en el campo de la reingenieria de procesos, en
empresas similares para adaptarlas a la necesidad de la empresa objeto de
estudio.

e Realizar un diagnodstico de los procesos que se manejen actualmente en el
Area de Desarrollo Proyecto Banco Guayaquil.

e Disefiar un plan de reingenieria de procesos para el Area de Desarrollo, que

permita desarrollar el proyecto de manera eficiente.
1.4 Alcance

Crear un Plan de Reingenieria de Procesos para el Area de desarrollo Proyecto
Banco Guayaquil de la Empresa Techsoft Systems S.A. ubicado en la ciudad de
Guayaquil facilitara al departamento optimizar el tiempo de respuesta ante las
necesidades de parte del cliente, mediante la mejora continua que se integrara a los

procesos:
e Gestion de Incidentes
o Soporte y Desarrollo a solicitud del cliente
e Gestion de Requerimientos
o Nuevos requerimientos ante peticion del cliente

El plan de reingenieria de procesos esta disefiado para obtener los siguientes

resultados:

e Aumentar eficiencia y calidad del servicio.

e Tiempos de respuesta minimo e inmediato ante incidentes.

e Reducir tiempos estimados en entregas de requerimientos al cliente.

e Reducir tiempos de desarrollo y establecer mejora en politicas de calidad para

lograr satisfaccion del cliente.



1.5 Justificacion e Importancia

Debido a que existen problemas al momento de gestionar los requerimientos e
incidentes que tiene el Banco Guayaquil, surge la necesidad de una reingenieria de
procesos para poder alcanzar la eficiencia y dar solucion de problemas al momento
que se presenten dificultades ante cualquier requerimiento que la entidad externa
solicite y asi poder cumplir con los objetivos planteados. Este proyecto se considera
ser una nueva version ante el compromiso de calidad que existe entre la empresa y la
entidad externa para poder gestionar de manera eficaz el proceso de Gestion de

requerimientos e incidentes.

Al aplicar dentro del area de desarrollo de Techsoft Systems S.A. el uso de
reingenieria de procesos, ayuda al estudio de los procesos que estdn implementados
dentro del departamento y asi poder promover mejorar la calidad de desarrollo, la
reduccion de tiempo de trabajo y la capacitacion en la cultura de una constante mejora
continua en la empresa teniendo una productividad mas eficaz y eficiente que ofrecer

a sus clientes.

Una vez elaborado e implementado este plan de reingenieria y probado, podria
adaptarse a las diferentes necesidades en otras areas de desarrollo dentro de la empresa

que llevan a cabo diferentes proyectos tanto nacional como internacional.

Este trabajo de titulacion de la carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales corresponde a la linea denominada Investigacion y Desarrollo de
Nuevos Productos y Servicios de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catolica

de Santiago de Guayaquil.

Para el desarrollo de este producto, se aplicd los conocimientos adquiridos a
través de la etapa de formacion de la carrera, como ideas y contando con opiniones de

autores que han investigado en temas similares.



CAPITULO II
MARCO TEORICO, CONCEPTUAL Y LEGAL

Las empresas de Software dependen de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) para lograr satisfacer sus objetivos y necesidades del negocio, y
asi al cliente poder entregarle un producto de calidad. En este capitulo se presenta las
teorias que sustentan a la practica de la reingenieria y su relacion con la tecnologia.
Ademas, se incluye algunas conceptualizaciones importantes, asi como aspectos
legales que deben ser revisados con respecto a este tema; finalmente se cierra con una

descripcion general de la empresa beneficiaria de esta investigacion.

2.1 Elementos Tedricos relativos a la Reingenieria de Procesos con

base en la Tecnologia

Para llegar a una comprension global en torno al tema de esta investigacion, es
necesario ahondar en algunos principios y teorias relacionadas con la reingenieria de
procesos, su importancia para la supervivencia de las empresas y el papel que la
tecnologia juega en el mundo moderno, sobre todo en lo que tiene que ver en el éxito
y supervivencia de las empresas, cuando éstas dependen de la creatividad, la

innovacion y la inventiva (Hernandez Narifio et al., 2017).
2.1.1 Reingenieria de Procesos

En primera instancia se debe hablar sobre los procesos para luego pasar a la
reingenieria de procesos, dos términos con sus propias definiciones y que se
complementan. Los procesos tienen desempefian el papel de “aproximar las estructuras
organizativas a las exigencias y expectativas de los clientes” (Hernandez Narifio,
Nogueira Rivera, Medina Leon, & Marqués Ledn, 2013, p. 740), por tanto, se puede

asegurar que los procesos son la base operativa de las empresas.

Es importante recordar que las organizaciones deben orientar sus esfuerzos hacia
la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y, a través de ello, lograr una mayor
rentabilidad, operando en un entorno que se transforma de manera permanente lo cual
las obliga a responder activamente a esos cambios sin afectar la calidad de sus

productos y/o servicios. La optimizacion de procesos es la base de su éxito, que le
8



permite “alinear e integrar los resultados planificados y la capacidad para concentrar
los esfuerzos en la eficacia, eficiencia, flexibilidad de esos procesos y contribuir al
desempefio coherente de la organizacion” (Llanes Font, Isaac Godinez, Moreno Pino,

& Garcia Vidal, 2014, p. 256)

La palabra proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso.
Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener

ciertos resultados (outputs) (Mallar, 2010).

Hernandez Narifio etal., (2013), como resultado de una recopilacion de

definiciones de varios autores, menciona que el proceso es un:

Conjunto de actuaciones, actividades interrelacionadas, decisiones y tareas
que requieren ciertos insumos ¢ implican valor afiadido, con miras a obtener
ciertos resultados que satisfagan plenamente los requerimientos del cliente y
las metas de la organizacion, a la vez que se consideran el punto de concrecion

de los indicadores disefiados para el control. (p. 740).

Otra forma de conceptualizar al proceso es considerarlo como una secuencia de
actividades repetitivas, con un valor intrinseco significativo en el producto y/o servicio

entregado a la persona interesada (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

RECURSOS | FACTORES
{Percnas — Matarisls | Informacicn — Fisicos)

SECUENCIA DE
INPUT | ENTRADA ouTPUT ) saLIDa | CLIENTE

* o= +
PRODUCTO - QSP PRODUCTO -asp | EMPRESA

ACTIVIDADES

[ I-: roOCesos que:
GESTION + Interactian

< y se Gestionan

+ CAUSA | et EFECTO

Figura 1. Componentes de un proceso. Nota: Tomado de Pérez Fernandez de Velasco (2012).



La Figura 1 muestra los componentes de un proceso. Las entradas (inputs) se
refieren a los recursos que van a ser sometidos a una transformacion; se considera
también como entrada las necesidades del cliente, las personas que trabajan en la
empresa con sus conocimientos y necesidades de capacitacion. La etapa de
transformacion incluye las actividades, los recursos financieros y materiales, la
gestion de planificacion, organizacion y control, la infraestructura tecnologica y fisica,
la aplicacion del conocimiento y el capital intelectual. Finalmente, las salidas son el
resultado tangible o intangible de esa transformacion, el logro de un bien o un servicio,

la satisfaccion del cliente y la respuesta a las expectativas del consumidor.

Las empresas, hoy en dia, deben pasar de la gestion por procesos (GP) a la
gestion integrada de procesos (GIP), dado que, por una parte “la eficiencia del
proceso permite evaluar la utilizacion optima de recursos (tiempo, mano de obra,
materiales, equipos y recursos financieros) y la eficacia del grado en que las salidas
del proceso han satisfecho las necesidades de los clientes” (Llanes Font et al., 2014, p.
258), mientras que la gestion integrada por procesos refiere a la interrelacion de
procesos entre si y con el medio externo, asi, cualquier cambio en uno de ellos influye
en la respuesta de los otros procesos y sus resultados, buscando la eficiencia. En la

Tabla 1 menciona los diferentes aspectos en una gestion de procesos.

Tabla 1. Gestion por procesos vs gestion integrada

Aspectos  Gestién por procesos Gestion integrada por procesos
Propésito Mejorar la eficiencia y eficacia de la Mejorar la integracion del sistema organizacional
P organizacion para alcanzar objetivos para alcanzar objetivos.
Ficha de proceso que describe Registro de ciclo de vida del proceso, integrado a
Documento  esencialmente la etapa de planificacion del herramientas  informaticas, las etapas de
basico proceso. No se incorporan los resultados del  planificacion, operacion, evaluacion y mejora del
control y mejora del proceso. proceso.
Descripcién Actividades del proceso se utilizan los Actividades con esquema “quién- qué” y la
P esquemas “qué” y “quién- qué”. identificacion de mapas funcionales integrados.
Ba ara 7 . " , ., . s
se P Categorias de medicion de eficacia y Categorias de medicion de eficacia, eficiencia y
objetivos del o o
eficiencia flexibilidad.
proceso
Enfoque De sistema De sistema y de “competencias integradoras” de
los actores del proceso.
.. . . Del “proceso integrado”: todos los requisitos
Entradas Reguatios agliealilss ol oz o2 unificados aplicables, del marco legal- técnico -

Sustento de
calidad

gestion a implementar.

Prevalece la aplicacion de las herramientas
clasicas de la calidad y los ocho principios
de la calidad.

normativo que regula el proceso.

Prevalecen las herramientas clasicas de calidad y
las de la GIP, propiciando la integracion e
informatizacion del proceso integrado; y, los
ocho principios de la calidad

Nota: Adaptado de Llanes Font et al. (2014)
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La confiabilidad y éxito del cumplimiento de los procesos debe ser evaluada con
base en parametros debidamente identificados por los niveles directivos con la
participacion de quienes intervienen en los procesos, recordandose que la calidad es
responsabilidad de todos los que hacen la empresa; a continuacion se mencionan
algunos indicadores propuestos por Herndndez Palma, Martinez sierra y Cardona

Arbelaez (2016, p. 147):

¢ Influencia en la satisfaccion del cliente

e Efectos en la calidad del producto/servicio

e Influencia en Factores Clave de Exito (FCE)

e Influencia en la mision y estrategia

e Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
e Control de riesgos econdmicos y de insatisfaccion

e Utilizacion intensiva de recursos

Revisados algunos elementos de los procesos y sus enfoques, vale analizar en

qué consiste la reingenieria de procesos y su importancia.

La Business Process Reengineering (BPR) o reingenieria de procesos surge a
finales de los afios 80 como una herramienta de gestion de procesos creado por
Hammer y Champy. Se entiende por BPR como un cambio radical en base a
condiciones empresariales, con esto pretende que se creen nuevas soluciones que
permitan a la empresa enfrentar situaciones y retos exigidos por el cliente y el riesgo
que se daria al darse un cambio total entorno a la empresa. En la actualidad, la BPR
tiene un nuevo impulso, ya que es un enfoque que es utilizado “por muchas
organizaciones para la implantacion de los sistemas Enterprise Resource Planning
(ERP), los cuales se han constituido en una parte central de los sistemas de informacion

para la gestion” (Gonzalez Gonzalez, 2012, p. 129).

La reingenieria es el redisefio de procesos en un negocio o un cambio drastico
de un proceso; es comenzar de nuevo desde cero, es un cambio de todo o nada. Pero
no solo esto, la reingenieria también significa el abandono de viejos procedimientos y
la busqueda de trabajo que agregue valor al consumidor, asi como organizar la empresa

alrededor de los procesos (Escalera Izquierdo, Masa Lorenzo, & Garcia Rojo, 2008).
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Los autores Hammer y Champy (1994) mencionados por Orellana Vargas (2014)
definieron a la reingenieria como un redisefio radical de la forma en que se cumplen
las actividades con el fin de lograr mejoras en indicadores de rendimiento,
concretamente como “la reconcepcion fundamental y el redisefio radical de los
procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas del desempefio tales
como costos, calidad y rapidez” (Moreno Garcia & Parra Bofill, 2017, p. 133); ello
confirma que, usando la reingenieria como herramienta para la mejora continua, se
puede lograr alcanzar una ventaja competitiva, asi como las oportunidades en la
empresa pueden ir incrementando continuamente siempre que se arriesguen a nuevos

cambios de paradigmas que promueva el futuro exitoso del negocio y la satisfaccion

del cliente (Esquivel Valverde, Leon Robaina, & Castellanos Pallerols, 2017).

Clientes

. . ('nmﬁﬁlem:ia
Cambio

Figura 2. Las Tres C. Nota: Tomado de Escalera Izquierdo et al. (2008)

Segin Marino Arévalo y Rodriguez Romero (2011), haciendo referencia a
Hammer y Champy (1994) las tres C de la Figura 2 (competencia, cambio y clientes)
son las tendencias que provocan los cambios y basan el concepto de reingenieria en 4

palabras claves, tal como se describe en la Tabla 2.

Tabla 2. Palabras claves de Reingenieria

Palabras Claves Descripcion
Se define por estructurar los motivos del como y el porqué es fundamental realizar
Fundamental cambios en una empresa. Examinar las razones que conlleva a que se tomen tales

decisiones a su beneficio y de qué forma se lo hara.

Del latin Radix, es decir, Raiz. Esta palabra define que al momento de realizar hacer
cambios en el disefio estos deben ser radicales, que se redisefie desde cero, no mejorar,
no arreglar, no solo modificar y hacer un cambio en los procedimientos de manera
superficial.

Radical

Si se realiza un cambio en una empresa este debe ser una mejora que supere
expectativas y no conformistas. Cambiar y deshacer lo obsoleto por lo nuevo e
innovador, un paso que debe correr el riesgo la empresa pero que si se aplica de forma
correcta sera de beneficio y éxito para la misma.

Procesos definidos en la empresa, que su principal objetivo es poder lograr con éxito
satisfacer a través de ella a los clientes y a sus necesidades. Siempre buscando mejorar
o cambiar los procesos implementados para obtener programas de calidad con mejor
rendimiento, rapidez y eficacia.

Nota: Adaptado de Hammer & Champy (1994)

Espectacular

Procesos
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La reingenieria a través de los conceptos que se mencionan en la tabla anterior

se entiende que busca tener como objetivo principal lograr que una empresa u

organizacion pueda alcanzar cambios en soluciones a nivel empresarial y tecnologico

brindando a sus clientes soluciones que superen a la competencia asumiendo riesgos

que impliquen un cambio profundo que sea de total beneficio y éxito.

En la Tabla 3 se muestra los objetivos principales tanto externos como internos

basandose en los conceptos aplicados de reingenieria.

Tabla 3. Objetivos principales de Reingenieria

Externos

Internos

Un mayor beneficio economico.

Lograr una reduccion de costos en cuanto a los
procesos.

Poder incrementar un gran rendimiento en los
procesos.

Obtener una mayor satisfaccion de parte del
cliente.

Mejora en la calidad del producto y servicio
brindado.

Lograr satisfaccion del personal en base a mejoras
en procesos y tareas relacionadas a los procesos.
Mayor control y mejor conocimiento de los
procesos.

Tener recursos para poder obtener un mejor flujo
de informacion.
Disminuir tiempos de
producto servicio.
Mayor flexibilidad ante las necesidades del cliente.

desarrollo/proceso de

Nota: Adaptado de Escalera Izquierdo, Masa & Garcia Rojo (2008)

Para analizar lo que involucra la reingenieria, es necesario revisar algunos de los

principios que establecen su efectividad. De acuerdo con Gonzélez (2012, p. 133),

tomando la opinion de Hammer y Champy (1994), estos principios son los siguientes:

e Laimportancia de la organizacion del trabajo en funcion de los resultados.

La labor del empleado no es realizar tareas concretas, sino obtener el output

(salida) para el que se ejecutan las tareas, por lo que el empleado debe ser

capaz de desarrollar todos los pasos del proceso para la consecucion del

output.

¢ Un tratamiento centralizado de recursos dispersos geograficamente. Las

tecnologias de la

informacion

incorporadas permiten aumentar la

coordinacion de los recursos y obtener economias de escala derivadas de la

centralizacion, aportando también flexibilidad y servicio.

e La toma de decisiones y control en el propio proceso. Se convierten en

parte integrante del trabajo realizado por los empleados, quienes se convierten

asi en sus propios directores y controladores.
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o El registro unico de la informacion y su tratamiento descentralizado. La
informacion solo se registra una vez, y es puesta a disposicion de todo aquel
que la necesite, evitandose el registro de la misma informacion por diferentes
areas organizativas.

e Los equipos de trabajo. Constitucion de equipos de trabajo transfuncionales
que reunen a empleados con habilidades y conocimientos complementarios
para la realizacion del proceso.

e Los directivos capacitan y los empleados aprenden. Los directivos dejan
de supervisar y pasan a capacitar a los empleados, desarrollando las
habilidades de estos. Los empleados son formados para desempefiar trabajos
multidimensionales y cambiantes. Ademas de las habilidades técnicas, deben
poseer otras nuevas, como capacidad de negociacion, persuasion, gestion de
conflictos.

e La orientacion al cliente. El trabajo se orienta a la satisfaccion de las
necesidades de los clientes externos e internos, buscando el incremento del

valor de lo que se les entrega.

Por otro lado, y como complemento a lo anterior, la empresa consultora The
Boston Consulting Group (BCG) establece 12 caracteristicas claves basadas en la BPR

(Saez Vacas, Garcia, Palao, & Rojo, 2003, pp. 57-58):

1. Se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel estratégico, que
debe liderar el programa

2. La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de la BPR.

3. El objetivo ultimo es crear valor para el cliente.

4. Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identificando
aquellos que necesitan cambios.

5. Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que hay
que incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la nueva
organizacion que se obtendra tras el proceso de Reingenieria.

6. La observacion de las necesidades de los clientes y su nivel de satisfaccion
son un sistema basico de retroalimentacion que permite identificar hasta qué

punto se estan cumpliendo los objetivos.
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7.

10.

11.

12.

Es necesaria la flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan. Si bien son
necesarios planes de actuacion, dichos planes no deben ser rigidos, sino que
deben ser flexibles a medida que se desarrolla el programa de BPR y se
obtienen las primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.

Cada programa de Reingenieria debe adaptarse a la situacion de cada
negocio, de forma que no se puede desarrollar el mismo programa para
distintos negocios.

Se requiere el establecimiento de correctos sistemas de medicion del grado
de cumplimiento de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es un buen
indicador. Sin embargo, no es el unico posible y en determinadas ocasiones
no es el mas adecuado.

Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora de evitar o reducir la
resistencia al cambio, lo cual puede provocar un fracaso, o al menos retrasos
en el programa.

La BPR no debe ser vista como un proceso unico, que se deba realizar una
unica vez dentro de la organizacion, sino que se debe contemplar como un
proceso continuo, en el que se plantean nuevos retos.

La comunicacion se constituye como un aspecto esencial, no solo a todos los
niveles de la organizacion, sino traspasando sus fronteras (prensa,

comunidad, sistema politico, etc.).

Es importante mencionar que no es lo mismo reingenieria con reorganizacion.

empresa.

La reorganizacion puede estar dentro de la reingenieria; mientras que la reorganizacion
suele desembocar en el aplanamiento de sus estructuras jerarquicas, esto es, involucra

la estructura organizacional, la BPR esté orientada a la estructura de los procesos de la

De nada vale imponer una nueva organizacion jerarquica con menos niveles

y mas eficiente, si los procesos viejos se mantienen, permaneciendo con ellos la
ineficiencia en el ciclo productivo. Al centrarse en los procesos, la BPR genera otra
ventaja relacionada con la eliminacion de gran parte de los tramites burocraticos. Para
ello, se redisefian los procesos de forma que no estén fragmentados, puesto que la
burocracia se ha convertido en el remedio que permite mantener cierto orden teniendo
procesos fragmentados. Es en este momento cuando la compatfiia puede prescindir de

su burocracia (Saez Vacas et al., 2003).
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Se puede decir que la reingenieria en su concepto basico es un modo, una
herramienta que la utilizan para volver a crear nuevos enfoques de las estructuras de
los procesos basandose en nuevas teorias y técnicas. Busca tener avances decisivos no

solamente completarlos y cambiarlos. Es transformar lo antiguo en algo nuevo.

2.1.2 La Tecnologia al servicio de la Reingenieria de Procesos

Hoy en dia, se reconoce que el éxito y supervivencia de una organizacion, en
particular de aquellas basadas en el conocimiento, dependen de la creatividad, la
innovacion y la inventiva. En consecuencia, la innovacion se ha convertido en un
objetivo clave, debido a su potencial impacto en el desempefio empresarial. Este
planteamiento abarca no solo las innovaciones tecnologicas, sino también aquellas de

tipo no tecnoldgico como la organizacional, de marketing o gerencial.

A proposito de esta clasificacion de innovacion tecnoldgica y no tecnolégica es
preciso hacer referencia a la clasificacion mas difundida de tecnologia: dura y blanda.
Segun Guevara Cely L (2000, pp. 82—-83), las tecnologias duras son las representadas
en equipos, maquinarias y procesos productivos; y las tecnologias blandas son los
conocimientos aplicados al direccionamiento de la organizacién, a los métodos
aplicados en la compaiiia para realizar operaciones y para administrar los recursos con
el fin de hacer un producto o servicio que satisfaga las necesidades del cliente.

(Hernandez Narifio et al., 2017)

Como ejemplo referenciado estd la empresa biofarmacéutica cubana
“BIOCUBAFARMA” que mediante un andlisis realizado internamente para poder
alcanzar los objetivos de su organizacion convoca un incremento en la eficiencia y la
utilizacion racional de los recursos disponibles, tanto materiales, financieros y
humanos como de informacion y conocimiento, un analisis que muestre la dialéctica
organizacion-TI, posibilita la obtencion de una vision integradora, multidisciplinar,
con el potencial de habilitar la comunicacion entre especialistas de TI y de gestion
empresarial, lo que facilita la eficacia y el uso racional de las TI en los procesos de
negocio. Esta empresa se baso en el enfoque de Kurt Lewin el cual menciona: “Hay
que considerar la necesidad de evolucionar la organizacion a través de modificaciones
independientemente del objeto de transformacion. El término planificado se afiade

para enfatizar en la necesidad de prever de antemano la estructuracion a realizar, pero
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ha de tenerse en cuenta que en este caso el generador del cambio es el uso de la TI (ya

sea una nueva TI o una nueva forma de emplear las TI existentes)”.

Por lo que el equipo de trabajo involucrado en la planificacion de sistemas de
informacion del grupo empresarial de la industria biofarmacéutica cubana, le llamo a
la combinacion de estos enfoques: cambio organizacional planificado basado en el
nivel de uso de tecnologias de la informacion (COPTI), y defini6 las etapas de
transformacion con al menos tres tipos de cambio organizacional estructural, en los
que el uso de tecnologias de la informacion en la organizacion tiene un importante rol

para habilitar las capacidades de negocio y de colaboracion caracteristicas de la etapa.

En la tabla 4 se muestran los cuatro momentos fundamentales de desarrollo

empresarial analizados y definidos en el enfoque COPTL

Tabla 4. Definicion de las etapas de COPTI

Fases

Descripcion

Primer
momento

Segundo
momento

Tercer
momento

Cuarto
momento

La explotacion de toda empresa debe consistir en el uso de las TI para acelerar la ejecucion
de tareas existentes a nivel de departamentos e incidir en la mejora del desempefio, a través
de la reduccion de los tiempos de realizacion de las rutinas de trabajo. Este enfoque
intraempresarial bastante limitado, pues se centra en SI orientados a objetivos
intradepartamentales o funcionales, los que tienen un alto riesgo de volverse entes aislados,
incapaces de intercambiar informacion entre ellos.

Es el hecho de hacer visible la informacion a nivel estratégico de una manera mas inmediata,
lo que hace que los directivos comiencen a concientizar el valor estratégico de las TI. En
este momento es preciso que el rumbo estratégico en el desarrollo tecnoldgico se oriente a
enfrentar la excesiva fragmentacion en la informacion. Tal desintegracion es reflejo de la
incapacidad desde el dominio de las TI de operar con un enfoque a procesos.

Este momento de desarrollo consiste en el redisefo radical de los procesos de negocios
(reingenieria o rediseflo de procesos), que combina pasos para reducir el desperdicio y
elimina tareas repetitivas que usan mucho papel, a fin de mejorar el costo, la calidad y el
servicio, y obtener el maximo provecho posible de las TI. En este redisefio se prevén
interfaces derivadas de la tercerizacion o externalizacion de procesos, lo que permite
introducir nuevos servicios para los clientes. Uno de los mas mencionados es la posibilidad
de comercio electronico. En resumen, se viabiliza una gestion de procesos
interempresariales entre entidades distanciadas

En este ambito, el desarrollo de la gestion de la cadena de suministro avanza hacia el
maximo nivel de cambio organizacional, donde el desarrollo de las técnicas de gestion
soportadas en las TI permiten una reconceptualizacion radical de la naturaleza del negocio
y de la organizacion

Nota: Adaptado de Pérez Armayor et al. (2017)

Se defini6 cuatro etapas de transformacion siendo un enfoque llamado COPTI

que se basa en las tecnologias de informacion lo cual se empled mediante el analisis
que hizo la empresa ante la situacion que presentaba la empresa y mas atn ante la

situacion que presenta Cuba, asi encontrar la manera de como solucionar problemas
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tanto econdmicos como empresariales y poder entregarle al cliente un producto de
calidad que le permita seguir generando ingresos con la adaptacion de las TI a sus

sistemas de informacion y ser beneficiario para la empresa.
2.2 Marco Legal

Tal como establece la Constitucion de la Republica del Ecuador en las Reformas
aprobadas en el Referéndum y Consulta Popular del 2011 en su articulo 284 numeral
2, “se debe incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad
sistémicas, la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion
estratégica en la economia mundial y las actividades productivas complementarias en
la integracion regional”. En el articulo 322 menciona que “se reconoce la propiedad
intelectual de acuerdo con las condiciones que sefiale la ley. Se prohibe toda forma de
apropiacion de conocimientos colectivos, en el ambito de las ciencias, tecnologias y
saberes ancestrales. Se prohibe también la apropiacion sobre los recursos genéticos
que contiene la diversidad biologica y la agro-biodiversidad” (Asamblea Nacional,

2008).

En un breve concepto la propiedad intelectual es la creacion relacionada a la
mente de tal tipo como obras literarias, artisticas, invenciones cientificas e industriales,
asi como los simbolos, nombres e imagenes utilizadas en el comercio. Le concede al
autor, creador e inventor su derecho a ser reconocido como el titular de su invento y

beneficiario del mismo.

En Ecuador el Servicio Nacional de Derechos Intelectuales (SENADI), es el
organismo encargado de proteger, fomentar, divulgar y conducir el buen uso de la
Propiedad Intelectual desde el enfoque de estas tres areas: La Propiedad Industrial
trata sobre el amparo que tiene una persona natural o juridica en sus inventos, disefios
industriales, marcas entre otros elementos que estan relacionado a la industria,
comercio y mercado; el Derecho de Autor es a la proteccion de los derechos que tiene
los que han creado obras literarias o artisticas como: libros, investigacion, software,
composiciones musicales, obras de teatro, audiovisuales, dibujos, fotografias, entre
otros; y Obtenciones Vegetales se relaciona a dicha persona que creo, descubrié y

desarrollo una variedad vegetal incluyendo la biodiversidad y saberes ancestrales.
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El Plan Nacional del Buen Vivir establece que la generacion de conocimiento
sea uno de los ejes donde se asiente el cambio de matriz productiva, necesaria para el
desarrollo del pais y poder potenciarlo tanto regional como mundialmente.

(SENPLADES, 2017)
2.3 Techsoft Systems y su Entorno Funcional

La empresa Techsoft Systems fue constituida en la ciudad de Guayaquil en el
sector centro; se dedica al desarrollo de sistemas Financieros y Comerciales. Fue
fundada en el afio 1999 por sus actuales socios fundadores, profesionales con amplia
experiencia en el sector bancario ecuatoriano en el ambito comercial, operacional y

tecnologico

La creacion de la empresa se enfoca con el objetivo principal de brindar
soluciones de tecnologias de informacion (TI) para el negocio de crédito de consumo,

medios de pagos con tarjetas de crédito o débito en el ambito nacional e internacional.

Techsoft mantiene alianzas estratégicas con las empresas FISA Group de
Ecuador y la empresa Chilena de Soluciones Transaccionales Expertas (SOLTRANEX
S.A). Estas alianzas han permitido promover Syscards como una eficiente y completa
solucion del negocio del medio de pago con VISA, MASTERCARD y AMERICAN
EXPRESS entre otros sistemas locales de nuestros clientes, todos los productos

cuentan con certificacion PCI.

Syscards nacid en el mercado ecuatoriano como solucion a una necesidad local
de clientes Bancarios con crecientes necesidades en la mejora de la relacion
costo/beneficio de sus plataformas de operacion de tarjetas de Crédito y Débito, y de
una mayor competitividad comercial en el lanzamiento de productos y servicios para

incrementar su participacion en el mercado (“TECHSOFT”, 1999).

El 4rea de desarrollo que manejan el Proyecto Banco Guayaquil y que da soporte
al producto de Syscards maneja los incidentes y requerimientos que se presenta en el

dia a dia a peticion del usuario tanto externo como interno.
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El departamento brinda soporte y desarrolla en base a incidentes y
requerimientos dependiendo de la solicitud del cliente. Esto se manifiesta mediante un
Incidente o Requerimiento que es reportado por el usuario final, uno de los
especialistas de Techsoft que se encuentra en el Banco es la persona encargada de
asignar al personal de desarrollo para que dicho problema sea corregido y solucionado.
Los cambios realizados son documentados por la analista de procesos que realiza sus
pruebas y una vez que son probados en ambientes de preproduccion y produccion, este
a su vez le envia a la analista de procesos del Banco Guayaquil la documentacion
detallada para que pueda realizar sus respectivas pruebas finales con el usuario que

solicito el soporte.

De lo expuesto en este capitulo se destaca la importancia del redisefio de
reingenieria aplicada a los procesos que se manejan en el area desarrollo en conjunto

con el Banco Guayaquil, por este motivo surgi6 la idea de dicho proyecto.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo aborda la metodologia a seguir para obtener
informacion que permita cumplir con el producto propuesto cuya beneficiaria es la
empresa TECHSOFT, a través de la Reingenieria de procesos en su area de desarrollo

que maneja el proyecto Banco Guayaquil.
3.1 Metodologia de Investigacion

Aunque existen varias definiciones de metodologia, segiin Gomez Bastar (2012,
p. 11), la metodologia de investigacion es la disciplina que se encarga del estudio
critico de los procedimientos y medios aplicados por los seres humanos. Que permite
alcanzar y crear conocimiento en el campo de la investigacion cientifica. Nos permite
de forma constante revisar aspectos que no resulten claros, de esta manera el

investigador podra disefiar una metodologia ordenada, organizada y sistematica.

Tamayo y Tamayo (2002, p. 9) define el concepto de investigacion como aquel
proceso en el que se aplica el método cientifico, con el fin de obtener informacion
relevante y fidedigna, con esto se podra comprender, comprobar, corregir o aplicar el
conocimiento, es decir, al momento de llevar a cabo una investigacion ya sea de tipo
social, educativo, cientifico, etc. tiene como objetivo obtener el conocimiento debido
para asi poder ayudar y guiar al ser humano en cualquier &mbito del conocimiento,

dentro de esta clasificacion se encuentra el tipo de Investigacion descriptiva.

La elaboracion de una investigacion exitosa nos dard como resultado final
obtener una mejora mediante un redisefio en los procesos con los que cuenta el area de
desarrollo de la empresa brindando una solucion a los casos relacionados al problema
a resolver con respecto al manejo de incidentes y requerimientos que maneja el

departamento de desarrollo.

El uso de la metodologia en este proyecto serd muy util porque nos permite ver
la necesidad que presenta la empresa Techsoft, en cuanto a los procesos que maneja

actualmente el area de desarrollo, por cuanto estos se demoran en brindar el soporte

21



necesario y no se resuelven con eficiencia ni eficacia en el tiempo estimado para cada

problema que es reportado por el Banco Guayaquil.
3.2 Tipo y método de Investigacion

3.2.1 Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion es de enfoque cualitativo ya que se basara en el
analisis del objeto de estudio. En un breve concepto Cortés Cortés (2005, p. 10)
nos dice q el enfoque cualitativo es una via de investigar sin mediciones
numéricas, tomando encuestas, entrevistas, descripciones, puntos de vista de los
investigadores, reconstrucciones de los hechos, no tomando en general la prueba
de hipdtesis como algo necesario. Mediante este enfoque se pueden realizar
preguntas de investigacion que nos sirve durante el proceso de recoleccion de
datos y nos ayuda a la interpretacion de hechos, mas bien ¢l nos brinda un gran
alcance para poder entender las variables que intervienen en el proceso mas que

medirlas y acotarlas.
3.2.2 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es descriptiva y documental ya que los datos
obtenidos por medio de la empresa nos ayudan a establecer ciertos parametros
para el redisefio de los procesos involucrados en el proyecto que maneja el area
de desarrollo. Tamayo y Tamayo (2002, p. 46) explica que la investigacion
descriptiva es aquella que comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los
fenomenos. Y por ultimo es de tipo documental como lo menciona Bernal (2010,
p. 111) consiste en el analisis de la informacion escrita sobre un tema
determinado con el fin de poder establecer relaciones, diferencias, etapas o

estado actual del conocimiento respecto al tema que es objeto de estudio.
3.2.3 Técnicas e instrumentos para recoleccion de informacion

Una de las técnicas que se usara para recopilar informacion es la entrevista,

ya que de esta manera se podra obtener informacion importante desde los
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actores del proceso de andlisis. Para conocer la opinion de los actores sobre la
propuesta de aplicar reingenieria a sus procesos se procedio a realizares una

entrevista basada en una guia disefiada para ello se detalla en el Apéndice A.

3.3 Analisis de Resultados

Se llevd a cabo la entrevista realizada al Lider de Proyectos de la empresa
Techsoft, quien esta a cargo de todo lo relacionado al Proyecto Banco Guayaquil. Se
pudo conocer la situacion actual con la que se manejan en dicho departamento, se pudo
evidenciar como manejan los incidentes mediante una herramienta web a la que solo
tienen acceso por parte de la empresa Techsoft la analista de procesos y un analista

desarrollador que se encuentra en el Banco Guayaquil.

Para esta area es muy importante el poder contar con una metodologia que
ayude y les permita mejorar los procesos de incidentes y requerimientos con esto lograr
minimizar tiempos de solucion y respuesta ante problemas presentados por parte del
cliente, mejorando asi la eficiencia de sus analistas y brindando una mejor calidad de
servicio prestado al cliente. Mediante esto poder mejorar sus politicas que aseguren

el compromiso ante la calidad de servicio entre el proveedor y el cliente.

También se realizé dos entrevistas a personas del area del centro de computo
de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil para una comparacion y poder
saber como ellos manejan sus procesos dentro de esa area. Las entrevistas se

encuentran en el Apéndice By C.
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3.4 Marco de Referencia

El objetivo principal de este proyecto es poder disefiar un plan de Reingenieria de

procesos el cual se basara en el uso de la Metodologia ITIL v3.

3.4.1 ITIL

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién), es un Framework que
describe las mejoras practicas y recomendaciones para la Gestion de

Servicios T1 y Gobierno de TI.

Tiene un enfoque que proporciona una orientacion a las organizaciones
e individuos sobre como utilizar las tecnologias de la informacion como
una herramienta para el cambio, transformacion y crecimiento del negocio.
El marco de referencia ITIL esta integrado actualmente al estandar
ISO/TEC 20000 que es una norma internacional que también esta basada

en la gestion de servicios de TI (AXELOS, 2018).

Esta version de ITIL v3 estd detallada en 5 elementos principales que

conforman el ciclo de vida ITIL (ITIL Lifecycle):

e [TIL Service Strategy (Estrategia de Servicio)

e ITIL Service Design (Disefio del Servicio)

e ITIL Service Transition (Transicion del Servicio)
e ITIL Service Operation (Operacion de Servicio)

e [TIL Continual Service Improvement. (Mejora Continua del Servicio)

En la Figura 3 se muestra el ciclo de vida ITIL y como estos procesos se

relacionan entre si.
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En el area de desarrollo de la empresa TECHSOFT que dan soporte al Banco
Guayaquil solo manejan dos procesos Gestion de Incidentes y Requerimientos, solo
nos concentraremos en mejorarlos para tener niveles de mejoras 6ptimas en la calidad

de servicio de TI, basandonos en 4 procesos de la fase de Operacion del Servicio.

3.4.1.1 Operacion del Servicio

La operacion del servicio en ITIL y sus procesos permiten ofrecer un nivel de
servicio de la organizacion de manera eficaz y eficiente dependiendo de los requisitos
y necesidades del cliente. A continuacion, se describira los procesos de esta fase a

utilizar:

e Gestion de Incidentes

En ITIL (Incident Management) este proceso tiene como objetivo principal de
poder restaurar el funcionamiento del servicio lo mas rapido posible y en un minimo
de tiempo, asegurando asi se puedan mantener los mejores niveles de calidad y total
disponibilidad del servicio. Estos incidentes se pueden presentar por medio de fallas,
preguntas o consultas de los usuarios al personal técnico de la Mesa de Servicio, y
reportadas mediante herramientas de manejo de incidentes (Steinberg, AXELOS

Limited, Stationery Office, & Grobritannien, 2013).

Gestion de Incidentes, Gestion de Solicitud y la Gestion de Problemas son

procesos que en si estan interrelacionados pero tienen total diferencia, la gestion de
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solicitud trata sobre pequefios cambios solicitados por el cliente este puede ser
empleado también como un proyecto y la gestion de problemas se basa en hallar las
causas que generaron que un incidente tenga un grado de complejidad mayor y evitar

que este tenga un mayor impacto sobre el negocio.
Sus objetivos en especifico son:

e Asegurar que los métodos y procedimientos estandarizados sea
utilizado para un tiempo de respuesta, andalisis, documentacion,
gestion continua y notificacion de incidentes eficientes y rapidos.

e Aumentar la visibilidad y la comunicaciéon de incidentes a las
empresas y al personal de soporte de TI.

e Mejorar la percepcion empresarial aplicando tecnologias de
informacion usando un enfoque profesional que ayude a resolver y
comunicar los incidentes de forma rapida cuando ocurran.

e Alinear las actividades y prioridades de gestion de incidentes con
las de la empresa.

e Mantener la satisfaccion del cliente asegurando la calidad en la

gestion de servicios TI.

En la Figura 4 se muestra el resumen del proceso de Gestion de Incidencias ITIL:

Figura 4. Proceso Gestion de Incidentes. Nota: Tomado de Manual ITIL v3 Integro (2014).
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e Gestion de Solicitud o Requerimiento

En ITIL (Request Fulfilment), este proceso tiene como objetivo principal
atender las peticiones por parte de usuarios o clientes que requieran pequefios cambios
en la prestacion de servicio. Se utiliza como una descripcion genérica para muchos
tipos diferentes de demandas que los usuarios colocan en la organizacion de TI.
Muchas de estas son, por lo general, solicitudes de pequefios cambios que son de bajo

riesgo, que se realizan con frecuencia, de bajo costo, etc.

Existe una gran diferencia entre la gestion de incidentes y gestion de solicitud
un incidente suele ser un evento no planificado, mientras que una solicitud de servicio

suele ser algo que puede y debe planificarse. Los objetivos del proceso son:

e Mantener la satisfaccion del usuario y del cliente a través de un manejo
eficiente y profesional de todas las solicitudes de servicio.

e Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios
estandar para los cuales existe un proceso de autorizacion y calificacion
predefinido

e Proporcionar informacion a los clientes la disposicion de los servicios y el
procedimiento para obtenerlos.

e Obtener y entregar los componentes de los servicios estandar solicitados (por

ejemplo, licencias y medios de software).

El alcance de este proceso y para poder cumplir una solicitud varia dependiendo
de lo siguiente: saber que solicitan exactamente dividiéndose en un conjunto de
actividades por realizarse y para cada solicitud estas actividades deben ser
documentadas en un modelo de solicitud y ser almacenadas en un SKMS (Sistema de

Gestion de Conocimiento).

Algunas organizaciones se sentirdn comodas al permitir que las solicitudes de
servicio (requerimiento) se manejen a través de su proceso de administracion de
incidentes (y herramientas), y las solicitudes de servicio se manejan como un tipo
particular de "incidente" (utilizando un sistema de categorizacion de alto nivel para
identificar aquellos "incidentes" que son de hecho solicitudes de servicio). En la

Figura 5 se describe el proceso de Gestion de Requerimientos basado en ITIL
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e Gestion de Problemas

Su objetivo es poder analizar, investigar e identificar las causas del problema
que afectan al servicio, planteando soluciones que permitan que estos problemas no

se repitan.
Sus funciones tratan de garantizar lo siguiente:

e Identificar, registrar y analizar los errores y se mantenga una actitud
proactiva para su prediccion.

e Determinar posibles soluciones.

e Documentar las soluciones propuestas.

e Proponer peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer el
servicio.

e Realizar revisiones post implementacion, para asegurar que los cambios

surtieron efectos, sin crear problemas de caracter secundario.
Sus objetivos en especifico son:

e Evitar que ocurran problemas/ incidentes muy seguido.
¢ FEliminar incidentes recurrentes.

e Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.

Cabe recalcar como se menciond anteriormente que la Gestion de Incidencias
€s un proceso con un objetivo primordial el reestablecer lo mas rapido un servicio a su
vez mejorando la calidad del servicio y no el determinar cudles fueron origenes y
causas del mismo. Cuando alglin tipo de incidente es recurrente o tiene un gran
impacto en los servicios de TI, la funcién de la Gestion de Problemas es determinar

sus causas y encontrar posibles soluciones. (Rios Huércano, 2014).

En la figura 6 se detalla el proceso de Gestion de Problemas ITIL:
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Figura 6. Proceso Gestion de Problemas. Nota: Tomado de Manual ITIL v3 Integro (2014).

o Gestion de Aplicaciones

La gestion de aplicaciones mas que un proceso es una funcion que es responsable
en que una organizacion si necesita dar soporte y mantenimiento a las aplicaciones que

forman parte en la fase de Operacion del Servicio.
La Gestion de Aplicaciones también desempefia un doble papel:

e Es la responsable del conocimiento técnico y la experiencia relacionada con
las aplicaciones. Debe asegurarse de que el conocimiento requerido para
disefar, probar, gestionar y mejorar los servicios TI sea identificado,
distribuido y perfeccionado.

e Proporciona los recursos reales destinados a dar soporte al ciclo de vida. Asi,
la Gestion de Aplicaciones debe encargarse no solo de que esos recursos estén
disponibles en la fase de Operacion, sino también de que tengan el nivel

adecuado y de que realmente se estén utilizando (Varela Quifiones, 2016).

Los objetivos de la administracion de aplicaciones son respaldar los procesos de

negocios de la organizacion ayudando a identificar los requisitos funcionales y de

30



administracion del software de la aplicacion, y luego asistir en el disefio y la
implementacion de esas aplicaciones o el soporte y la mejora continua de dichas

aplicaciones.
Estos objetivos se pueden alcanzar a través de:

e Aplicaciones con buen disefio, resistentes y rentables.

e Asegurar que la funcionalidad requerida esté disponible para lograr el resultado
comercial requerido.

e La empresa disponga de practicas técnicas adecuadas que permitan mantener
las aplicaciones operativas en condiciones 0ptimas.

e Uso rapido de técnicas que ayuden a diagnosticar y a resolver rapidamente

cualquier falla que ocurra.
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CAPITULO IV
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

En base al analisis de resultados que se obtuvo mediante la entrevista realizada
en el capitulo 3, se propone un modelo para este proyecto que se basa en la
Metodologia ITIL v3 Service Operation (Operacion del Servicio) basandose en la
Gestion de Incidentes, Gestion de Solicitud (Requerimientos), Gestion de Problemas
y la Funcion de Gestion de Aplicaciones, estara soportado en las buenas practicas de

ITIL, aplicado a los procesos de Gestion de Incidentes y Requerimientos.

4.1 Introduccion

El contenido del capitulo IV y en relacién a los objetivos propuestos, abarca un
Plan de Reingenieria de procesos para el area de desarrollo de la empresa Techsoft que
tiene como proyecto asignado al Banco Guayaquil, con el fin de atender el problema
que antecede se propone como tal el marco de referencia ITIL v3 que esta relacionada
a la ISO/IEC 20000. Este framework ofrece una coleccion detallada de buenas
practicas y recomendaciones, la cual se la utilizara como base para poder mejorar los

procesos de TI.

Como resultado final se espera brindar un buen servicio de TI mejorado, lograr
una gran satisfaccion por parte del cliente, mejorando las habilidades, conocimientos
y experiencia del personal de desarrollo y procesos; y a su vez inculcar con el
cumplimiento de estandares y procedimientos en beneficio de la organizacion y del

cliente.

4.2 Antecedentes

Como se ha mencionado antes, el problema principal es el tiempo de demora en
la resolucion de incidentes, la falta de monitoreo y seguimiento respectivo que se debe
de dar a cada incidencia, causa por la cual puede ocasionar que el cliente sienta
malestar porque los incidentes no son atendidos con rapidez ni eficiencia y en el caso
de un requerimiento este se demore o pase el tiempo limite establecido por el cliente
para la entrega del proyecto, o peor ain, no son atendidos en lo absoluto porque son

pospuestos por incidentes o requerimientos de tipo critico.
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Sin embargo, la demora en la resolucion de incidentes, solo es la consecuencia de

varios problemas combinados. Algunos de estos problemas son:

e No existe un balance definido en las asignaciones de incidentes.

e No existe una bitacora detallada de los incidentes o proyectos que se van
atendiendo (base de conocimiento) por parte de la empresa Techsoft.

e Falta de un estudio formal de los tiempos de resolucion de incidentes.

e No se dispone de una guia que pueda servir para capacitar a las personas

nuevas, ya sea dentro de un proyecto, o en la empresa.

Es ingenuo pensar que podremos resolver todos estos problemas sin un plan
preciso y detallado. Si permitimos que continlien estos problemas, las consecuencias
a corto y mediano plazo podrian ir desde lo técnico hasta lo econémico ya que, si los
tiempos de resolucion siguen siendo altos, los clientes no querran adquirir los servicios

de la empresa.

Por parte del Banco Guayaquil nos proporciona una herramienta web para la
gestion de incidentes y para la visualizacion de los requerimientos como tal y que
personal tanto del banco como de soporte de Techsoft han sido asignados a dicho
proyecto, herramienta a la que solo tienen acceso dos personas del area de desarrollo
que le da soporte al Banco Guayaquil, la analista de procesos y el analista desarrollador

son las dos unicas personas exclusivamente encargadas para el manejo de la misma.

Por parte de la empresa proveedora no existe ni esta implementado una
aplicacion o un formato para llevar el registro de los incidentes que son atendidos por
el personal de Techsoft. Se maneja un control usando Excel para el inventario mensual
en donde se detalla los incidentes o requerimientos que fueron gestionados y a que

especialista fueron asignados

4.3 Objetivos

e Aumentar la eficiencia y calidad del servicio.

e Tiempos de respuesta minimo e inmediato ante incidentes.

e Reducir tiempos en entregas de requerimientos al cliente.

e Reducir tiempos de desarrollo y establecer mejora en politicas de calidad para
lograr satisfaccion del cliente.
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4.4 Desarrollo

4.4.1 Gestion de Incidentes ITIL v3

La metodologia ITIL mediante este proceso propone un esquema de
recomendaciones detalladamente sobre la gestion de incidentes, que permite
saber como restaurar los servicios y el sistema al que se le brinda soporte,
logrando reducir el minimo impacto al negocio, certificando su continuidad
manteniendo niveles 6ptimos de calidad y disponibilidad del servicio teniendo
en cuenta las siguientes estrategias a implementar:

e Lamesa de ayuda y el correo electronico del analista de proceso y el analista
desarrollador que manejan los incidentes sea el inico punto de contacto con el
usuario (cliente) con el fin de tener un orden adecuado a la atencion de los
incidentes reportados por el sistema (SIGD) que ocurren a diario en el Banco
Guayaquil.

e Las personas que son del primer nivel de soporte son los encargados de cerrar
incidentes y requerimientos también de asignar los incidentes reportados por
el SIGD a los especialistas del segundo nivel de soporte que son los
responsables asignados en la solucion de los incidentes.

e Los incidentes que no han sido resueltos deben derivarse a soporte de tercer
nivel que son analistas con conocimientos en base a incidentes similares.

e El gestor de incidentes quien recibe la incidencia es el encargado de darle el
seguimiento respectivo al problema hasta su solucion y el cierre si asi lo
requiera.

e Contar con una base de conocimientos por parte d¢ TECHSOFT para brindar
una atencion rapida al usuario solicitante por parte del banco

e FElencargado de darle seguimientos a los incidentes en este proceso es una de
las personas a cargo del gestor de incidentes en este caso la Analista de
procesos.

e Crear un plan de capacitacion que les permita tener conocimiento sobre el
modelo propuesto. Como primera instancia solo se debe capacitar al area que

es objeto de estudio.
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4.4.1.1 Identificacion de los Involucrados

Como parte del personal de parte del proveedor como del cliente se detallan

la Tabla 5 los siguientes involucrados:

Tabla 5. Tabla de Involucrados

BANCO GUAYAQUIL
CENTRO DE ATENCION El CAU es el centro de operaciones encargado de monitorear las
llamadas y gestionar las incidencias presentadas. Deriva los
AL USUARIO . . . ;
incidentes al area de Tecnologia si el problema lo requiere.
SUBGERENTE DE Es el jefe encargado de liderar los incidentes o requerimientos que se
TECNOLOGIA presenta a diario.
ortciaL b T e
TECNOLOGIA )08 ! y requerim qu
fueron asignados.
OFICIAL SENIOR DE (Sior; 1’criolsl anahsi[)alsingil area r(ie "l} I(ils. (ill;ales HSOII gsr};emral;lsttas dei
TECNOLOGIA esarrollo que soporte en conjunto con el Subgerente y e

Oficial de Tecnologia.
TECHSOFT

AREA DE DESARROLLO Es el area Help Desk que les brinda soporte a los incidentes reportados
(SOPORTE) por el banco.

Es el jefe encargado de liderar el area de desarrollo con el fin de que

LI B B/ OV HET KD se brinde soporte al banco

ANALISTA Son 6 analistas de desarrollo que tienen como funcion solucionar los
DESARROLLADOR incidentes en conjunto con el banco.

ANALISTA DE Analista de procesos se encarga de asignar incidentes a los
PROCESOS especialistas y darle seguimiento respectivo

Nota: Elaboracion propia

4.4.1.2 Roles y Responsabilidades

El Gestor de los Incidentes tiene como responsabilidad lo siguiente:

e Mantener la eficiencia y efectividad del proceso de Gestion de Incidentes.

e Administrar el trabajo del personal del 4area de desarrollo en todos los niveles
de soporte.

e Monitorear la efectividad de los incidentes y hacer recomendaciones para su
mejora.

e (lasificacion de Incidentes
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e Desarrollar y mantener los procesos y procedimientos de Gestion de

Incidentes, y gestionar los incidentes mayores.

En nuestro caso este rol seria asignado al Lider de Proyecto encargada del area de

desarrollo. Es importante que el Lider de Proyecto tenga la suficiente autoridad para

gestionar los incidentes y proyectos a través de los niveles de soporte 1, 2 y 3.

a. Soporte nivel 1.-

Las responsabilidades de este nivel incluyen lo siguiente:

Registro del incidente.

Derivar los requerimientos de servicio al soporte de los niveles 2 y 3
cuando los incidentes no se han cerrado.

Monitoreo, seguimiento y comunicacion de los incidentes.

Resolucion y recuperacion de incidentes no asignados a soporte de
nivel 2.

Cierre de incidentes.

b. Soporte Nivel 2

Esta formado por especialistas un mayor conocimiento técnico y que dispone

de tiempo para dedicarlo al diagnostico y resolucion del Incidente sin interrupcion

de que se le asignen mas casos por analizar. Tendra manejo sobre los incidentes de

nivel bajo, permitiendo al soporte de nivel 3 concentrarse en los incidentes de nivel

alto que requiere de un analisis de causa raiz, asi como nuevos desarrollos.

¢. Soporte nivel 3

El soporte de este nivel sera proporcionado por analistas especializados del area

de desarrollo que tienen un conocimiento y la experiencia para resolver incidentes

complicados. Entre sus principales responsabilidades estan: Gestion de Aplicaciones

SYSCARDS, Soporte de desarrollo y base de datos.

4.4.1.3 Escalamiento

Cuando el soporte de nivel 2 no pueda resolver el incidente este se debe de

asignar a un especialista o alguien con un nivel superior para la toma de decisiones, a

este proceso se lo llama escalado que consta de 2 tipos:
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o Escalado Funcional: especialista con un nivel alto de conocimiento
para solucionar el incidente.
e Escalado Jerarquico: Persona responsable con autoridad para tomar

decisiones.
4.4.1.4 Procesos

En la figura 7 se podra ver el flujo actual. En la figura 8 muestra el flujo

] {Setems paa
Baze do Goemande b
dstoz De mands)

!

Numen deticket
nadente genes

v

Aniza, b y

amgnancdens 3
espochlista

propuesto por ITIL v3.

=

CcoNsLTA

Proceso de rezokazion

Acusizacion mamsal
regatro de Inadenc o

Figura 7. Diagrama de flujo actual de Incidentes
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Categorizacion y registro

Muchas veces hay incidencias que no son nuevas. Estas implican tratar
con un incidente que ha ocurrido anteriormente y que podria volver a pasar
nuevamente. Con respecto a la parte del registro inicial del incidente este ya
viene asignado con un numero de ticket generado por el sistema que
proporciona el Banco Guayaquil llamado SIGD (Sistema de Gestion de la
Demanda), el incidente creado ya viene con un nivel de priorizacion ya que
esto determinard coOmo se manejara el incidente usando las herramientas

necesarias mediante el personal de soporte.

La prioridad del incidente se la comprueba teniendo en cuenta la
urgencia de la incidencia dependiendo la rapidez con la que el cliente necesita
una resolucion, y el nivel de impacto que esta causando en el negocio. A
menudo no siempre, un indice de impacto es la cantidad de usuarios que son
afectados. En algunos casos la pérdida del servicio para un usuario puede
causar un impacto grave en el negocio.

Actores: Lider de Proyecto
Investigacion y Diagnostico:

Si se registro la incidencia en el sistema, el analista del Centro de
Atencion al Usuario (CAU) por parte del banco debe realizar un diagnostico
inicial, y detallar todos los indicios que surgieron con el fin de determinar qué
fue lo que ocasion6 un problema y corregirlo.

Serda en esta etapa donde dichos detalles especificados para el
diagnostico y la informacion de los errores conocidos resulten ser de gran
importancia que ayude a un diagnostico preciso y anticipado.

Es preciso ajustar niveles y escalas de tiempo exactos en que se deben
responder y resolver las incidencias ya sean por el escalado funcional o
jerarquico mediante el SLA, mediante las herramientas de soporte que se
utilicen para controlar el flujo del proceso dentro de las escalas de tiempo. Si
un incidente se convierte en un problema se informa de aquello ya que
requeriria de un grado mayor en investigacion y diagndstico.

Actores: Analista desarrollador

Solucién, recuperacion y documentacion:
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Si identifica una resolucion del incidente, este debera aplicarlo,
probarlo y documentarlo.

Actores: Analista desarrollador y analista de procesos.

Validacion y Cierre de incidentes:

La mesa de servicio debe comprobar que la incidencia se resuelva
completamente y que el usuario por parte del cliente este satisfecho y dispuesto
a acordar el cierre de la incidencia.

Actores: Lider de Proyecto y Analista de procesos
Monitoreo y seguimiento de incidentes:

El gestor de incidentes debe comprobar que el incidente se soluciono
completamente dandole un seguimiento exhaustivo hasta que el problema sea
resuelto.

Actores: Lider de Proyecto y analista de procesos

4.4.1.5 Categorizacion de incidentes

Tipificar los incidentes ayuda a conocer de donde proviene su origen. Por
parte del cliente se dividen los incidentes en diferentes niveles. Por parte del
area de desarrollo el tipo de incidente que maneja es sobre el software y

modulos al que se brinda soporte.

¢ Incidente-Software:
= Sistema de Tarjeta de Crédito Syscards
= Moddulo de Parametros de Tarjetas de Crédito
=  Modulo de Administracion y Seguridad
=  Back Office Sistema de Tarjeta de Crédito
= Moddulo de SysBatch
= Intercambio de Incoming, Outgoing de Visa, Mastercard

y American Express.

4.4.1.6 Prioridades y SLA

Los incidentes se les da prioridad segun el impacto que tienen sobre el negocio,

que van desde la prioridad 1 (Nivel Critico) hasta la prioridad 4 (Nivel Bajo).
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Cuando un incidente es reportado este se maneja bajo tiempos establecidos para
su atencion y resolucion, el cual se detalla en los SLA para la atencion de incidentes y

problemas. En la Tabla 6 se detalla los niveles de prioridad para atender un incidente.

Tabla 6. Prioridades de Atencion

Prioridad Descripcion Ejemplo
1 Indisponibilidad de servicios que afectan  -Caida del sistema Syscards
Critica significativamente al Negocio o -Célculo de Intereses en tarjetas de crédito
usuarios. seglin resolucion diciembre 2018
2 Indisponibilidad de servicios que afectan -Correccion de errores en programa de
Alta a uno o mas departamentos Syscards.
3 Indisponibilidad de parcial de wun -Autorizaciones a una tarjeta de crédito para
Media servicio que afecta a un grupo de compras.
usuarios.
4 Incidentes que pueden ser atendidos sin -Robo de tarjeta de crédito reportada
Baja urgencia - Bloqueo de Tarjeta que no se entregaron a
clientes

Nota: Elaboracion Propia

Las escalas de tiempo deben establecerse para todas las etapas por las que pasa
un incidente esto cambiara dependiendo de su nivel de prioridad, basandose en los
objetivos para el tiempo de respuesta y resolucion de los incidentes. Todo el grupo de
soporte debe estar consciente de estas escalas de tiempo para que los incidentes se

vayan solucionando a la brevedad posible.

En la Tabla 7 se mostrara los tiempos que tiene incidente dependiendo de la
prioridad que tenga otorgado, el cual debe ser tomando en cuenta desde que son

reportados hasta que se finalice la atencion exitosamente.

Tabla 7. SLA de Incidentes

SLA por Tiempo Tiempo de  Tiempo de Tlem.lfo Tlem'lzo - . .
. .. . solucion solucion Prioridad  Notificacion
prioridad vencimiento escalamiento .. .
alarma vencimiento escalamiento
-Lider Proyecto
1 1 -Analista de
Omin 15 min 25 min 30 min Procesos
-Lider Proyecto
2 2 -Analista de
Omin 10 min 30 min 45 min Procesos
-Lider Proyecto
3 3 -Analista de
1hrs 2 hrs 3 hrs Procesos
-Lider Proyecto
4 4 -Analista de
Shrs 24 hrs 28 hrs Procesos

Nota: Adaptado de Inga Guillermo (2015)
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4.4.1.7 Indicadores de Incidentes

e Numero total de incidentes reportados
e Numero total de incidentes catalogados por tipo de prioridad.
e Numero de incidentes asignados por tipo de prioridad.

e Total de incidentes solucionados de acuerdo al SLA por tipo de prioridad.

4.4.2 Gestion de Problemas ITIL v3

La metodologia ITIL mediante este proceso propone un esquema detallado
de la Gestion de problemas, que radica en que cuando ocurre un problema y
este se ha generado por un incidente recurrente resolviéndolos por completo y
minimizando el tiempo de impacto de los incidentes con nivel mayor de
resolucion. Teniendo en cuenta lo siguiente:

e Investigar la causa raiz del problema y establecer posibles soluciones
definitivas.

e Proveer soluciones temporales a la Gestion de Incidentes para minimizar el
impacto del problema.

e FEl Gestor de Problemas es la encargada de realizar la documentacion de las
soluciones.

e En el proceso de aceptacion y asignacion del problema se confirma si se trata
de un problema o un incidente. De ser un problema, se verifica si tiene relacion
con incidentes similares. En esta etapa se comprueba la interaccion con la
gestion de incidentes.

e Se prioriza los problemas, segun la frecuencia y el impacto con los incidentes
relacionados.

e En el proceso de diagndstico y solucion, se considera si es necesario realizar
algin cambio. Esta actividad se asocia al proceso de gestion de cambios la cual

en esta propuesta no se desarrollara.

4.4.2.1 Roles y Responsabilidades

El duefio del proceso de gestion de problemas es el gestor de incidentes, rol

que esta a cargo del Lider de Proyecto. El duefio del proceso de gestion de problemas
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es el gestor de incidentes, rol que estd a cargo del Lider de Proyecto. A continuacion,

se muestra la descripcion de cada uno de los roles:

Asignador de Problemas: es la persona encargada de asignar el
problema al grupo de soporte. Las personas que tienen este rol son: el
Gestor de Incidentes que tomara el rol de Gestor de Problemas que es
el Lider de Proyecto.

Gestor de Problemas: es la encargada de que se cumpla y monitoree
todo el proceso de gestion de problemas. Se encarga de darle
seguimiento a la resolucion de los mismos ante el grupo de soporte el
rol es de la Lider de Proyecto en conjunto con la analista de procesos.
Especialista de soporte de problemas: son los analistas
especializados que conforman el grupo de soporte del area de

desarrollo.

4.4.2.2 Prioridades y SLA

El SLA para la gestion de problemas se lo considerara a partir del grado de

prioridad del incidente, donde el tiempo de resolucion es distinto por la gravedad de

cada problema reportado. En la Tabla 8 mostrara el nivel de servicio dependiendo

de la prioridad del problema.

Tabla 8. SLA de Problemas

SLA por
prioridad

Tiempo

Tiempo Tiempo

Tiempo de Tiempo de solucion solucion Prioridad Notificacion

vencimiento escalamiento

alarma vencimiento escalamiento

0 min

-Lider
Proyecto
-Analista de
5 min 12 hrs 16 hrs Procesos
-Lider
Proyecto
-Analista de

0 min 8 min 18 hrs 20 hrs Procesos

-Lider
Proyecto
-Analista de
1hrs 24 hrs 32 hrs Procesos
-Lider
Proyecto
-Analista de
Shrs 36 hrs 48 hrs Procesos

Nota: Adaptado de Guillermo Inga y Jossy Andrea (2015)
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4.4.2.3 Proceso aplicado ITIL

En la figura 9 se podra ver el flujo de Gestion de Problemas a partir de un

incidente.

| Gestion de Problemas ITILv3
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Preblemas
¥
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. 4 2 | = e N
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Soporte
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Jaases “Froblemanivel~ .~ Froblema | Moritoreoy
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_

¥

Revisidn de
problema mayar?

FIN

Gestor de Problemas

Figura 9. Diagrama Propuesto Gestion de Problemas ITIL v3

4.4.2.4 Control del proceso

e Control: El problema se lo registra y se clasifica determinando su causa raiz y se
convierte en un error conocido.

e Control de errores: Un error conocido se registra y se plantea soluciones mediante
un RFC en caso de aplicarse se lo envia a la gestién de cambios, este proceso no serd

desarrollado.
4.4.2.5 Indicadores de Problemas

e Numero total de problemas reportados

e Numero total de problemas solucionados / total de problemas reportados.
e Total de problemas pendientes / total de problemas reportados.

e Problemas escalados / total de problemas reportados

e Cambios realizados / total de problemas reportados
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4.4.3 Gestion de Solicitud o Requerimiento ITIL v3

En este proceso gestion de solicitud es similar que el proceso de gestion de
incidentes porque una peticion se realiza mediante requerimientos que solicita el
cliente. Su objetivo principal se encarga de la solicitud de peticiones de servicio
realizadas por el cliente, en general se trata de cambios minimos.

4.4.3.1 Roles y Responsabilidades

Gestor de peticiones tiene el rol a cargo de la Lider de Proyecto tiene como

funcion lo siguiente:

e Asignar el requerimiento a personal de soporte disponible

e Controlar que los cambios que se han realizado a la gestion de solicitud
se apliquen dentro de los niveles acordados sin que afecte la
continuidad del servicio.

e Asegurar los niveles de calidad del servicio y su disponibilidad.

e Confirmar que el grupo de soporte tenga conocimiento de la solicitud y
que la analista de procesos registre las peticiones.

e Monitoreo y seguimiento del requerimiento para que no exista demora
al implementarlo.

e Asegurar que el cliente este informado del manejo de su incidente.

4.4.3.2 Indicadores de Solicitudes

e Numero total de solicitudes
e Numero total de peticiones cerradas por periodo de tiempo
e Numero total de peticiones abiertas por prioridad

e Numero de peticiones asignada a grupo de soporte

4.4.3.3 Procesos

En la figura 10 se podra ver el flujo de Gestion de Requerimientos actual como
lo maneja la empresa y en la figura 7 el diagrama de requerimiento aplicado a ITIL

como gestion de solicitud.
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4.4.4 Gestion de Aplicaciones ITIL v3

Esta funcion va en relacion a la aplicacion de la Gestion de Incidentes,

Problemas y Solicitud en ITILv3.
4.4.4.1 Roles y Responsabilidades

Para el manejo de la aplicacion web que proporciona el cliente lo realizan dos personas

por parte del proveedor:

e Analista de Procesos: es la encargada de visualizar informacion de incidentes
y requerimientos mediante la herramienta del que proporciona el banco.

e Analista desarrollador: tiene el mismo rol que la analista de procesos con la
diferencia que tiene privilegios para poder asignar los incidentes al grupo de
soporte.

e Sistema de Informacién para Gestion de la demanda (SIGD): Aplicacion

web para manejo de incidentes que usa el Banco Guayaquil.

47

AN



4.4.4.2 Registro de Incidentes Proveedor

La empresa Techsoft no cuenta con un software o un sistema que sirva como
bitdicora o un registro de los incidentes, problemas y requerimientos que son

gestionados mensualmente.

La analista de procesos y la analista desarrollador que se encuentra en el Banco
Guayaquil manejan el registro de incidentes o requerimientos mediante un Excel en
donde proporcionan informacion superficial de estos procesos y no un detalle mas

formal. Este formato se encuentra en el Apéndice E.

Se propone como un plan de accion ante esta falta de registro formal la
implementacion o adquisicion de un sistema para poder tener como base cuales fueron
los incidentes a que se les brindo soporte, tener un conocimiento detallado y el

seguimiento que se le dio.

Se analizo e investigo diferentes softwares que se puede implementar en la
empresa, en la Tabla 9 se hace una comparacion de softwares por pago y en la Tabla

10 se describen las caracteristicas de un software gratuito.

Tabla 9. Comparacion entre softwares con licencia de pago

SysAid ServiceNow Zoho Desk

Se puede implementar en la nube, en
servidores propios o0 en una
plataforma movil.

Generacion de incidentes Cumple con absolutamente todos
0 un inventario los estandares ITIL

Posee un amplio portafolio de Facilita la gestion de contratos y
soluciones en cuanto a permite administrar los Acuerdos de
administracion de costos se refiere. Nivel de Servicio (SLA).

Compara  rendimiento
con periodos anteriores

Cuenta con una plataforma

Previene repeticiones de extensible para crear aplicaciones No cumple en su totalidad con los
incidentes personalizadas de Help Desk. procesos y estandares de ITIL.

Estandar ITIL Provee Gestion de servicios de TI Facilita la elaboracion de reportes
bajo el modelo SaaS

Compatibilidad con . . . Compatibilidad: ~ Android, 10S,
Windows, Linux, Compatibilidad: Linux y Windows Linux, Mac y Windows.

Solaris, MAC
Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 10. Software OsTicket con licencia gratuita

OsTicket

Caracteristicas
Sistema mas popular entre los softwares de
codigo abierto

Sistema web de gestion de incidencias de
confianza y mundialmente usado.

Es capaz de gestionar tickets creados a través de
correo electronico, formularios web, llamadas de
teléfono, de forma facil y simple, por lo que se
considera una herramienta muy completa.

Es multiusuario permite manejar organizar,
archivar peticiones y respuestas

Funcionalidades
Campos Personalizables

Generacion de Tickets

Texto enriquecido con HTML

Planificar SLA que permite dar seguimiento a los
tickets y fechas en que vencen.

Nota: Elaboracion Propia

Es necesario implementar un sistema de gestion de Tickets y requerimientos,

una solucioén por costos y de acuerdo a las revisiones de las caracteristicas seria

OsTicket.

4.4.5 Control

e Capacitacion ante modelo propuesto:

Se debe realizar capacitacion sobre el manejo de Gestion de incidentes, Gestion

de problemas y la Gestion de Aplicaciones basados en el proceso de Operacion del

Servicio que tiene el marco de Referencia ITIL v3 en el area de desarrollo en la

empresa TECHOSFT SYSTEMS que tienen el proyecto Banco Guayaquil que fue

disefiado y todos los cambios que se tendra al tener los procesos definidos.

e Implementacion:

Se implement6 un Plan de Reingenieria de procesos aplicados en la Gestion de

incidentes y problemas basados en ITIL V3 en el area de desarrollo en la empresa

TECHOSFT SYSTEMS, tomando en cuenta los parametros definidos en el

capitulo IV donde se elaboro la propuesta y la supervision de la implementacion.

e Monitoreo de indicadores:

Con el objetivo de poder cumplir con la propuesta en un futuro se realizara un

seguimiento a todos los indicadores de los procesos de gestion de incidentes,

requerimientos y problemas.
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CONCLUSIONES

Este presente trabajo permiti¢ elaborar un Plan de Reingenieria de procesos mediante
una metodologia propuesta que permitié redisefiar los procesos y funciones que con
llevan los incidentes y requerimientos basados en el marco de Referencia ITIL version
3.

La implementacion de procesos basados en ITIL facilito el desarrollo de este proyecto
de investigacion para dar solucion a los incidentes y problema detectados en el Area
de Desarrollo de la empresa Techsoft Systems, permitiendo su documentacion para la
atencion de estos procesos dentro de los tiempos de atencion.

La funcion de Gestion de Aplicaciones ITIL nos permitié conocer el registro de
incidentes actual y un plan de accidn propuesta para tener una base de conocimiento
de cada incidente, problema o requerimiento solicitado por el cliente.

Este modelo propuesto de ser aceptado por la empresa involucrard cambios en el area
que es objeto de estudio implicando mejorar habitos de trabajo dentro del grupo de
soporte para que se brinde una mejor calidad de servicio ante la atencion de incidentes
o cualquier problema que presenta el cliente.

Se concluye, que, para la gestion de incidentes, solicitudes (requerimientos) y
problemas basados en la Metodologia ITIL v3 tenga éxito es fundamental brindar un
control y seguimiento a los indicadores detallados de manera que guien a los procesos

para asegurar la continuidad del servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa TECHSOFT optimice la gestion de incidentes,
problemas y requerimientos teniendo una base de conocimiento documentado de cada
problema o incidente resuelto para entregar un mejor servicio.

Se recomienda formalizar todos los procesos propuestos para que puedan mejorar el
tiempo de respuesta de servicio al cliente.

Se recomienda que el area de desarrollo a cargo de la empresa TECHSOFT
implemente o adquiera un sistema web para poder registrar y monitorear los incidentes
y requerimientos que son gestionados a diario.

Se propone y recomienda un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) entre el Banco
Guayaquil y TECHSOFT SYSTEMS para un mayor control sobre los incidentes y
brindar una mejor calidad de servicio prestada.

Dar a conocer al area de desarrollo sobre los beneficios y resultados que podria generar
al implementarse estos procesos basados en la metodologia ITIL, hablando de casos
de empresas exitosos que pasaron por la aplicacion de este Framework.

Al momento que se realicen investigaciones similares a estas se recomienda conocer
bien la problematica de la organizacion para de ahi poder hacer un analisis y saber si
es recomendable aplicar los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de Solicitud,
Gestion de Problemas y Gestion de Aplicaciones para la solucion de problema que se

plantee en colaboracion de los involucrados.
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APENDICES
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Apéndice B. Entrevista Universidad Catoélica

&I Magister en Direccion de Operaciones v Calidad
s - '. Area de OvM de la Universidad Catolica de Santiago
LE SANT |".l:-ili1l N til -\‘l"-'.l,ll.:ll dE Gll!:r'aqll.il.

1.- Cuales son los procesos o provectos que lleva a cabo el equipo de desarrollo en su drea’

No tiene un drea espectiicar, desarrollo todos los requenimiento de la empresa (drea de credito, tesorerta, bodega, drea
financiera)

1.- ; Aplica un tipo de metodologia para el desarrollo de estos?

Dependiendo del desarroflo s aplica a metodologla tradicional cascada

Y- ;Como se realiza la asignacion de recursos a las tareas o provectos que se realizan en

el area?

Inictalmente se tiene un calendario del desarrollo y sus diferentes etapas, dependiendo del recurso que menos carga tenga
3¢ le asina ese desarrollo.

4.-;Como realiza la gestion en el proceso de implementacion?

Para el pase a produccion de un producto, el departamento de sistemas debe coordinar que;

1.- Los otros usuarie que utilizan el mismo sistema no lo estén utilizando

2.- La persona que desarrolle ef producto realice su pase.

- Reinicar el sistema

- Probrar con al menos un usuario que va a utilizar el sistema que este correcto el requerimiento (certificar producte)

~ Mantemmiento de acuerdo como al requerimiento

5.-; Como mide la eficiencia/desempeiio de los integrantes de su equipo?

Se establece un calendario, v también renniones semanales de avance del requenimiento, con todos las personas que
wtegran el pase a produccion{usuario, O&M, desarrollador) v tiens un margen de 2 a 3 dias de retraso dependiendo del
desarrollo. sino la eficiencia del mismo va baando.

6-;Usted cree que al momento de realizarse una reingenieria a los procesos aportaria mejoras al area de
Inicialmente se tiene un calendario del desarrollo y sus diferentes etapas, dependiendo del recurso que menos carga tenga
52 |z asiona ese desarrollo.

s dae laa
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Apéndice C. Entrevista Empresa Ferretera

Entrevista Ingenieria en Sistemas Computacionales

Area de desarrollo y mantenimiento de procesos
UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYACHUIL [mprega Ferretera

1.- Cuiles son los procesos o proyectos que lleva a cabo el equipo de desarrollo en su

area?

Procesos estratégicos, operativos v de apovo

2.- ;Aplica un tipo de metodologia para el desarrollo de estos?

51, 1a metodologia de Ciclo de Mejora de Procesos de Negocio (CMP)

3.- ;Como se realiza la asignacion de recursos a las tareas o proyecios que se realizan

en el area?

Con un anilisis de asignacion de tareas después de cumplir con la etapa de Planificacion de la metodologia CMP
4.-;Como realiza la gestion en el proceso de implementacion?

A través del cronograma general en la fase de implementacion indicado en l1a etapa de Planificacion

5.-;Como mide la eficiencia/desempefio de los integrantes de su equipo?

Por medio del cronograma general de actividades

6.-;Usted cree que al momento de realizarse una reingenieria a los procesos aportaria mejoras al irea de
desarrollo o no? ;Porqué?

Si, porque existe una oportunidad de implementar KPI's que midan la respuesta de los procesos de nuestra area hacia
los requerimientos de la organizacion; estos indicadores nacen de un analisis de valoracion de actividades (AVA) de
cada uno de los procesos.

57



Apéndice D. Acuerdo Nivel de Servicio (SLA)

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) ENTRE TECHSOFT Y BANCO
GUAYAQUIL

1. Disposiciones Iniciales
1.1 Objetivo
El objetivo del este documento es establecer un SLA (Acuerdo de Nivel de
Servicio) para el servicio de Soporte, que es ofrecido de forma externa al
Banco Guayaquil por el area de desarrollo de la empresa TECHSOFT
SYSTEMS.
1.2 Ambito de Aplicacién

El presente acuerdo se aplica sobre el servicio de Soporte para la atencion de
Incidentes, requerimientos y problemas sobre la disponibilidad y uso de este
servicio por parte de los usuarios del Banco Guayaquil, que hagan uso de este

servicio.
1.3 Responsabilidades

El presente acuerdo establece las responsabilidades que el area de desarrollo

de TECHOSFT adquiere frente al servicio de Soporte.
1.4 Validez

El presente Acuerdo tiene validez el dia siguiente en que se lo apruebe y tiene
una duracion indefinida. En caso de una renovacion este acuerdo sera de
caracter anual en y tendra validez en la fecha que se firme. La renovacion sera

afirmativa en caso que ninguna de las partes haya solicitado lo contrario.

2. Condiciones del Servicio

2.1 Objetivos del Servicio

El servicio de Soporte tiene como objetivo atender y proceder a la solucion de

los incidentes y problemas recurrentes que son notificados por parte del cliente.

Sera responsabilidad del area de desarrollo mantener la documentacion interna

disponible y actualizada. Esta documentacion se refiere a los manuales de
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usuario, el catdlogo de servicios, entre otros. Esta documentacion se podra

ofrecer en formato electronico o impreso.
2.2 Procesos

Se considerara un incidente aquel evento o circunstancia que se de manera
inesperada impidiendo el funcionamiento normal y preestablecido del servicio.
Por el contrario, se considerara un problema aquel conjunto de incidentes que

indiquen un fallo recurrente y focalizado en el sistema.

La categorizacion y prioridad de notificacion estaran establecidas y sera

competencia exclusiva por parte del cliente y no del proveedor.
Funcionamiento General
El area de desarrollo tiene dos formas de contacto con el cliente:

e Teléfono

e Email

Se usara un namero fijo por parte de soporte para la atencion telefonica al
cliente. Cualquiera de estos medios es considerado valido y recibird el mismo

trato una vez que el incidente haya entrado en proceso de resolucion.

Esto no implica que el area de desarrollo de la empresa TECHSOFT no pueda
establecer medidas para favorecer a uno u otro medio o para priorizar la
atencion a las notificaciones, pero una vez que haya entrado en el proceso de
resolucion, el incidente recibird el mismo trato indistintamente del medio por

el cual fue notificada.
Requisitos para la Tramitacion

El usuario por parte del cliente deberd de comprobar de que su solicitud haya
sido aceptada. Se considerara admitida cuando el Operador del Centro de
Atencion al usuario se lo confirme. El simple hecho de que el equipo de soporte
se le notifique una incidencia no significa que esta haya sido aceptada a tramite.
Para que sea aceptada debe cumplir una serie de requisitos formales que seran

de obligatorio cumplimiento.
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5. Garantias del Servicio

5.1 Disponibilidad

Se establece la atencion por parte del area de desarrollo de la empresa
TECHSOFT desde las 09:00 am hasta las 18:00 pm, de lunes a viernes, por lo
que el cliente podra ponerse en contacto con el personal de soporte dentro de
este periodo de tiempo. También se cuenta con una persona asignada
mensualmente que hace de StandBy que estara disponible después del horario
establecido de trabajo e incluso fines de semana y dias festivos las 24 horas

ante cualquier evento o acontecimiento que se presente en el Banco.

Se establece como una norma que el cliente tendra que usar la via del correo
electronico, el nimero fijo ante un reclamo de que no exista disponibilidad del

Servicio.
5.2 Tiempo de Respuesta

Ambeas partes acuerdan un tiempo de resolucion de los incidentes, que se cuenta
a partir del momento en que el analista empieza a trabajar, hasta que se notifica

que ha sido resuelta.

El usuario por parte del cliente dispondra de un lapso de 72 horas a contar desde
el momento en que recibe la notificacion de resolucion de su problema dentro
del horario laboral, para comprobar que ha sido solucionado, y en caso de

permanencia del fallo, podra solicitar una nueva apertura del incidente.

En caso de que el Usuario no se comunique con el usuario, se sobreentiende
que esta conforme con la solucién dada y se procede a dar como cerrado ese

incidente.

Se establece un tiempo maximo de resolucion de incidencias detallado en el

SLA de incidentes para su atencion, tomando en cuenta factores como:

e La gravedad del Incidente

e Prioridad del incidente

Si se trata de un requerimiento el tiempo que se llevara a cabo debe establecerlo

el cliente y dentro de ese lapso de tiempo cumplir con lo requerido.
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5.3 Notificacion de Resolucion

En cuanto se haya resuelto una incidencia se notificara al usuario de su
resolucion. La notificacion de resolucion se podra realizar por cualquiera de

los medios previstos para la notificacion de incidencias.
5.4 Historico de Incidencias

Por parte del cliente existe un sistema para el manejo de incidentes herramienta
a la que el proveedor puede acceder y manejar para visualizar la informacion

sobre ellos.

Por parte del proveedor se mantendra un registro del histérico de los incidentes
tramitados hasta el momento. Cuando un usuario reporte una incidencia este
tendra derecho a un ntimero de ticket, para identificar la misma y que podra

usar para informarse sobre el estado de la resolucion.

5.5 Problemas - Categorizacion

Solo el area de Tecnologia por parte del cliente podra catalogar una incidencia,

o un conjunto de incidencias como un problema o un asunto urgente.

Disposiciones Finales

6.1 Cambios en la Documentacion Interna

Cualquier cambio o actualizacion de la documentacion interna que afecte a los
términos del presente Acuerdo, incluyendo manuales de usuario y catalogo de
servicios, sera notificado al cliente para que consulten, informen y apliquen la

informacion nueva.
6.2 Cambios en el presente acuerdo

En caso de alguna modificacion a los términos del siguiente acuerdo se
notificara un mes antes de que se aplique. La modificacion debera tener el

consentimiento de ambas partes de forma explicita y por escrito.
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Apéndice E. Formato de Excel Registro de Incidentes Actual

N Fecha Estado Incidente !  [Prioridad | Flujode | Recurso |Observacion| Usuaric | Fechade | Origen Fecha I]ia?
Ingreso Bequerimiento trabajo Asignacion Solucion | Atencion
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