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RESUMEN  

El área de TI afronta retos para ofrecer un servicio de calidad y eficiencia en las 

empresas, como adaptarse a entornos cambiantes y complejos, gestionar problemas 

con soluciones rápidas y certeras, entre otros. Tal es el caso de las entidades 

financieras, cuya área de mesa de servicios busca brindar las mejores prácticas de 

normas internacionales de calidad. Se buscó implementar una solución que valore el 

nivel de cumplimiento de procesos de software para gestión de mesa de servicios en 

base al modelo de gestión ITIL® V3, para evaluar a Aranda Software y Proactivanet, 

y determinar cuál responde al modelo de gestión. Se conoció el catálogo de servicios 

de las instituciones financieras y las prioridades en tiempo de respuesta de los niveles 

de servicios; se determinaron los procesos de mesa de ayuda: gestión de eventos, de 

acceso, de incidentes, de problemas y cumplimiento de solicitudes. Los expertos que 

evaluaron los softwares de mesa de servicios mediante la herramienta desarrollada se 

orientaron hacia la efectividad de Aranda Software, ya que cumple con 13 procesos 

certificados ITIL® V3, además de que está lista para configurarse y utilizarse. Se 

concluyó que la herramienta es eficiente, por lo que se recomendaría implementarla 

en otras empresas. 

 

Palabras clave: ITIL® V3, evaluación, mesa de servicio, catálogo de servicios, 

niveles de servicio, gestión, eventos, incidentes, solicitudes. 
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 ABSTRACT 

The IT area faces challenges to offer a service of quality and efficiency in companies, 

such as adapting to changing and complex environments, managing problems with fast 

and accurate solutions, among others. Such is the case of financial institutions, whose 

service desk area seeks to provide the best practices of international quality standards. 

We sought to implement a solution that assesses the level of compliance of software 

processes for service desk management based on the ITIL® V3 management model, 

to evaluate Aranda Software and Proactivanet, and determine which one responds to 

the management model. The catalog of services of the financial institutions and the 

priorities in response time of the levels of services were known; Help desk processes 

were determined: event management, access, incident, problem management and 

request fulfillment. The experts who evaluated the service desk software using the tool 

developed were oriented towards the effectiveness of Aranda Software, as it complies 

with 13 certified ITIL® V3 processes, in addition to being ready to configure and use. 

It was concluded that the tool is efficient, so it would be recommended to implement 

it in other companies. 

 

Keywords: ITIL® V3, evaluation, service desk, service catalog, service levels, 

management, events, incidents, requests. 
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INTRODUCCIÓN 

Los constantes cambios en las tecnologías y el paso que se está dando hacia la 

revolución industrial 4.0, han obligado a que las empresas de todo tipo a que adopten 

las nuevas herramientas tecnológicas que han aparecido en el mercado y que las 

ayudan a mejorar sus procesos, con el fin de cubrir las necesidades del negocio. 

El rápido crecimiento de las empresas y de los recursos tecnológicos en general 

motivó que estas herramientas de software cumplan con una estructuración de buenas 

prácticas para orientar la gestión de los servicios de tecnología. Considerar dentro del 

diseño de la herramienta el uso de buenas prácticas es fundamental para garantizar 

calidad, economía y productividad en las empresas. 

En concordancia con lo anterior, los servicios ofertados por las instituciones 

financieras están reunidos en los catálogos de servicios, y las herramientas 

tecnológicas utilizadas para ofrecerlos son diversas. La Mesa de Servicios es uno de 

ellos y se encarga de ofrecer a sus usuarios no sólo soporte técnico “sino que también 

está estrechamente relacionado con todos los procesos de TI y parte de su función es 

centrarse también en las necesidades empresariales” (Rivas, 2019b, párr. 7). 

De acuerdo a Rivas (2019b), la Mesa de Servicio o Service Desk va más allá de 

un Help Desk, y para esto se debe analizar el marco de referencia de las normas ITIL. 

Estas prácticas ofrecen “una visión holística de las TI, lo que permite que las empresas, 

además de encargarse de resolver problemas de los clientes; se enfoquen también en 

otras áreas importantes como la Gestión de Incidentes, Gestión de Cambio y Mejora 

Continua” (2019b, p. 15).  

El modelo ITIL como referencia para esta finalidad posee gran penetración 

mundial y se destaca por la capacidad de adaptación a diversas realidades de negocios, 

independientemente de segmento o porte. ITIL consolida las buenas prácticas para 

auxiliar en el proceso de cambio. Al principio, el foco estuvo dirigido a agencias de 

gobierno, sin embargo, el ITIL pronto fue incorporado al sector privado, 

convirtiéndose en referencia en muchas empresas de tecnología. El conjunto de 

orientaciones propuestas por el ITIL sigue siendo referencia en las organizaciones, 

incluso con el surgimiento de nuevas metodologías para gestión de tecnología, en 

medio corporativo (Manage Engine, 2015). 
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Parte fundamental en la adquisición de herramientas también es el tema de la 

selección de proveedores y evaluación de la oferta que se pone a disposición. Este es 

un proceso que está presente en toda organización, debido a que es necesario el manejo 

de la adquisición de servicios; y lo que se busca en este proceso es que este siempre 

enfocado a la búsqueda de calidad, sobre todo si se considera que a partir de la calidad 

de las entradas se puede garantizar la calidad de las salidas.  

Para poder adoptar un producto (software) este debe estar homologado, es decir, 

que haya sido oficialmente aprobado por una autoridad u organismo competente en su 

contexto o ámbito tras constatarse el cumplimiento de determinadas especificaciones 

o características, hecho que le permite gozar de una garantía que resultará vital a la 

hora de la decisión del consumo de ese servicio en cuestión.  

En la actualidad, las áreas de manejo de infraestructura se enfrentan a estos tipos 

de problemas: 

• Adaptación a entornos de TI de mayor complejidad, que ofrecen la unificación 

de servicios de comunicación y colaboración. 

• Gestión de la solución correcta y la mejor herramienta ofertadas por los 

proveedores. 

• Hacer producir correctamente toda la tecnología que se tiene para no iniciar de 

cero. 

• Ser competitivo dentro del contexto evolutivo y de adaptación a la cambiante 

tecnología. 

• Promover la colaboración, mediante el trabajo en equipo, que se caractericen 

por su flexibilidad y más posibilidades de desplazamiento. 

• Digitalizar los entornos de trabajo. 

• “Elaborar una estrategia de colaboración clara, escalable y capaz de 

proporcionar un servicio económico, de máxima calidad y adaptado al tamaño 

y a las características de la empresa” (NTT Cloud Communications, 2019, párr. 

1). 

De esta problemática se desea que área de TI se maneje de forma efectiva para 

que se obtenga beneficios significativos y se siga implementando debidamente buenas 

prácticas a medida que crece la institución como tal; además es importante destacar 

https://www.definicionabc.com/general/autoridad.php
https://www.definicionabc.com/economia/consumo.php
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que la infraestructura tecnológica es transformada por gestionar servicios y es preciso 

tener el software idóneo para llevar de mejor manera la gestión de requerimientos, 

servicios y dar el seguimiento necesario, equilibrando y optimizando procedimientos. 

Esta propuesta pretende evidenciar que se apliquen las mejores prácticas y ciclo 

de vida de ITIL en el uso de una propuesta de software de gestión de incidentes de TI 

en base a la evaluación de sus procesos según lo que detalla el marco teórico y práctico 

de ITIL V3 (ServiceTonic, 2016).  

El enfoque principal de esta propuesta es la crear un modelo que permita evaluar 

las ofertas de herramientas de gestión de mesa de servicios (Aranda Software, s. f.) 

para una institución financiera, lo que facilitará la toma de decisiones en temas 

relacionados a TI, y optimizar los recursos involucrados a este nivel, de manera que 

los servicios tecnológicos que se brindan en la misma se alineen a los objetivos y 

estrategias de la institución. 

Con el fin de estructurar este trabajo, se lo ha divido en cuatro capítulos. En el 

capítulo I se hace referencia al problema de investigación, su ubicación en un contexto, 

las causas y consecuencias, la delimitación, la formulación del problema, la 

evaluación, los objetivos, el alcance, la justificación, la pregunta de investigación y las 

variables. 

En el capítulo II se analizan los elementos teóricos, contextuales y legales. En el 

capítulo III, la metodología de la investigación y el capítulo IV la propuesta 

tecnológica. Al final se presentan las conclusiones y recomendaciones. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

El proyecto a desarrollar se refiere al análisis del problema, el mismo que será 

tratado a partir de su formulación hasta sus objetivos. De este modo se podrán 

comprender todos sus elementos y poder determinar los medios para plantear la 

propuesta.   

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La institución financiera cuenta con un software licenciado para la gestión de 

mesa de servicios, que se lo adquirió en el año 2013 como parte de un proyecto de 

Titulación (Espinoza & Moreno, 2013), luego del correspondiente análisis. En la 

actualidad, el mencionado software se encuentra con la licencia vencida y es prioridad 

de la entidad renovarla con el mismo proveedor o contratar los servicios de otra 

empresa. 

Se ha analizado la posibilidad de adquirir una nueva versión del mismo software, 

pero se ha detectado que, a pesar de estar más actualizado, tiene un costo mayor y tiene 

un nivel de cumplimiento de normas ITIL V3 mínimo, lo que no sería óptimo para ser 

utilizado. 

Para solventar la necesidad de un software de mesa de servicio actualizado y que 

cumpla con las normas ITIL V3, se ha pensado en la posibilidad de receptar las 

propuestas de dos softwares que ofrecen el mismo servicio para ser evaluadas, y de 

este modo definir cuál de las dos cumplirían a cabalidad, o en su defecto, la más alta 

cantidad de normas ITIL V3 para poder ofrecer un servicio de calidad a la institución 

financiera. 

Las ofertas de soluciones de software para la gestión de mesa de servicios se 

serán evaluadas por un modelo de decisión, que llevará a la práctica el área de TI de 

una institución financiera. Esta evaluación se basa en el cumplimiento de objetivos y 

prioridades dentro del marco práctico de ITIL V3. A través de esta evaluación se 

entregará el nivel de cumplimiento por cantidad de procesos de cada herramienta en 

relación a ITIL. 
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Ubicación del problema en un contexto 

El proyecto a implementarse está dirigido a cualquier institución financiera, las 

mismas que tienen distintos tipos de requerimientos, con diversos niveles de servicio; 

éstos están relacionados con el catálogo de servicios que dichas instituciones ofrecen 

al cliente. 

Dentro de los servicios del catálogo de servicios se encuentra la Mesa de Ayuda, 

la misma que debe cumplir con estándares de calidad que permitan ofrecer un buen 

servicio a sus clientes. La Mesa de Ayuda tiene relación directa con las normas ITIL, 

que representan un grupo de buenas prácticas que ayudan a los clientes en la solución 

de sus problemas, refiriéndose además a la Gestión de Incidentes, que es un área que 

se considerará en el proyecto.  

Las instituciones financieras optan por las mejores herramientas para la gestión 

de sus procesos, por lo que no sería una novedad que, en ocasiones, el software del 

que disponen ya no cumpla con los estándares establecidos y se tome la decisión de 

cambiarlo por uno con mayores beneficios. En el caso de este proyecto, se propone la 

elección de una herramienta de Mesa de Servicio que cumpla con la mayor cantidad 

de normas ITIL V3 para la gestión de incidentes. 

Este proyecto es aplicable a cualquier institución financiera, que necesite 

mejoras en sus procesos, aplicando ITIL V3. 

Causas y consecuencias del problema 

El rápido cambio de la tecnología lleva consigo la evolución del software, es 

decir, versiones nuevas de programas que salen al mercado con actualizaciones que 

tienen mayor funcionalidad para la gestión de los procesos de la empresa. Por 

consiguiente, es menester de éstas mantenerse en constante revisión de sus 

herramientas tecnológicas, de manera que la prestación de sus servicios sea de calidad. 

Las instituciones financieras deben ofrecer a sus clientes excelentes servicios, 

para lo cual deben mantenerse siempre a la vanguardia de la tecnología, y esto significa 

que sus herramientas tecnológicas siempre deben cumplir con los estándares de 

calidad.    
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Delimitación del problema 

Campo: Tecnológico 

Área: Desarrollo de sistemas 

Aspecto: Modelo de herramienta de evaluación 

Tema: Modelo para evaluación de ofertas de herramientas de gestión de mesa de 

servicios TI basado en mejores prácticas ITIL V3 para una institución financiera. 

Pregunta de investigación 

¿El diseño de un modelo de evaluación de ofertas de herramientas de gestión de 

mesa de servicios TI aplicado a una institución financiera permitirá la selección de la 

herramienta más óptima que cumpla las mejores prácticas ITIL V3 y ofrecer un mejor 

servicio a los clientes? 

Formulación del problema 

El objeto de este proyecto es conocer si el modelo de evaluación de ofertas de 

herramientas de gestión de mesa de servicios TI para una institución financiera 

permitirá elegir a la herramienta más idónea y que cumpla con las mejores prácticas 

ITIL V3, y de este modo ofrecer un mejor servicio a sus clientes. 

Evaluación del problema 

Las instituciones financieras ofrecen a sus distintos tipos de clientes, un catálogo 

de servicios, que deben ejecutarse cumpliendo las mejores prácticas. La Mesa de 

Servicios es uno de ellos, que se debe relacionar directamente con las normas ITIL, a 

través las cuales se pueden mejorar y modernizar las herramientas informáticas con la 

que se ejecutan los procesos de los servicios en la institución. ITIL permite un modelo 

de gestión, que analiza los elementos de valor para los clientes. 

El software utilizado en las instituciones financieras siempre debe estar en 

constante actualización para disponer de las nuevas versiones que traen consigo 

funcionalidades que dan valor agregado al programa. Pero hay que considerar que no 

siempre estas actualizaciones son apropiadas para mantener el giro del negocio, sobre 



8 

 

todo en el cumplimiento de mejores prácticas para la gestión de los procesos orientados 

a los clientes. 

Esto conlleva a la búsqueda de nuevas herramientas que sí permitan cumplir los 

objetivos de la empresa, por lo que se hace indispensable evaluarlas para elegir la 

mejor. Este trabajo puede resultar un tanto complicado si no se dispone de un modelo 

que sirva para evaluar dichas herramientas, por lo que se sugiere diseñar uno que 

permita comparar la funcionalidad de los softwares en cuanto al cumplimiento de las 

mejores prácticas ITIL V3, aplicado a la Mesa de Servicios de las instituciones 

financieras. 

Objetivos  

Objetivo General 

Valorar el nivel de cumplimiento de procesos de una propuesta de software para 

gestión de mesa de servicios para una entidad financiera en base al modelo de gestión 

ITIL V3. 

Objetivos Específicos 

• Levantar la información del catálogo de servicios y conocer prioridades en 

factor tiempo que deben cumplir los niveles de servicio de las operaciones y 

recursos de TI dentro de la organización. 

• Diseñar el modelo de software que permita la evaluación de las herramientas 

de mesa de servicios. 

• Implementar el modelo de software para evaluar las herramientas de mesa de 

servicios y elaborar un análisis comparativo de los procesos que brindan las 

soluciones de software evaluadas con relación al modelo ITIL V3, con los que 

cumple cada herramienta. 

Alcance del problema 

La investigación se realiza sobre el área de TI de una institución bancaria y 

comprende la implementación de cuatro módulos, que se encuentran comprendidos en 

las cuatro primeras fases de ITIL V3. Los módulos se describen en el párrafo siguiente. 
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• Módulo de validación de la estrategia de servicio: Validar que permita 

administrar la infraestructura de TI mediante un inventario de la infraestructura 

actual y que cumpla con la gestión del catálogo y nivel de servicios. 

• Módulo de revisión del diseño del servicio que cumpla con la gestión del 

catálogo de servicios y gestión del nivel de servicio: Validar que permita 

mejorar la detección de incidentes; mejorar el plazo de recuperación de 

incidentes en función de la importancia para la operación de la empresa. 

• Módulo para validar la transición del servicio: gestión del conocimiento. 

Validar si existe una mejora en la administración de problemas recurrentes e 

implementar soluciones preventivas con el objetivo de reducir o incluso 

eliminar su ocurrencia, así como validar si permite establecer los cambios para 

anticipar efectos colaterales. 

• Módulo para validad la operación del servicio: gestión de incidencias, de 

peticiones y problemas. Validar si permite el registro de soluciones para 

anticipar problemas. 

Justificación e importancia 

La necesidad de contar con una herramienta para la gestión de la Mesa de 

Servicios en las instituciones bancarias tiene su implicación en la atención al cliente. 

Existen herramientas que ya han cumplido su ciclo de vida o no se puede renovar su 

licencia por sus elevados costos, por lo que es importante conocer el funcionamiento 

de nuevas herramientas que reúnan las mejores prácticas de servicio a los clientes. 

El cumplimiento de normas de calidad para la gestión de procesos es importante 

en cualquier empresa, ya que cumplir con mejores prácticas permite que se mejore el 

establecimiento de “prioridades y decisiones de inversión (..) de TI, mejorar la calidad 

de la prestación de servicios, justificar la calidad de los servicios con respecto al costo, 

asegurar que los servicios satisfacen las necesidades del negocio, del cliente y del 

usuario” (MDPA, 2017, párr. 4). 

Variables de la investigación 

Variable dependiente: Mesa de Servicios 

Variable independiente: Modelo de evaluación de herramientas. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

El Marco Teórico permite conocer todos los fundamentos que serán de utilidad 

dentro del contexto del proyecto. De esta forma se podrá tener una visión más clara de 

todos los conceptos y teorías que son parte de la investigación. 

ELEMENTOS TEÓRICOS 

En este apartado se dan a conocer los conceptos básicos que son parte de la 

investigación. 

Tecnologías de la información y la comunicación TIC 

La tecnología avanza de tal modo que ha obligado a las personas y la sociedad 

se pongan en constante actualización para mantenerse comunicados y compartir 

conocimientos; asimismo, la transformación del internet ha demostrado que la red se 

ha convertido en parte importante en la vida del ser humano. Muy lejos ha quedado la 

época en que todo lo relacionado con la informática era exclusivamente de pertenencia 

del ejército o los ingenieros. La rápida introducción de las redes de comunicación en 

el mundo se ha dado de tal forma que ha superado, en tiempo, la penetración de la 

televisión, el cable, la radio e inclusive el teléfono (Ayala Ñiquen & Gonzáles Sánchez, 

2015).  

La sociedad actual, a partir de la Segunda Revolución Industrial, dio importancia 

primaria a la información y comunicación, como manifestaciones principales de la 

sociedad contemporánea, de manera que se dio paso a la Sociedad de la Información, 

la que “se refiere al grado de importancia que la información ha adquirido para la 

sociedad” (Ayala Ñiquen & Gonzáles Sánchez, 2015, p. 17). Por lo que adquirir, 

guardar, intercambiar y procesar la información que se obtiene de las distintas fuentes 

son las actividades de mayor importancia que persigue la Sociedad de la Información 

o del Conocimiento, desde el punto de vista social y económico y las formas de 

comunicación e interacción (Ayala Ñiquen & Gonzáles Sánchez, 2015; Cabero-

Almenara & Ruiz-Palmero, 2018), constituyéndose en una de las variables más críticas 

por su impacto. 
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En ninguna época desde sus inicios, la humanidad dispone de tanta tecnología 

como sucede en la época actual, las que se multiplican rápidamente por medio de la 

digitalización, convirtiendo a la información mediática que se comparte entre los 

distintos dispositivos en datos que se pueden ver entre varias personas (Cabero-

Almenara & Ruiz-Palmero, 2018). 

Dentro del contexto anterior se debe mencionar que la Sociedad de la 

Información necesita de medios o técnicas para recibir la información que se encuentra 

dispersa y poder intercambiarla, interactuar con ella y comunicarla. Para esto se 

requiere de las TIC. Según lo mencionó la UNESCO (2002) citada por Grande, Cañón, 

& Cantón (s. f.) las TIC son el 

Conjunto de disciplinas científicas, de ingeniería y de técnicas de gestión 

utilizadas en el manejo y procesamiento de la información: sus aplicaciones; 

las computadoras y su interacción con hombres y máquinas; y los contenidos 

asociados de carácter social, económico y cultura. (p. 5). 

Lo antes mencionado se refiere, entonces, a todos los recursos que sirven para 

que el conocimiento y la información puedan ser transmitidos a todas las personas y 

sean parte de la Sociedad del Conocimiento. 

Otro concepto de TIC menciona “todos aquellos recursos, herramientas y 

programas que se utilizan para procesar, administrar y compartir la 

información mediante diversos soportes tecnológicos, tales como: computadoras, 

teléfonos móviles, televisores, reproductores portátiles de audio y video o consolas de 

juego” (Colegio de Ciencias y Humanidades, 2018, párr. 1). 

Esta definición también pone de manifiesto la utilización de recursos para la 

transmisión del conocimiento una vez procesado, por lo que se definiría a las TIC 

como los instrumentos tecnológicos que sirven de soporte a la tecnología con el fin de 

que la información que se obtiene de las distintas fuentes se obtengan, almacenen, 

procesen y compartan a través de la red, para todos los usuarios a nivel mundial. 

Al hablar de TIC hay que referirse a algunos criterios que manifiestan los tipos 

que pueden existir: a) Redes: de radio, televisión, telefonía fija y móvil, y ancho de 

banda; b) Equipos y terminales: instrumentos para el funcionamiento de la red 

(computadoras, dispositivos inteligentes, de audio y video, televisores y otros; c) 
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Servicios: “correo electrónico, almacenamiento en la nube, educación a distancia, 

banca electrónica, juegos en línea, servicios de entretenimiento, comunidades virtuales 

y blogs” (Chen, 2019, párr. 9). 

Entre las ventajas de las TIC se pueden mencionar: a) permiten acceder a la 

información, b) permiten conexión de red, c) favorece otras formas de pensamiento, 

d) beneficia “el principio de construcción colaborativa del conocimiento” (Chen, 2019, 

párr. 18), e) ayuda en la reducción de la brecha digital, a través de la alfabetización 

digital, f) en el ámbito educativo, disminuye la brecha entre docentes y alumnos, g) se 

las considera como herramientas de gestión, tanto educativa como administrativa 

(Chen, 2019). 

Gestión de TI 

El exponencial crecimiento de las TIC ha impulsado la nueva concepción de la 

sociedad globalizada, y es a partir de aquellas que la noción de la información que se 

recibe y procesa, los datos obtenidos y el conocimiento hacen posible la formulación 

de nuevos conceptos, entendiéndose que las TIC son los elementos principales que 

generar eficiencia, rentabilidad y productividad en una empresa, sin olvidar que su 

adopción como herramienta de gestión y organización permitirá la mejora de los 

procesos y ayudará a que la empresa se mantenga operativa y cumpla con los objetivos 

para la cual fue creada. 

De acuerdo a Brandis et al. (2014), Rahimi et al. (2016), Aguilar (2017) citados 

por Marulanda, López, & Valencia (2017) la gestión de TI le concierne 

específicamente a los directivos de la organización, quienes orientan hacia ellas el 

liderazgo, la organización y los procesos, y de esta manera se puedan ejecutar los 

objetivos planteados y las estrategias adecuadas para conseguirlos, considerando que 

las TIC brindan a la empresa posibilidades de transformación y son parte importante 

en la toma de decisiones que permitan mantener el negocio en el mercado. 

Toda organización que busca mantener la competitividad en el medio, sabe que 

su herramienta para conseguirlo es la tecnología, por lo que hacen esfuerzos por 

invertir en hardware y software con el concepto de que son recursos muy bien 

destinados. 
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Al decir del Project Management Institute (2013) mencionado por Medina, 

Areniz, & Rico (2016) las dificultades habituales en la gestión de servicios de TI  

Tienen casi toda solución desde una perspectiva de mejores prácticas, 

experiencias, estándares y lineamientos que han cobrado fuerza en los últimos 

años. (…). Sin embargo, es un error suponer que las quejas, gastos operativos, 

personal asignado y fallas del servicio van a reducirse por el simple hecho de 

haber encontrado la ‘herramienta’. (p. 83).  

Lo anterior tiene que ver con el análisis reflexivo y periódico que se haga en la 

empresa para poder determinar cuáles serían los ejes a mejorar con la aplicación de la 

metodología adecuada que se haya adoptado para tal efecto, con la finalidad de 

conseguir los resultados que se esperan para la supervivencia del negocio. De todos 

modos, el proceso dependerá de la comprensión que tengan los empleados sobre las 

competencias de su trabajo y cómo éstas se ajustan a la consecución de los objetivos 

de la organización para que la tecnología se alinee con estos y se eleve el nivel 

operativo. 

Además Medina et al., (2016) señalaron que una empresa que quiere aplicar un 

verdadero modelo de gestión de TI deberá considerar las variables específicas de la 

organización, que son las que influyen en el correcto funcionamiento de la misma. 

Estas variables cubren todas las actividades que se desarrollan en la empresa y 

determinan las decisiones a tomar en cuanto se refiere al servicio al cliente para ofrecer 

calidad y eficiencia. 

Las variables se las define en la tabla 1.  
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Tabla 1:  

Variables de una organización 

VARIABLES DEFINICIÓN 

Estructura organizacional 
Forma de dividir los roles y funciones a desempeñarse en la empresa, 

con el propósito de lograr las metas y objetivos trazados. Dicha 

estructura muestra además las líneas jerárquicas y de comunicación 

aprobadas  

Tamaño de la población de 

sus clientes activos  

Cantidad, características y complejidad de sus usuarios y partes 

interesadas tipificándolos según el servicio; deben categorizarse los 

tipos de usuarios internos y externos y las aplicaciones TI que usan.  

Tamaño del recurso humano Cantidad y características del recurso humano que presta un servicio 

al usuario en forma directa, sobre todo los que ejecutan los procesos 

operacionales y los de soporte de TI.  

Diversidad y características 

del servicio  

Diferenciación entre servicios. Qué aplicaciones se usan y con qué 

software se han desarrollado  

Nivel de contacto de las 

partes interesadas y el cliente 

con la empresa  

Cuándo los usuarios internos y externos acceden al servicio, el tipo 

de relación con el área de TI y los canales de comunicación que 

utiliza para solicitar o retroalimentar el servicio.  

Control del servicio  Mecanismos de seguimiento, control, evaluación y mejora existentes 

Información técnica del 

servicio ofrecido  

Ayudas en línea, artefactos existentes, manuales, protocolos, guías e 

instructivos  

Grado de participación del 

personal, infraestructura 

física, equipos y otros 

recursos en la entrega del 

servicio  

De acuerdo con el rol y las funciones el personal que soporta el 

servicio y su nivel de participación dado en tiempo de dedicación  

 

Grado de contacto con las 

partes interesadas y los 

clientes  

Mecanismos socializados y disponibles mediante los cuales el 

personal de TI se comunica con el cliente para ampliar información  

 

Grado de interacción y ajuste 

del servicio ofrecido  

Niveles variables de acuerdo a las prioridades y considerando las 

políticas establecidas con el cliente. Se requieren acuerdos con el 

usuario y alcance definido en forma escrita  

Disponibilidad de ubicación 

del servicio  

Inventario de equipos, accesibilidad web, copias de respaldo y demás 

mecanismos existentes para garantizar un servicio disponible de 

acuerdo con lo pactado con el cliente.  

Naturaleza de las relaciones 

entre el cliente y la 

organización  

El área de soporte de TI de la organización es identificada como tal 

en la organización o cuál es el rol que se conoce por el usuario y su 

grado de dependencia para el desarrollo de sus actividades. Cuando 

las aplicaciones son creadas para el usuario y el soporte se limita a 

requerimientos técnicos.  

Prestación de servicios  Teniendo en cuenta cómo se clasifican y describen los servicios para 

la organización y si existen servicios complementarios.  

Prestación de un servicio por 

orden de llegada  

Cuando las peticiones de servicio van surgiendo, se va asignando un 

orden de llegada y en tal sentido se clasifican teniendo en cuenta la 

prioridad estimada  

Nota: Adaptado de Medina, Areniz, & Rico (2016) 

Retomando la opinión de Marulanda et al., (2017) se menciona que para 

conseguir la optimización de la gestión de TI en las organizaciones, se han creado 

modelos de gestión de procesos, los mismos que se han convertido en estándares y que 

se refieren a aspectos específicos. Estos modelos son  
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ITIL® (IT Infrastructure Library) e ISO 20000 en lo relativo a la entrega, el 

soporte y la gestión de servicios TI;  

MOF (Microsoft Operation Framework), que es la visión particular de 

Microsoft para gestionar las mencionadas tecnologías;   

CMMI® (Capability Maturity Model Integration) en el campo de los 

proyectos de adquisición y desarrollo informático;   

ISO/IEC 12207:2008 para gestionar el ciclo de vida de desarrollo de 

software;   

ISO/IEC 27001:2013 para la gestión de la seguridad de la información;   

COBIT® (Control Objectives for Information and Related Technology ) 

como un marco de buen gobierno para la gestión de TI;  

MPC-TI® (modelo de procesos clave de TI), que recoge los procesos clave 

de la gestión de TI de una organización, entre otros. (p. 81). 

De todos los modelos mencionados en el párrafo anterior, ITIL® V3 es el que 

regula los procesos de la Mesa de Ayuda, por lo que es el indicado para su aplicación 

en el software de gestión en la entidad financiera.   

Objetivos de gestión de TI 

Al decir de Rivas (2019b) para conseguir una correcta implementación de la 

gestión de TI en la empresa, se deberán cumplir los siguientes objetivos: 

Mantener la creación de valor 

Mejorar el rendimiento de los procesos de TI y la satisfacción de los clientes. 

Controlar el aspecto financiero de las Tecnologías de la Información. 

Desarrollar habilidades y soluciones para satisfacer las necesidades futuras de 

la empresa. 

Identificar y gestionar los riesgos relacionados con las TIC’s 

Promover el desarrollo y mantenimiento de la transparencia en todos los 

procesos que se ejecuten en el seno de la empresa. (párr. 5). 
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Importancia del servicio al cliente 

De acuerdo a Montoya & Boyero (2013) citados por García (2016) mencionaron 

que el servicio al cliente es “el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la 

organización y el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una 

relación adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito” (A. García, 2016, p. 

383). Los antes mencionados autores reconocen que los beneficios que se consiguen 

con una excelente satisfacción al usuario, permite que la empresa fidelice a sus 

clientes; es por esto que deberá comprender cuál es la importancia de mantener y 

propiciar la atención al usuario. 

Según lo mencionado por Rivero Ramírez (2019) servicio al cliente es un 

conjunto de actividades, normativas, reglas elaboradas por la empresa para que sean 

aplicadas en la interacción de los clientes con los encargados de la atención al usuario. 

La empresa debe tener en consideración que, para ofrecer el mejor servicio, se deberían 

tener algunas consideraciones: a) Elaborar políticas encaminadas al servicio al cliente, 

las mismas que permitan comprender cuál es su sentir, y reunir una serie de ideas que 

permitan recrear todos los contextos posibles a los que se encontraría expuesta la 

empresa, b) Los empleados deberán ser parte del proceso, de los cuales también se 

pueden extraer ideas de lo que sería el servicio al cliente, c) Los más idóneos deben 

asumir el servicio al cliente, que sepan lo que es ofrecer un servicio de calidad a los 

diferentes tipos de clientes, d) Capacitación a los empleados encargados del servicio 

al cliente, e) Realizar encuestas de opinión a los clientes. 

 

Figura 1: Innovación tecnológica y sus bases. Tomado de García (2016) 
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Funciones de las instituciones financieras 

De acuerdo a la CEUPE (2019) un sistema financiero dentro de la economía de 

un país tiene como principal función, garantizar la correcta distribución de los recursos 

financieros, los mismos que deben ser proporcionados por el sistema financiero “no 

sólo en su volumen o cuantía, sino también en su naturaleza, plazos y costes” (párr. 1-

2). 

La misma fuente señaló que esa función se sustenta en:  

1) Necesidades y deseos de prestamistas y prestatarios sobre el grado de 

liquidez, de rentabilidad y de seguridad/riesgo de los activos financieros,  

2) La no coincidencia, en general, de prestamistas y prestatarios, es decir, de 

las unidades que tienen superávit y déficit,  

3) El sistema financiero es complejo, ya que está integrado tanto por los 

instrumentos financieros como por las instituciones o intermediarios, los 

mercados y las autoridades encargadas de controlarlo. (párr. 1-2). 

A la función principal de las instituciones financieras se suman otras, tales como 

1) orientación del ahorro, 2) seguridad y garantía en los depósitos, 3) otorgar créditos 

a los clientes, 4) oferta de productos financieros, 5) control del circulante, 6) garantizar 

liquidez de los fondos de los clientes, 7) mantener la relación entre créditos y 

depósitos, 8) asesoramiento en materia financiera y de patrimonio, 9) permite disponer 

de moneda circulante, facilitando la utilización de tarjetas de crédito o diferir pagos 

(Economipedia, 2016, párr. 5). 

Catálogo de servicios financieros 

Las tablas 2 y 3 muestran los tipos de servicios financieros aprobados por la 

Superintendencia de Bancos, los mismos que pueden ser servicios financieros básicos 

y servicios financieros con cargo máximo. 
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Tabla 2:  

Servicios financieros aprobados por la Superintendencia de Bancos. Básicos  

 

Nota: Tomado de Banco Bolivariano (2019) 
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Tabla 3:  

Servicios financieros aprobados por la Superintendencia de Bancos. Con cargo máximo 
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Nota: Tomado de Banco Bolivariano (2019) 

Mesa de Servicios 

La Mesa de Servicios es el eje fundamental de relación entre el área de TI y los 

usuarios que interactúan diariamente con los sistemas, y su función es la gestión de 
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requerimientos o incidencias, además de mantener la comunicación con dichos 

usuarios. Su enfoque es amplio, por lo que ayuda a que el usuario tenga un lugar 

centralizado al cual pueda acceder para solicitar soporte de TI, por lo que la Mesa de 

Servicios es de mucha importancia en una organización, ya que permite integrar los 

procesos del negocio con la tecnología para una mejor gestión de los servicios. 

A través de la Mesa de Servicios se monitorean los incidentes registrados, se 

atienden las peticiones de soporte y las inquietudes de los usuarios, constituyéndose 

en una vía de comunicación con otras funciones. Además, la Mesa de Servicios puede 

ser el medio por el cual se reciben requerimientos de cambios, “mantenimiento de 

contratos de soporte externos, gestión de licencias de software, y asistencia en la 

gestión de problemas” (Freshworks, s. f., párr. 13). 

Esta herramienta va más allá de lo que ofrece la Mesa de Ayuda, ya que permite 

ofrecer mayor cantidad de servicios de TI. Su ámbito de acción tiene un alcance mucho 

más amplio, ya que no sólo puede solucionar un determinado problema, sino que puede 

convertirse en el eje principal y único entre el área de TI y los usuarios de los sistemas 

informáticos. Abarca un catálogo de servicios, que contiene el tipo de recursos y 

servicios que un requerimiento de soporte debe cumplir, además de que puede ser un 

referente de todos los usuarios de los servicios de TI. 

Utiliza encuestas de satisfacción para comprobar el tipo de servicio ofrecido, de 

manera que se pueda garantizarlo al usuario final. Además, se pueden determinar 

indicadores de rendimiento con los cuales se midan la eficiencia del personal de TI en 

el momento de ofrecer su servicio (Controles Empresariales, 2019). 

La Mesa de Servicios ha permitido el surgimiento de mejores prácticas de 

servicios de TI, entre las que se puede mencionar: 1) participación del cliente, 2) 

gestión y participación de informes de la Mesa de Servicios, 3) uso de la tecnología 

para ofrecer soporte a la Mesa de Servicios de TI, 4) gestión del conocimiento. 

(Freshworks, s. f.).  
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Normas y estándares internacionales de TI 

La competitividad en el medio empresarial es un factor importante que motiva a 

la búsqueda de la mejora de los procesos de la organización, favoreciendo la creación 

de soluciones que reflejen la creatividad de sus inventores y de este modo estar a la 

vanguardia frente a su competencia. Es decir, buscar siempre la orientación al éxito. 

Cuando la organización se encamina al éxito, necesita esforzarse más para 

conseguirlo; por tal motivo busca implementar un conjunto de términos y condiciones 

que rijan para todas las empresas a nivel internacional. Estas normas vigilan que todos 

los procedimientos se cumplan de forma equitativa, segura y limpia, además de que 

los costos y gastos operativos se disparen en el momento de su aplicación. Esto 

significa que “las normas y estándares internacionales tienen el doble propósito de 

definir el camino al éxito mientras protege tus intereses comerciales”  (Guedez, 2018, 

párr. 4). 

Como resultado de esta necesidad, existen en el mercado algunas normas y 

estándares internacionales, respondiendo al tipo de proceso al que se quiera aplicar, ya 

que no en todas las empresas se manejan de similar forma y, así como las empresas 

compiten entre sí por el éxito, del mismo modo las normas también tratan de ofrecer 

un abanico de opciones aplicables a las empresas, compitiendo entre sí para 

posicionarse en una organización como la mejor para las mejores prácticas (Guedez, 

2018). 

En las empresas, la gestión de los procesos de los distintos departamentos ha 

visto un aumento en cuanto a peticiones de servicios por medio de los sistemas 

informáticos, por lo que el área de TI debe cubrir, cumplir y ofrecer la prestación de 

los mismos con calidad, sistematización y sostenibilidad, por cuanto el funcionamiento 

de las herramientas deberá ser ininterrumpido para solucionar los requerimientos de 

los usuarios y clientes cuando los necesiten (Angulo Arriaza, 2010).  

Para ofrecer calidad en la prestación de los servicios, existen en el mercado 

herramientas que permiten organizar los servicios y trabajo que brinda el área de TI, 

tales como ISO, COBIT, ITIL y otras normas internacionales, que colaboran con 

“criterios para las buenas prácticas y la correcta prestación de servicios de TI” (Angulo 

Arriaza, 2010, p. 27). 
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ISO 

Creadas para su aplicación “en el desarrollo de productos y servicios que deben 

usar las empresas para mejorar su eficiencia y rentabilidad económica” (Guedez, 2018, 

párr. 7). Las más importantes son ISO 9000 (Calidad), ISO 22000 (Seguridad y Salud), 

ISO 31000 (Gestión de Riesgo), ISO 26000 (Responsabilidad Social), entre otras. 

Este estándar maneja, además, una sección dedicada a TI: la ISO 20000 y se 

considera como una de las primeras normas que se hayan desarrollado para esta área; 

reúne “los procesos enfocados en la gestión efectiva de los servicios de TI para clientes 

internos y externos” (Guedez, 2018, párr. 9). ISO 20000 se concentran en dos textos: 

a) ISO 20000-1 se refiere a los requerimientos necesarios que la empresa debe cumplir 

para ofrecer servicios de TI, orientados a una gestión eficiente y eficaz de la 

organización y sus usuarios, y, b) ISO 20000-2, que son las prácticas de gestión de 

servicios congruentes con el texto antes mencionado (Guedez, 2018). 

ISO 20000  

Utiliza un enfoque exhaustivo de la gestión de servicios de TI y define un 

conjunto de procesos necesarios para ofrecer un servicio efectivo. Recoge 

desde procesos básicos relacionados con la gestión de la configuración y la 

gestión del cambio hasta procesos que recogen la gestión de incidentes y 

problemas. La norma adopta un enfoque de proceso para el establecimiento, 

la implementación, operación, monitorización, revisión, mantenimiento, y 

mejora del sistema de gestión de servicios de TI. (DNV GL, s. f., párr. 3). 

La norma ISO 20000-1 es el de mayor utilización para certificaciones, ya que 

ofrece un estándar internacional de sistemas de gestión de servicios de TI reconocido, 

ya que se ha alineado con otras normas de calidad existentes (DNV GL, s. f., párr. 1). 

COBIT 

De acuerdo a Chaphekar (2019) 

COBIT es el estándar de facto para gobernar y administrar TI para una 

empresa; es un marco abierto que proporciona a los gerentes, auditores y 

usuarios un conjunto de medidas, indicadores y mejores prácticas para 

ayudarlos a usar la TI de la manera más óptima. (párr. 4). 
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Lo antes mencionado se sustenta en el concepto de que las TI son muy 

importantes en la administración de transacciones, la información y el conocimiento 

para conseguir el éxito. A los gerentes les ofrece esquemas y procesos 

organizacionales para poder cumplir las estrategias, metas y objetivos planteados.  

El estándar debería ser utilizado por los gerentes de TI con el fin de que las 

actividades puedan ser evaluadas. No obstante, la importancia de cada norma está en 

función del entorno de cada empresa, es decir, tiene relación el tamaño, la jerarquía de 

TI y las características de los sistemas informáticos (Chaphekar, 2019). 

ITIL 

Information Technology Infrastructure Library se refiere al conjunto de mejores 

prácticas que se utilizan para administrar de forma eficiente los sistemas de 

información. En sus inicios fue creada con la finalidad de mejorar los servicios de TI 

que se brindaban al área pública, pero conforme se han visto los resultados de su 

aplicación, se ha extendido hacia el sector privado (Guedez, 2018). 

Una de las últimas ediciones de esta normativa se publicó en 2011, que fue 

ITIL® V3, la misma que se fundamenta “en el ciclo de vida de un sistema centrado en 

la red y que luego abarcará la integración de TI con la alineación de TI ya que se busca 

una medición que vaya orientada al valor” (Guedez, 2018, párr. 17). Engloba seis 

libros: “Introducción a la Gestión de Servicio, Estrategia de Servicio, Diseño de 

Servicio, Servicio de Transición (Gestión del Cambio), Operación de Servicio, 

Servicio continuo (Mejora Continua de Servicios)” (Guedez, 2018, párr. 18). 

En la tabla 4 se muestra una comparativa entre las normas y estándares 

internacionales de TI:  ISO, COBIT e ITIL. 
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Tabla 4:  

Comparativa ITIL, COBIT ISO 

PARÁMETROS ITIL COBIT ISO/IEC 20000 

¿Qué es? 

Un conjunto de 

publicaciones de mejores 

prácticas para la gestión 

de servicios de TI 

Un marco de negocios 

para el gobierno y la 

gestión de TI 

empresarial 

Un estándar 

internacional para los 

requisitos de los 

sistemas de gestión de 

servicios de TI 

¿Cuánto dura? 

Cinco publicaciones 

principales que suman 

unas 1800 páginas, más 

publicaciones 

complementarias 

Publicaciones 

principales de 94 

páginas, más 230 

páginas para procesos 

habilitadores y 

publicaciones 

adicionales 

La parte 1 (requisitos 

de los sistemas de 

gestión de servicios) 

tiene 36 páginas, hay 

otras partes que 

cubren otros aspectos 

¿ Cómo se ve en 

el mercado? 

ITIL se centra en el 

proceso interno de TI. 

Las versiones recientes 

han incorporado un ciclo 

de vida de servicio y un 

mayor enfoque en el 

valor y los clientes. 

COBIT proviene de una 

historia de auditoría y 

cumplimiento. La 

última versión se ha 

movido hacia la gestión 

y gestión de servicios de 

TI 

ISO / IEC 20000 es un 

estándar internacional, 

y el enfoque principal 

es lograr la 

certificación para 

demostrar el 

cumplimiento del 

estándar 

¿Por quién se usa 

generalmente? 

Cualquier organización 

que brinde servicios de 

TI internos o externos. 

Se usa más comúnmente 

en departamentos 

operativos de TI 

Organizaciones 

informáticas internas de 

grandes empresas. 

COBIT a menudo es 

utilizado por equipos 

estratégicos y personas 

responsables de 

auditoría y 

cumplimiento 

Las organizaciones 

que desean demostrar 

que cumplen con un 

estándar definido 

externamente 

¿Para qué se usa 

principalmente? 

Ayudando a definir 

procesos operativos de 

gestión de servicios de 

TI. Enfoque informático 

del servicio de TI, 

basado en procesos y 

procedimientos de 

estrategia de gestión 

operativa de 

infraestructura de TI 

Definición de requisitos 

de auditoría y 

cumplimiento para TI. 

Auditoría y control de 

sistemas de 

información, 

alineamiento y gobierno 

de TI 

Demostrando que la 

organización de TI 

cumple con un 

estándar reconocido. 

Cumplimiento de 

estándar de seguridad 

de la información 

dentro del contexto de 

riesgos generales de la 

organización 

Funciones 
Mapeo de la gestión de 

niveles de servicio de TI 
Mapeo de procesos TI 

Marco de referencia 

de seguridad de la 

información 

Tamaño   

9 procesos, dos libros 

centrales que cubren las 

áreas de soporte de 

servicio y prestación del 

servicio 

34 procesos de TI, 210 

objetivos de control 

concentrados en 4 

dominios 

10 dominios, varios 

controles añadidos 

¿Quiénes lo 

evalúan? 

Compañías de 

consultoría de TI 

Compañías de 

contabilidad, compañías 

de consultoría de TI 

Compañías de 

consultoría en TI, 

empresas de 

seguridad, consultores 

de seguridad en redes 

Propiedad  
Un marco de gestión de 

servicios de Axelos 

Un marco de gobierno 

de TI de ISACA 

Un estándar de gestión 

de servicios de ISO 

(Ginebra) 
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Certificado 

Certificado ITIL 

otorgado solo a 

individuos; no se puede 

otorgar a una 

organización 

Certificado COBIT 

otorgado solo a 

individuos; no se puede 

otorgar a una 

organización 

Certificado ISO 20000 

otorgado a 

organizaciones e 

individuos como 

asesor, 

implementador, etc. 

Alcance / 

cobertura 

ITIL es un marco de 

mejores prácticas para la 

gestión de servicios y es 

complementario a ISO 

20000 

El marco COBIT tiene 

más cobertura de 

alcance en comparación 

con ITIL 

El estándar ISO 20000 

es complementario a 

ITIL 

Flexibilidad  

ITIL es flexible; solo se 

pueden implementar las 

prácticas requeridas para 

una organización 

COBIT es flexible; solo 

se puede implementar el 

gobierno de TI 

necesario para una 

organización 

Para demostrar el 

cumplimiento de ISO 

20000, las 

organizaciones deben 

implementar todos los 

requisitos estándar 

Beneficios de la 

certificación 

El certificado ayuda a los 

individuos como base de 

conocimiento en la 

gestión de servicios y, 

finalmente, en la 

organización para la 

gestión eficiente de los 

servicios de TI. 

El certificado ayuda a 

las personas en sus 

carreras a desempeñar 

funciones de gobierno 

de TI y, finalmente, a la 

organización para 

aumentar la satisfacción 

del cliente 

el certificado ayuda a 

una organización a 

mejorar sus servicios, 

demuestra 

confiabilidad y alta 

calidad de servicio 

Sinergia  

La adopción del marco 

ITIL ayuda a una 

organización a cumplir 

con el estándar ISO 

20000 

Como un marco con 

más alcance, ayuda a 

una organización a 

adoptar prácticas ISO 

20000 o ITIL con 

esfuerzos reducidos 

Una organización que 

tiene ISO 20000 

puede adoptar 

fácilmente las 

prácticas de ITIL 

Varios  

ITIL es ampliamente 

implementado por 

organizaciones que 

venden servicios de TI, 

integradores de sistemas, 

etc. para los negocios de 

sus clientes, teniendo la 

TI como eje 

COBIT es ampliamente 

implementado por 

organizaciones que 

tienen un departamento 

de TI, pero que NO 

están en el negocio de 

consultoría de TI, por 

ejemplo, banca, seguros, 

etc. 

SO 20000 es 

ampliamente adoptado 

por organizaciones 

que están en el 

negocio de consultoría 

de TI, o equivalente, 

para su propia 

organización 

Nota: Adaptado de Chaphekar (2019), Narváez Mejía (2012), Rance (2014) 

ITIL 

ITIL® Information Technology Infraestructure Library (Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías de Información), es un compendio de libros que se 

refieren a la infraestructura de las TIC’s, que se sustenta en las buenas prácticas con el 

fin de realizar un trabajo eficiente con un equipo tecnológico (Baud, 2016). 

De acuerdo a López Armendáriz (2017) ITIL® constituye un “marco de trabajo 

público de las mejores prácticas destinadas a gestionar la entrega de servicios de 

tecnologías de información (TI) alineados e integrados con el negocio” (p. 16). 
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Apareció a fines de los años 80, convirtiéndose en un estándar para la gestión de los 

servicios informáticos. 

La biblioteca ITIL® se la desarrolló por la necesidad que tienen las empresas de 

depender de la tecnología para el logro de sus metas corporativas, dependencia que ha 

originado que las organizaciones demanden servicios de calidad, que les permitan 

cumplir con los objetivos, satisfaciendo las crecientes exigencias de los clientes. 

Conforme crecieron las prioridades de la empresa, la importancia de la tecnología se 

trasladó hacia la gestión de los servicios, no importa cuál sea la finalidad, el tamaño 

de la empresa, la disposición de los recursos y servicios de TI. De todas formas, lo que 

se brinde en cuanto a TI, se ofrecerá un servicio confiable, de calidad y costo asequible.  

A través de ITIL se pueden describir los procesos de mayor relevancia que se 

deben cumplir en toda organización, “así como numerosas prácticas, procedimientos 

y métodos para la implantación de ITSM (IT Service Management)” (López 

Armendáriz, 2017, p. 53). Dichos procesos forman el Ciclo de Vida del Servicio, el 

mismo que está formado por cinco etapas: a) Estrategia del servicio, b) Diseño del 

servicio, c) Transición del servicio, d) Operación del servicio, e) Mejora continua 

(Vázquez Ortiz, 2014) y se ejecutan dependiendo del tipo de empresa, según sus 

actividades, metas, objetivos. Es así que ITIL® determina técnicas que permitan 

garantizar la excelencia en la prestación de los servicios.  

  

Figura 2: Ciclo de vida de los servicios ITIL. Tomado de ITIL Training Organization (2012) 
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Debido a que ITIL® se centra en el entorno de la mejora continua de los procesos 

de servicio que se entrega desde la perspectiva de la organización y del cliente, le ha 

permitido tener éxito mundialmente, permitiendo su uso masivo por los beneficios que 

dichas organizaciones han conseguido al aplicar las técnicas. ITIL Training 

Organization (2012) señala como beneficios: 

La satisfacción de cliente y usuario aumenta, en relación con los servicios TI. 

Mejora de la disponibilidad del servicio, lo que redunda en un incremento de 

ingresos y beneficios. 

Reducción de costes financieros derivados de la duplicación/repetición de 

tareas, pérdida de tiempo, mejora de la gestión de los recursos… 

Ahorro de tiempo para invertir en nuevos productos, servicios y mercados. 

Mejora en la toma de decisiones. 

Optimización del riesgo. (2012, p. viii). 

La publicación de ITIL® se dio entre 1989 y 1995 y se redujo a dos países 

europeos y “consistía en una librería de 31 libros asociados que cubrían todos los 

aspectos de la provisión de servicios TI” (ITIL Training Organization, 2012, p. ix). 

Para la segunda versión (2000-2004), ITIL® V2 ya era un grupo de publicaciones 

revisadas, que sustituyó a la anterior con 7 libros de mayor conexión y más 

consistentes, reforzados, que tuvieron una aceptación mundial y es utilizada en 

múltiples empresas en varios países para proveer eficientes servicios de TI. Para 2007 

se publica la versión 3 de ITIL, como el resultado de los adelantos tecnológicos “en 

forma de nuevos modelos y arquitecturas: outsourcing, servicios compartidos, utility 

computing, cloud computing, virtualización, servicios web, y comercio móvil” (ITIL 

Training Organization, 2012, p. ix).  

ITIL® V3 es una colección de 5 libros, en los cuales se trata el ciclo de vida del 

servicio; cada libro analiza cada una de las fases del ciclo de vida  

 
Desde la definición y análisis iniciales de los requisitos de la organización en la 

Estrategia del Servicio y el Diseño del Servicio, a través de la migración hacia 

un entorno real en la Transición del Servicio, hasta la operación y mejora en la 

Operación del Servicio y la Mejora Continua del Servicio. (ITIL Training 

Organization, 2012, p. ix). 
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En 2011 llegó la nueva actualización de la versión 3 como contribución para la 

mejora continua, para una mejor estructura de las normas. ITIL® V3 engloba lo mejor 

de las anteriores versiones y se enfoca en brindar apoyo a la organización en su modelo 

base y mantenerlas adelante frente a su competencia, con la optimización de las 

funciones de TI. Frente a la versión 2, ITIL® V3 se centra en el ciclo de vida del 

servicio; desde el punto de vista de la organización, los servicios de TI están limitados 

a un ciclo de vida tradicional, que tiene su inicio “con la introducción del servicio al 

mercado y finaliza con la exclusión del mismo del portafolio de servicios” (López 

Armendáriz, 2017, p. 54). 

De acuerdo a lo dicho por López Armendáriz (2017) las razones para adoptar 

ITIL® V3 son: “a) definir procesos de servicios en la función de TI de las empresas, 

b) conseguir la mejora de la calidad de los servicios, c) atención a los clientes de los 

servicios de TI, d) administrar servicios específicos de TI” (p. 54). 

El mencionado autor también señala lo que sucede si no se implementan estas 

normas para la organización: 

Ineficiencia en la entrega de los servicios de TI a usuarios y clientes. 

Los procesos y los servicios no tienen transparencia. 

No hay eficiencia en la comunicación, ni los servicios son efectivos. 

Se consideran prioridades las que no son sobre los servicios que se ofrecen. 

Los usuarios y clientes de los servicios y recursos se sienten insatisfechos. 

Planeación y mantenimiento inefectivos de los servicios y recursos requeridos 

Herramientas de Mesa de Servicios 

Entre las herramientas de Mesa de Servicios se encuentran las que se mencionan 

en los párrafos siguientes. 

Aranda Service Desk  

Es una solución de software que sirve para gestionar procesos y servicios de 

soporte, ofrecer satisfacción al usuario y a la empresa una respuesta efectiva y de 

calidad.  A través de esta herramienta se puede optimizar el tiempo y los recursos, con 

el consiguiente incremento de la productividad. 
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A través de esta herramienta se puede gestionar y resolver “servicios de soporte 

asociados a la infraestructura tecnológica (…), ofreciendo una mesa de servicio con 

un único punto de contacto para generar, administrar, responder y monitorear todos 

los casos teniendo en cuenta las mejores prácticas de ITIL en gestión de servicios” 

(Aranda Software, 2019, p. 1). 

Facilita la gestión de varios procesos por “medio de la misma consola y ofrecer 

soporte a “solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios” 

(Aranda Software, 2018, párr. 2). 

 

Figura 3: Consola de Aranda Software. Tomado de Aranda Software (2018) 

Facilita el registro y seguimiento de las incidencias por medio de la plataforma 

de usuario final, facilitando la autogestión con la base de conocimiento o a través de 

un nuevo registro en la Mesa de Servicios (Aranda Software, 2018, párr. 3). 
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Figura 4: Portal del cliente. Tomado de Aranda Software (2018) 

Por medio de esta aplicación se pueden gestionar y visualizar las incidencias 

mediante un dispositivo móvil. La aplicación permite a los usuarios dar seguimiento 

del progreso de los requerimientos de los clientes, realizar consultas y otras 

funcionalidades (Aranda Software, 2018). 

 

Figura 5: Aplicación móvil. Tomado de Aranda Software (2018) 

Entre los beneficios de este software se pueden mencionar: 
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Gestión y control sobre las solicitudes de soporte, información completa por 

cada caso, monitoreo continuo de casos y de los activos asociados, acceso a 

consola web para seguimiento de los casos, implementación de mejores 

prácticas ITIL, reducción de asistencia técnica y costos del servicio, protege y 

aprovecha al máximo la inversión en infraestructura tecnológica generando alta 

rentabilidad, disminución en tiempos de respuesta de usuarios, la herramienta 

permite la creación de múltiples perfiles de usuario y auditorías de las acciones 

realizadas, certificación de PinkElephan, en doce procesos ITIL Edición 2011. 

(Aranda Software, 2019, p. 2). 

Esta es una solución de software para la gestión de Mesa de Servicios que 

cumple con algunas normas ITIL V3. 

ProactivaNet  

Es una herramienta de Mesa de Servicios que tiene su propia base del 

conocimiento para la gestión de los incidentes que llegan al personal de TI. Incluye 

además el “catálogo de servicios, fuente central de información sobre los servicios de 

TI entregados por la organización, y la cartera o portfolio de servicios para decidir qué 

estrategia se debe seguir para ofrecer a los clientes los servicios más adecuados” 

(ProactivaNet, 2019, párr. 3). 

Por medio de esta herramienta se pueden conocer las métricas que son adecuadas 

para una efectiva toma de decisiones, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio 

prestado al usuario final, el mismo que puede presentar los requerimientos a través del 

portal de usuarios. 

 

Figura 6: Funcionalidades del software. Tomado de ProactivaNet (2019) 

Entre los beneficios de este software de gestión de incidencias se encuentran la 

percepción de los clientes en cuanto a su satisfacción por el servicio, “mejor calidad y 

https://www.proactivanet.com/proactivanet-service-desk/service-desk/catalogo-cartera-servicios
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capacidad de respuesta a las peticiones de los clientes y usuarios, (…) métricas e 

indicadores de gestión que permiten evaluar resultados y mejorar de forma continua, 

control más estricto de los incidentes, problemas, cambios y actualizaciones (…)” 

(ProactivaNet, 2019, párr. 2). 

 

Figura 7: Gestión de incidentes. Tomado de ProactivaNet (2019) 

Además, la herramienta “permite la automatización muchas de tareas de soporte, 

lo que permite reasignar personal a otras actividades críticas del negocio; 

genera reportes periódicos de incidentes, problemas y cambios en la infraestructura de 

TI” (ProactivaNet, 2019, párr. 2) entre otras características. 

Una de las funcionalidades de ProactivaNet es la gestión de incidencias, que 

reutiliza la información generada de requerimientos ya sucedidos, de manera que se 

puedan diferenciar las escalas de soporte técnico, o también obtener métricas y KPIs. 

Se puede enviar correos electrónicos de forma automática mientras duran las 

solicitudes de servicio; además es posible administrar perfiles de acceso, configurar 

campos, integración y sincronización de los datos, entre otros aspectos fundamentales. 
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ELEMENTOS CONTEXTUALES 

Los años 80 representa el retorno de la democracia en el Ecuador. El gobernante 

de turno de la época se encontraba frente a una inflación del 20% y por su parte la 

banca trataba de aumentar el ahorro de los ecuatorianos y buscaban detener la fuga de 

capitales. Fue la década de la bonanza petrolera y de otros cambios favorables en 

medio de los cuales se desenvolvían las entidades financieras. 

Una de estas instituciones se constituyó con el capital inicial más grande en la 

historia financiera del país, apoyado por altos sectores económicos ecuatorianos como 

industrial, financiero, agropecuario y comercial, iniciándose con sólidos principios y 

amplios criterios para la elección de sus colaboradores. Poco a poco fue creciendo y 

estableciendo sucursales en las localidades agrícolas del país con el fin de apoyar esta 

actividad. 

Con su fusión con otra institución financiera se duplicaron sus operaciones y 

negocios y su patrimonio se vio triplicado, convirtiéndola en una de las instituciones 

de mayor solidez. Con la llegada del nuevo milenio los servicios ofrecidos aumentaron, 

sumando a los añadidos servicios para clientes en el exterior.  

Para mejorar sus estrategias, la entidad se orientó hacia el sector de los créditos, 

dando un mejor servicio y atención a los clientes pertenecientes a la banca personal, 

lo que le permitió aumentar y mejorar su liquidez y la generación de utilidades. De 

este modo, el crecimiento de la institución se ha logrado gracias a la gestión durante 

todo el tiempo, con el cumplimiento de estrategias que la han llevado a colocarlo entre 

los que mejor desempeño tienen sus indicadores financieros (Banco Bolivariano, 

2017). 

Esta institución financiera se ha establecido en el soporte de los usuarios, al 

apoyar proyectos que aportan bienestar y desarrollo en beneficio de la comunidad, y 

ha puesto su atención en apoyar a los perjudicados por distintos eventos de la 

naturaleza que se han sucedido en el país o fuera del él; además, está la implementación 

de varios tipos de servicios hacia los migrantes.  

Los servicios que ofrece la institución se sustentan en los servicios tecnológicos 

ofrecidos, que garantizan seguridad y facilidad en el momento de efectuar una 

operación de negocios (Banco Bolivariano, 2010).   
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Un proyecto de investigación, para que llegue a su culminación exitosa, necesita 

definir sus tipos y método de investigación, mediante los cuales pueda orientar la 

búsqueda de los conocimientos. Además, deberá determinar las técnicas e 

instrumentos que ayuden en el levantamiento de la información para descubrir cuáles 

son los antecedentes y características del problema a resolver. 

Por lo tanto, en este apartado se identifica el tipo de investigación, la población 

y muestra, la metodología de desarrollo a utilizar en el aplicativo, una comparación de 

las herramientas de Mesa de Ayuda, así como de las herramientas de desarrollo, la 

técnicas e instrumentos de recolección de información y un análisis de los resultados 

obtenidos de su aplicación. 

TIPO DE INVESTIGACIÓN 

El desarrollo de las nuevas tecnologías y la ciencia son el eje central de su 

dinamismo, y su influencia se manifiesta también en el accionar de las organizaciones 

y en el estilo de vida de los ciudadanos. Por tal motivo se hace cada vez más importante 

que las personas se interesen por el medio circundante y puedan cumplir un papel 

importante en la sociedad, enmarcado en una formación científica esencial. 

Es así que, frente a la cambiante sociedad a la que el ser humano se enfrenta 

diariamente, es indispensable contar con los conocimientos que permitan entender el 

medio circundante y contribuir en su progreso. 

En la actual sociedad del conocimiento, que toma al conocimiento como el 

recurso más importante y promotor de desarrollo, la investigación científica debe ser 

parte integrante de los procesos educativos, considerándose que desde el conocimiento 

de la ciencia han aparecido algunas corrientes de pensamiento que han orientado al 

investigador hacia la búsqueda del conocimiento. No obstante, dichas corrientes se 

concentraron en dos acercamientos fundamentales de la investigación: los enfoques 

cualitativo y cuantitativo; en algunos casos incluso puede existir un enfoque cuanti-

cualitativa, estableciéndose una investigación con ambos enfoques. 
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De acuerdo a Bernal (2010) sobre el enfoque cuantitativo  

Se fundamenta en la medición de las características de los fenómenos 

sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al 

problema analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las 

variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a generalizar y 

normalizar resultados. (p. 60). 

En el mismo tema, Hernández, Fernández, Baptista (2014) señalaron que el 

enfoque cuantitativo se basa en recopilación de la información con el fin de comprobar 

las hipótesis; se requiere de medición numérico y análisis estadístico para la 

comprobación de las distintas teorías. 

Por otro lado, el enfoque cualitativo se refiere al conocimiento profundo de 

problemas específicos, de manera que éstos no se generalicen. No busca medir como 

en el enfoque cuantitativo, sino describir y evaluar el problema a partir de sus 

características particulares de acuerdo a como se los percibe por quienes los estudian 

(Bernal, 2010). 

Por su parte Hernández et al., (2014) define al enfoque cualitativo como el 

procedimiento que recopila la información para analizarla y ajustar las preguntas de 

investigación o descubrir nuevas preguntas mientras se desarrolla su interpretación. 

Fundamentado en lo anteriormente señalado, el proyecto en cuestión tiene un 

enfoque cualitativo ya que su objetivo es analizar las características de los softwares 

para Mesa de Servicios que se ofrecen para instituciones financieras, con la finalidad 

de conocer si cumplen con las normas ITIL® V3. A través del levantamiento de la 

información mediante entrevistas a empresas que utilizan dichos softwares se podrá 

determinar cuál es el más óptimo para su adquisición. Por tal motivo, este proyecto 

también es descriptivo y deductivo. 

Es descriptivo ya que, a más de realizar una identificación de las características 

del proceso de gestión de Mesa de Servicios en una institución financiera, se realiza 

además el análisis de las particularidades de los softwares que se proponen para la 

Mesa de Servicios, de manera que se pueda determinar cuál es la más idónea para 

adquirirla en la institución y poder cumplir así los estándares de calidad que se exigen 

para este tipo de empresas; es deductivo porque a través del análisis que se realizan a 
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las características de los softwares de Mesa de Servicios se podrá determinar cuál es 

el más óptimo y el que cumple con los requerimientos necesarios para que sea 

adquirido e implementado en el área de TI.    

POBLACIÓN Y MUESTRA 

A continuación, se define dos elementos importantes de la investigación, que son 

la población y la muestra, aunque se debe considerar que, para este proyecto, la 

población y muestra están representadas por el mismo número de integrantes, ya que 

se toma una población de cinco empresas a las cuales se les va a aplicar una entrevista. 

Por ende, la muestra la constituyen las cinco empresas.  

Población 

De acuerdo a lo que manifestó Arias (2012) la población se refiere a un grupo 

determinado, de características finitas o infinitas, cuyas particularidades son comunes 

entre todos los elementos, las mismas que permitirán emitir conclusiones al final de la 

investigación, por lo que esta se delimita por el hecho a investigar y a sus objetivos. 

Según Niño Rojas (2011) la población tiene relación con el total de unidades o 

elementos que pueden ser parte de una investigación.  

Muestra 

Se entiende por muestra “subconjunto representativo y finito que se extrae de la 

población accesible” (Arias, 2012, p. 83). Otra definición de muestra se refiere a “una 

porción de un colectivo o de una población determinada, que se selecciona con el fin 

de estudiar o medir las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha población” 

(Niño Rojas, 2011, p. 55). 

METODOLOGÍA DE DESARROLLO 

La metodología de desarrollo utilizada en el proyecto es el prototipado, ya que 

un prototipo permite la creación de “un sistema experimental con rapidez y a un bajo 

costo para que los usuarios finales lo evalúen. Al interactuar con el prototipo, los 

usuarios pueden darse una mejor idea de sus requerimientos de información” (Laudon 

& Laudon, 2012, p. 13). Cuando el prototipo ha sido verificado y aprobado por el 

cliente puede utilizarse como plantilla para el desarrollo del sistema que se necesite. 
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La utilización de los prototipos permite determinar las características 

funcionales de un determinado sistema a desarrollar, convirtiéndose en el modelo 

inicial que servirá de base para el sistema final. Cuando el prototipo se encuentra 

operativo pasará por revisiones graduales hasta que refleje las necesidades del usuario. 

La creación de un prototipo y su proceso de revisión, pruebas, correcciones y 

nuevas pruebas para comprobar que cumple con los requerimientos de los usuarios se 

conoce como proceso iterativo del desarrollo de sistemas. Un prototipo es iterativo, ya 

que va más allá del ciclo normal de vida de un sistema, además de que originan 

activamente cambios en el diseño. Los prototipos sustituyen las modificaciones no 

planificada con las iteraciones previamente planeadas, “en donde cada versión refleja 

de una manera más precisa los requerimientos de los usuarios” (Laudon & Laudon, 

2012, p. 13)  

JUSTIFICACIÓN DE USO DE ITIL® V3 

Para el desarrollo de este proyecto, que busca la implementación de un aplicativo 

web que evalúe herramientas de mesa de servicios para una institución bancaria, se ha 

considerado la adopción del estándar internacional ITIL® V3, debido a que esta norma 

es un conjunto de textos que reúnen pautas para la práctica de mejores prácticas cuando 

se brinda servicios tecnológicos, mientras que ISO 20000-1sólo se basa en recoger 

requerimientos para gestionar servicios de calidad.  

Como los procesos de las dos normativas son básicamente los mismos, las 

empresas optan por implementar en primera instancia algunos procesos del estándar 

ITIL® V3, sobre todo los relacionados con que tienen relación con la mejora de los 

servicios de TI. 

ITIL® V3 es una normativa que permite la certificación de las personas y las 

herramientas informáticas, lo que en caso de este proyecto será de mucha utilidad, ya 

que lo que se requiere es contar con una herramienta certificada que permita ofrecer 

mejor servicio a clientes y usuarios de los sistemas informáticos mediante la mesa de 

servicios. ISO 20000-1, en cambio, certifica a la organización en su conjunto, no a una 

herramienta determinada. 

En cuanto al tema de consultorías, ITIL® V3 permite que los consultores asisten 

a la organización en el diseño y/o implementación de sus procesos, al mismo tiempo 
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que evalúan la cercanía en que la empresa se encuentra de cumplir las mejores 

prácticas, al mismo tiempo que proponen un conjunto de mejoras para orientarla hacia 

el cumplimiento; esta es una característica que aventaja a la normativa ISO. En ISO 

20000 las auditorías son estudios que especificarán si la empresa cumple con todas las 

competencias para su certificación; en caso de necesitar refuerzos para cumplir el 

estándar, se deberá contratar un certificador. 

Todo lo anteriormente mencionado justifica la importancia de la implementación 

de ITIL® V3 en la evaluación de las herramientas de mesa de servicios para la 

institución bancaria.  

COMPARATIVA DE LAS HERRAMIENTAS DE MESA DE 

SERVICIOS 

En la tabla 5 se muestra la comparación de criterios entre las herramientas de 

Mesa de Servicios. 

Tabla 5:  

Comparativa de herramientas de Mesa de Servicios 

CRITERIOS PROACTIVANET 
ARANDA SERVICE 

DESK 

Otra herramienta 

Procesos certificados 

ITIL® 
13 13 11 

Desbloqueo de 

cuentas 

Si, con desarrollo de 

acuerdo a la necesidad 
Si, nativo Si, nativo 

Chat/Chatbot 

Chat: si 

Chatbot: integración 

externos 

Chat: si 

Chatbot: integración 

IBM Watson 

Chat: si 

Prueba de concepto 
Exitoso parcial (1 mes 

de demora) 
Exitoso (3 días) Fallido 

Implementación < $40.000 aprox. > $40.000 aprox. < $40.000 aprox. 

Capacitación > $12.000 aprox. > $10.000 aprox. N/A 

 

 

Figura 8: Conjuntos de herramientas PinkVERIFY ™ 2011. Adaptado de Pinkelephant (2020b) 
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INTERFACES DE ARANDA SOFTWARE 

A continuación, se muestra una demostración de las interfaces de Aranda 

software, de un demo puesto en ejecución para un requerimiento solicitado por el área 

de soporte para evaluar el uso de plantillas personalizadas. 

La figura 9 se refiere al registro de un caso, que tiene las opciones artículos, 

registrar casos, mis casos. 

 

Figura 9: Creación de un caso 

En la figura 10, la pantalla muestra el registro de un caso, con las opciones de 

acceso a canales, cambios de permisos, ingreso de nuevo, servicio de redes, servicio 

de telefonía, soporte de aplicaciones, soporte impresión, soporte Office 365. 

 

Figura 10: Registrar caso 

La figura 11 muestra la pantalla del usuario analista. 
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Figura 11: Vista de usuario analista 

En la figura 11 se muestran los casos del proyecto en la mesa de servicios, en el 

diagrama correspondiente. 

 

Figura 12: Casos de un proyecto 

En la figura 12 se muestra el listado de los casos, con su número de registro, su 

ID, el asunto del caso, la fecha de registro, el estado del caso, el cliente y otras 

acciones. 
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Figura 13: Requerimientos de servicio 

INTERFACES DE PROACTIVANET 

A continuación, se muestra una demostración de las interfaces de Proactivanet, 

de un demo puesto en ejecución para un requerimiento solicitado por el área de soporte 

para evaluar el uso de la herramienta. 

La figura 14 presenta la pantalla de inicio de la herramienta. 

 

Figura 14: Pantalla de inicio 

La figura 15 presenta el listado de tareas asignadas, tanto para el usuario como 

para el grupo del usuario de la herramienta. Las tareas asignadas al usuario se refieren 

a mis incidentes/requerimientos, problemas, RFCs; las tareas asignadas al grupo del 

usuario también tienen relación con incidentes/requerimientos, problemas de grupo, 

RFCs con los grupos trabajando en equipo. En la figura 16, el listado de incidentes. 
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Figura 15: Listado de tareas asignadas 

 

Figura 16: Menú de tareas 
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En la figura 17, se muestran los incidentes. En la vista general, se muestra el nuevo 

requerimiento, asignado, resuelto. En soporte de primera línea se muestra el nuevo requerimiento, 

pendiente de primera respuesta, resuelto. Y en Asignado a mí, el requerimiento asignado, respuesta 

pendiente, actividades pendientes. 

 

Figura 17: Incidentes 

La figura 18 presenta el listado de incidentes/requerimientos, con el código, la fecha de creación, 

el título del incidente, el status y la fecha estimada de solución. 

 

Figura 18: Listado de incidentes/requerimientos  

En la figura 19 se muestra el menú para creación de un nuevo incidente, con la fuente/fecha de 

creación, registrado por, reportado por, localización/cliente, el título del incidente y la descripción del 

mismo. En la figura 20 se aprecia las distintas opciones que existen sobre los incidentes y 

requerimientos. 
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Figura 19: Crear un nuevo incidente 

  

Figura 20: Menú de incidentes y respuestas 

En la figura 21 se aprecia la opción de los reportes. 
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Figura 21: Reportes 

En la figura 21 se muestra la opción de creación de problemas. 

 

Figura 22: Creación de problemas 

En la figura 23 se muestra el catálogo de servicios. 
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Figura 23: Catálogo de servicios 

En la figura 24 se muestra la creación de un nuevo elemento del catálogo de 

servicios. 

 

Figura 24: Crear un nuevo elemento del catálogo 
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EMPRESAS CERTIFICADORAS DE ITIL® V3 

Entre las empresas que certifican ITIL® V3 se encuentran las que se describen 

en los párrafos siguientes. 

Pink Elephant 

Se la considera como una de las más importantes empresas a nivel mundial que 

brinda conferencias ITIL® y de gestión de servicios de TI (ITSM) (Axelos, s. f.) y 

otros servicios como:  

Programas de capacitación en administración de negocios, liderazgo y 

servicios de TI disponibles en línea, internamente o en un aula.  

Consultoría empresarial y de gestión de procesos de profesionales altamente 

reconocidos como expertos en sus campos.  

Recursos y herramientas en línea para ayudar a acelerar el cambio y centrarse 

en los resultados comerciales. (Pinkelephant, 2020a, párr. 2-4). 

Como se menciona en párrafos anteriores, Pink Elephant es conocedora de temas 

de certificación ITIL® por su indiscutida experiencia, puesto que ha tenido el 

privilegio de ser parte de sus comienzos, por lo que es la empresa que tiene mayor 

experiencia. Con espíritu innovador y por ser siempre los primeros, Pink Elephant se 

ha caracterizado por “presentar y liderar muchos conceptos y programas 

revolucionarios desde 1980” (Pinkelephant, 2020a, párr. 1).  

Los instructores tienen la suficiente calificación para ofrecer cursos 

especializados o capacitaciones que tienen estándares basados en las certificaciones 

que han obtenido. Dichos cursos incluyen: a) contenidos detallados, materiales y 

estándares para el producto, el mismo que se lo verifica en las pruebas, b) fin éxitos 

del programa, c) entrega exitosa del producto, y la monitorización del mismo por el 

instructor.  

Certificado PinkVERIFY 

Es un servicio ofrecido por Pink Elephant, orientado hacia la evaluación objetiva 

de una determinada herramienta tecnológica, de manera que esta se encuentre alineada 

hacia las mejores prácticas de los estándares ITIL. La obtención de este certificado 

requiere que los vendedores del estándar ITIL soliciten la evaluación a la empresa, 



49 

 

luego de lo cual son los peritos encargados de estudiar y establecer si el software que 

busca la certificación tiene compatibilidad con las prácticas ITIL, para lo que se 

requiere la aprobación del correspondiente examen (Rivas, 2019). 

Este certificado permite que el software evaluado tenga compatibilidad con un 

máximo de 16 procesos. Todos los criterios relacionados con procesos, integraciones 

y demás eventos “se evalúan al decidir si una herramienta está alineada con los 

estándares de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnología de la Información” (Rivas, 

2019, p. 5). 

Es importante que un producto de software tenga una certificación Pink ya que, 

al existir una variedad de soluciones para evaluar herramientas, si se requiere que una 

empresa se encuentre alineada a la tecnología y todos los procesos que involucren a 

las actividades de la organización. Esta certificación se la considera como una 

demostración de calidad y una de las pautas en el momento de adquirir un software 

(Rivas, 2019a). 

VeriSM Foundation 

VeriSM™ se refiere al “enfoque de gestión de servicios para la era digital que 

ayuda a los proveedores de servicios a crear un modelo operativo flexible para alcanzar 

los resultados comerciales deseados. (…) apoya a las organizaciones para tener éxito 

(…), para ofrecer valor (VeriSM, 2018a, p. 3). 

Define la gestión de los servicios a partir del nivel de organización, viendo todos 

los procesos en conjunto en vez de centrarse en una única área. El modelo VeriSM™ 

enseña a las empresas las formas para recoger, con mayor flexibilidad, prácticas de 

gestión, de forma en que se entregue al consumidor el producto o servicio que necesite. 

Este es un enfoque a la medida del negocio, comprendiendo todos los componentes, 

tales como el tamaño, los objetivos del negocio, cultura y además el concepto del 

proyecto o servicio en el que trabaja. 

Este enfoque permite a la empresa a que dé una respuesta a sus clientes y brinde 

valor a la misma sobre las prácticas para la correcta gestión de los servicios. Además, 

presenta una forma de adaptación a las nuevas formas de trabajo, en el marco 

organizacional y cómo aceptar las distintas prácticas de gestión con el fin de integrar 

la nueva gestión de los servicios.  
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La certificación VeriSM™ tiene tres niveles: a) VeriSM™ Foundation que se 

refiere a la parte introductoria en donde se conocen términos y conceptos básicos, b) 

VeriSM™ Professional que se basa en la práctica del enfoque VeriSM™, y c) 

VeriSM™ Leader (VeriSM, 2020). 

VeriSM™ Foundation se sustenta en el modelo VeriSM™ 

Enfatiza el enfoque en el valor, los resultados y las metas de una 

organización. También incluye una malla de gestión única, la guía para elegir 

las prácticas de gestión adecuadas para establecer el producto o servicio. Da 

contexto a la gestión de servicios en la era digital y analiza cómo las 

tecnologías emergentes y las prácticas de gestión progresivas se pueden 

aplicar para agregar valor al consumidor. (VeriSM, 2018b, párr. 1). 

VeriSM™ Foundation otorga conocimientos en: a) organización y cultura de 

servicio, b) estructura de la organización y sus trabajadores, c) prácticas progresivas, 

d) tecnologías innovadoras (VeriSM, 2018a).  

OGC 

De acuerdo a OGC (2020) 

Los estándares OGC (R) son documentos técnicos que detallan interfaces o 

codificaciones. Los desarrolladores de software usan estos documentos para 

construir interfaces abiertas y codificaciones en sus productos y servicios. 

Estos estándares son los principales productos del Open Geospatial 

Consortium y han sido desarrollados por los miembros para abordar desafíos 

específicos de interoperabilidad. Idealmente, cuando los estándares OGC se 

implementan en productos o servicios en línea por dos ingenieros de software 

diferentes que trabajan de forma independiente, los componentes resultantes 

se conectan y funcionan, es decir, trabajan juntos sin más depuración. (párr. 

1). 

La línea de base de estándares de OGC la constituye el grupo de las 

descripciones abstractas, que han sido certificadas por los integrantes de la 

organización. 
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Por otro lado, la biblioteca OGC corresponde a “es la línea de base de estándares 

de OGC, las mejores prácticas (…), los informes de ingeniería (…) los libros blancos 

(…), los documentos de debate (…), las políticas y procedimientos (…) y el modelo 

de referencia (…) (OGC, 2020, párr. 3). 

La OGC, antes Central Communication and Telecom Agency, CCTA, fue la 

creadora de ITIL por los años 80, “como un esfuerzo para disciplinar y permitir la 

comparación entre las propuestas de los distintos proponentes a proveedores de 

servicios de TI para el gobierno británico” (Cestari Filho et al., s. f., p. 20). 

Considerando que se empezó subcontratar y externalizar los servicios de TI en las 

distintas empresas, se buscaba “garantizar un mínimo de estandarización de la atención 

en términos de procesos, terminología, rendimiento, calidad y costo” (Cestari Filho 

et al., s. f., p. 20). 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN ITIL® V3 PARA LAS 

HERRAMIENTAS DE MESA DE SERVICIOS 

La evaluación se la realiza en los procesos de la Fase de Operación del 

Servicio, que son: a) gestión de eventos, b) cumplimiento de solicitudes, c) gestión de 

acceso, d) gestión de incidente, e) gestión de problemas. 

Se define como Fase de Operación del Servicio es una de las fases que tiene el 

ciclo de vida de un servicio, considerando que cuando existe recurrencia frecuente de 

un incidente, se deberán tomar las debidas medidas para descubrir cuáles son las causas 

del mismo y plantear las correspondientes soluciones, en el marco de la gestión de las 

mejores prácticas de ITIL® (MDap, 2017; Universidad Tec Virtual del Sistema 

Tecnológico de Monterrey, 2012). 

Esta fase se encarga de disponer y ejecutar todas las acciones y procesos 

necesarios con el fin de proporcionar y manejar los servicios de acuerdo a las 

condiciones preestablecidas con usuarios de los sistemas y los clientes finales 

(Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnológico de Monterrey, 2012). 

La operación de servicios busca, además, brindar un soporte eficiente a sus 

usuarios, siempre certificando una excelente calidad de servicio. Además, busca 
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gestionar la infraestructura óptima que sirva para la prestación del servicio ITIL® 

(MDap, 2017). 

El valor que esta fase ofrece al negocio se traducen en: a) disminución del trabajo 

que no se ha planificado y de los costos que este involucra para el área de TI, b) menor 

duración y reincidencia de las interrupciones, c) ofrecer soluciones de operación e 

información que pueden servir de apoyo en otros procesos ITIL® para su mejora 

continua, d) ayudar al negocio en la consecución de los objetivos así como de las 

metas, relacionados con asuntos de seguridad, e) ofrece el acceso a los servicios de 

forma rápida y efectiva, f) ofrece un sustento para operaciones automatizadas 

(Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnológico de Monterrey, 2012, sec. 1). 

Como citó López & Vázquez (2016) esta fase “es, sin duda, la más crítica entre 

todas. La percepción que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios 

prestados depende en última instancia de una correcta organización y coordinación de 

todos los agentes involucrados” (p. 51) lo que involucra el compromiso del negocio en 

ofrecer servicios de excelencia a los clientes y usuarios de los sistemas, y esto se 

traduce en un continuo monitoreo y medición de todas las actividades que se 

encuentran dentro del marco de la prestación de servicios ITIL®. Estos procesos se 

refieren a: a) conformidad, es decir, procesos que se ajustan a las nuevas reglas de 

trabajo (protocolos y modelos), b) calidad: cumplimiento en tiempo, de objetivos ya 

determinados previamente, c) rendimiento: eficiencia de procesos y por consiguiente 

rentabilidad para el área de TI, d) valor: diferenciación de los servicios del negocio 

frente a la competencia (López & Vázquez, 2016, p. 51). 

En cuanto a los procesos de esta fase está la gestión de eventos, que se refiere a 

la observación de cualquier tipo de suceso importante que se presenta durante un 

servicio, por lo que su función principal es la detección de los eventos, analizarlos y 

planear las actividades para su control, de manera que puedan solucionarse y, si es 

posible, tratar de prevenir (MDap, 2017; Universidad Tec Virtual del Sistema 

Tecnológico de Monterrey, 2012, sec. 2). 

El proceso de cumplimiento de solicitudes es el encargado de dar respuesta a las 

inquietudes de los usuarios a través de un canal de comunicación que los usuarios 

puedan utilizar para enviar sus incidentes y recibir la atención para el servicio que 

requieren, de manera que estén informados sobre los servicios que recibirán y el 
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procedimiento a seguir para conseguirlos (MDap, 2017). Este proceso tiene la facultad 

de facilitar a los usuarios la utilización de los servicios de TI y otras funciones; 

“implementa las políticas de gestión de seguridad de la información y a veces, es 

conocido como gestión de permisos o gestión de la identidad. (Universidad Tec Virtual 

del Sistema Tecnológico de Monterrey, 2012, sec. 2). 

Además, se encarga de la gestión de las solicitudes de servicio pedidas por los 

usuarios, desde su inicio hasta su cierre. Además, busca ofrecer un servicio de calidad 

en la respuesta a las solicitudes de servicio de los usuarios mediante un manejo 

profesional.  

Sobre el proceso de gestión de acceso, se conoce que a través de este se conceden 

“permisos de acceso de acceso a los servicios a aquellos usuarios autorizados e 

impedírselo a los usuarios no autorizados” (MDap, 2017, párr. 18-19). Con el acceso 

a los servicios se garantiza que exista información más confidencial, reducir los 

problemas relacionados con la asignación de permisos, menos oportunidad de 

presentarse errores en actividades de usuarios con pocos conocimientos tecnológicos, 

además de una mayor prontitud para la revocación de permisos (MDap, 2017, párr. 

18-19). 

En cuanto a la gestión de incidentes, es otro de los procesos ITIL® relacionado 

con la fase de operación de servicio, entendiéndose como incidente a la “interrupción 

o reducción de la calidad no planificada del servicio. Pueden ser fallos o consultas 

reportadas por los usuarios, el equipo de servicio o por alguna herramienta de 

monitorización de eventos” (Astudillo-Jarrín & Encalada-Loja, 2019, p. 309). Se busca 

la restauración de los servicios reduciendo los posibles impactos en el negocio. 

Según la opinión de la Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnológico de 

Monterrey (2012) el propósito del proceso es “restablecer la operación normal del 

servicio lo más pronto posible y minimizar el impacto adverso a las operaciones del 

negocio, asegurando se mantenga el nivel de calidad del servicio acordado” (sec. 2).  

En relación con el proceso de gestión de problemas tiene relación con el 

establecimiento de las causas de los incidentes y buscar las soluciones más óptimas 

para su resolución, sobre todo en los problemas que son recurrentes y que pueden 

afectar la infraestructura TI (MDap, 2017). 
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Según mencionaron López & Vázquez (2016) entre las principales funciones que 

tiene el proceso de gestión de problemas se encuentran:  

Investigar las causas subyacentes a toda alteración, real o potencial, del 

servicio. 

Determinar posibles soluciones a las mismas. 

Proponer las peticiones de cambio necesarias para restablecer la calidad del 

servicio. 

Realizar Revisiones Post-Implementación para asegurar que los cambios han 

surtido los efectos buscados sin crear problemas de carácter secundario. (p. 55). 

Por lo tanto, la gestión de problemas busca encontrar las causas a los problemas 

y plantear las soluciones más viables para ofrecer calidad de servicio a sus usuarios. 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

El levantamiento de información requiere de una serie de técnicas e 

instrumentos, que permitirán obtener los datos de forma fidedigna, ya que se los aplica 

a la población objetivo motivo de estudio. A continuación, se definen ambos términos. 

Técnicas e instrumentos 

Arias (2012) definió como técnicas a la forma como el investigador consigue la 

información que busca para resolver su investigación. Entre las técnicas se encuentran 

la observación, la encuesta, la entrevista entre otras. 

Para este proyecto se utiliza la entrevista y la observación. La entrevista se 

realiza al personal competente del área de TI de cinco empresas que utilizan los 

softwares de Mesa de Servicios que se ofertan a las instituciones bancarias, para 

conocer cuál es el resultado de su aplicación. La observación se aplica en la 

comparación de las tres herramientas de Mesa de Servicios para comprobar el 

cumplimiento de las normas ITIL® V3 para poder seleccionar la que se debería 

adquirir. 

Como instrumentos, el antes mencionado autor señaló que son los recursos 

materiales utilizados para levantar y guardar los datos levantados. Como ejemplo de 

instrumentos se encuentran cuestionario, guía de entrevista, lista de cotejo, grabador, 

entre otros (Arias, 2012). 
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Los instrumentos complementarios de las técnicas de investigación para este 

proyecto son la guía de entrevista y lista de cotejo. 

INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACIÓN 

En el apartado siguiente, se ponen en consideración la guía de entrevista aplicada 

a las empresas que utilizan los distintos softwares de Mesa de Servicios y la lista de 

cotejo. 

Guía de entrevista 

La entrevista se realizó a personal de TI en empresas que han implementado 

Aranda Service Desk y ProactivaNet como software para mesa de servicios. Los 

consultados son: 

Aranda Service Desk 

1. Analista técnico de sistemas de middleware  

Industria: Finanzas  

Rol: Infraestructura y Operaciones 

2. Ecologista de la conservación  

Industria: Educación  

Rol: Analista 

3. Ingeniero de escritorio  

Industria: Servicios  

Rol: Integrador de sistemas 

ProactivaNet  

1. Oficial de gestión de proyectos  

Industria: Gobierno  

Rol: Gestión de programas y carteras 

2. Infraestructura y operaciones  

Industria: Salud  

Rol: Infraestructura y Operaciones 

3. CIO  

Industria: gobierno  
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Role: CIO 

TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE 

DATOS 

Como se mencionó en la parte metodológica del proyecto, se utilizó la entrevista 

y la lista de cotejo como instrumentos de recolección de información. En los párrafos 

a continuación, se muestra el análisis de los resultados de las entrevistas. 

Cuestionario  

El cuestionario de preguntas realizadas a todos los profesionales de TI fueron las 

siguientes:   

1. ¿Cuál es su experiencia general sobre el producto o servicio? 

2. ¿Cuáles son los aspectos positivos y negativos del producto o servicio? 

3. ¿Por qué adquirieron este producto o servicio? 

4. Respuesta oportuna y completa a preguntas sobre productos 

5. ¿Qué tan satisfecha está su organización con el valor que el producto 

proporciona? 

6. ¿Cuál fue el tiempo de su implementación? 

7. ¿Cuál es la calificación general de integración y despliegue? 

8. Facilidad de integración mediante API y herramientas estándar. 

9. Calidad y disponibilidad de la capacitación del usuario final. 

10. Calificación general de las capacidades del producto 

11. Número (s) de versión actualmente en uso en su organización 

12. ¿Con qué frecuencia se utiliza este producto en su organización? 

Como resultado del análisis de las entrevistas se pudo conocer que la opinión 

general que los profesionales de TI tienen sobre Aranda Service Desk es que constituye 

una herramienta que es una excelente herramienta para administrar servicios y de 

infraestructura, ya que es flexible en su configuración y poder adaptarse a todos los 

procesos de la empresa, permitiendo de este modo optimizar los objetivos 

empresariales y el rendimiento de la infraestructura junto con la explotación de las 

habilidades de los empleados de la empresa. Aunque de forma general estuvieron 

satisfechos con la herramienta, se presentaron algunos problemas en la 
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implementación que deberían ser resueltos; no obstante, la herramienta puede atenuar 

gran parte de los requerimientos de los usuarios. 

Lo que más les gustó de la herramienta son la gran cantidad de funcionalidades 

que están interconectadas, de manera que permiten alcanzar los objetivos de la mesa 

de servicios, que son facilitar las notificaciones de los incidentes y la solución de 

servicio. Dentro de lo negativo, se consideraron algunos errores menores.  

Las empresas se decidieron por la herramienta ya que se buscaron soluciones 

que ayuden a mejorar y agilizar los procesos del negocio, la toma de decisiones y el 

cumplimiento y la gestión de riesgos. Se consideraron otras opciones, pero esta 

herramienta cubría con las expectativas de la organización.  

En cuanto a ProactivaNet los profesionales de TI de las empresas consultadas 

manifestaron que esta herramienta cumple con algunos de los requerimientos 

relacionados con la gestión de los incidentes o solicitudes de los usuarios de los 

sistemas, permitiendo una administración adecuada los registros de actividad de los 

incidentes, requerimientos y cualquier cambio que se efectúe en la organización, 

permitiendo la toma de decisiones. Como herramienta de gestión de servicios es poco 

simple de utilizar. 

Lista de cotejo 

En cuanto a la lista de cotejo, para su elaboración se utilizaron los criterios 

generales de evaluación de las cuatro primeras fases de ITIL® V3, que son gestión de 

cambios, incidentes, problemas y requisitos.  

El contenido de los criterios de las cuatro primeras fases de ITIL® V3 se 

encuentran en la sección Anexos (ver anexos 1, 2, 3 y 4).   
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CAPÍTULO IV 

PROPUESTA TECNOLÓGICA 

En esta propuesta tecnológica se presentará la herramienta elegida en la que se 

va a implementar la solución, junto con una comparativa entre la escogida y otras que 

también son importantes. Además, los resultados del levantamiento de información, la 

arquitectura de la solución, el modelo entidad relación, el diagrama de casos de uso y 

algunos términos que complementan el concepto del proyecto.  

HERRAMIENTAS DE DESARROLLO 

La herramienta escogida para el proyecto es WordPress, la misma que se 

describe en los párrafos siguientes. 

WordPress  

De acuerdo a lo manifestado por García Navarro (2016) WordPress es un sistema 

gestor de contenidos CMS que se ha desarrollado y diseñado para la creación de 

páginas web, mediante el cual se puede crear, “editar, publicar, modificar contenido y 

es usado para gestionar tiendas online, blogs, webs de diferentes temáticas, etc.” (párr. 

2). Es de código abierto lo que permite que se disponga de una gran colectividad de 

desarrolladores que trabajen constantemente en la mejora de la herramienta, sobre todo 

en temas de fondo y plugins. 

 WordPress es una herramienta de fácil utilización, ya que no requiere 

conocimiento de desarrollo de sistemas, en donde lo que se vaya generando se muestra 

de manera similar a lo que se presentará en el sitio web. Además, es factible modificar 

el código fuente que se genera de forma automática de la herramienta, al gusto del 

diseñador (García Navarro, 2016). 

WordPress tiene algunas funcionalidades, como son: a) es de fácil instalación, 

personalización y actualización, b) usuarios y perfiles que determinan niveles de 

permisos, c) creación de páginas estáticas y su orden en categorías, subcategorías y 

tags, d) post de entrada: publicado, borrador, esperando revisión, privado, protegido 

por contraseña, e) publicaciones a través de correo electrónico, f) importación desde 

otros servicios de publicación de contenidos y fuentes RSS, g) se puede guardar 



59 

 

automáticamente los borradores de la publicación, h) es posible subir y gestionar los 

archivos adjuntos y multimedia, i) admisión de plugins, plantillas y widgets, entre otras 

(Ecured, s. f., párr. 13).  

Con WordPress se pueden crear blogs, webs empresariales, tiendas en líneas, 

“foro de soporte, web de gestión de reservas, directorio de empresas, canal de vídeos” 

(WebEmpresa, 2020, párr. 18) entre otros tipos de recursos web. 

COMPARATIVA DE HERRAMIENTAS 

Para este proyecto es necesario considerar que, como se requiere de una 

aplicación que permita realizar una comparación entre herramientas de mesa de 

servicios que existen en el mercado, no se necesita de un desarrollo como tal de un 

sistema de mayor complejidad, por lo que el uso de un gestor de contenido CMS se 

acopla perfectamente a lo que se pretende conseguir.  

Lo antes anotado indica que debe definir en primera instancia qué es un gestor 

de contenidos para poder realizar la comparación. Una vez definido el concepto de 

CMS se puede realizar la comparación, con gestores como WordPress, Joomla!  y 

Drupal. 

Como sistema gestor de contenidos CMS es un software creado para crea sitios 

con contenido web, que le permite al usuario la administración y gestión de dichos 

contenidos de forma fácil, independiente del código fuente, sin tener necesidad de 

conocer fundamentos de desarrollo web puesto que se utiliza un editor especial (J. 

García, 2011; RyteWiki, 2019). 

Un CMS, por medio de la administración de accesos, permite que trabaje al 

mismo tiempo por algunos usuarios. Los CMS son de código abierto, de pago o 

gratuitos, siendo los de mayor utilización WordPress, Joomla!, Drupal y TYPO3 

(RyteWiki, 2019). 

Las páginas web no son todas iguales, por lo que se pueden dividir en dos grupos: 

a) para páginas web: WordPress, Joomla!, Drupal, y b) para tiendas on-line: 

WordPress + WooCommerce, Prestashop, Magento (J. García, 2011). 
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Entre las ventajas de los CMS se encuentran: a) comunidad de desarrolladores 

para ofrecer nuevas versiones, b) plugins independientes, c) desarrollados para que sea 

el usuario final el que pueda realizar cambios o actualizaciones (J. García, 2011). 

Figura 25: Arquitectura de un CMS. Tomado de Martínez (2012) 

En la figura 9 se muestra las tendencias entre los CMS en el mundo, en donde se 

puede visualizar que WordPress es el más utilizado.  

 

Figura 26: Comparativa de herramientas. Tomado de Google Trends (s. f.) 

A continuación, en la tabla 5 se aprecia la comparación entre las distintas 

características de los tres gestores de contenido consultados. 
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Tabla 6:  

Comparativa WordPress, Joomla!, Drupal 

CRITERIO WordPress Joomla! Drupal 

Facilidad de uso 

Fácil, no se necesitan 

conocimientos de 

programación. 

Centrado en el 

usuario 

Se hace un tanto 

complicado si no se 

tienen conocimientos 

de programación 

De mayor 

complejidad, difícil 

Dirigido hacia 
Público principiante 

o emprendedor 

Diseñadores de sitios 

web 

Desarrolladores de 

sitios web 

Diseño y aspecto 
Bonito, fácil, 

amigable 

Dependiendo de las 

habilidades del 

diseñador 

Dependiendo de las 

habilidades del 

diseñador 

Gestor de portadas Manual Manual Manual 

Gestor de publicidad Mediante añadidos Integrado Manual 

Tipo de página web 
Diseños básicos y 

agradables 

Sitios complejos 

orientados a 

profesionales 

Sitios complejos 

orientados a 

profesionales 

SEO 
Añadido. El mejor 

para Pymes 

Mediante añadidos. 

Muy bueno si se 

experto 

Mediante añadidos. 

Muy bueno si se 

experto 

Boletín de noticias Mediante añadidos Mediante añadidos Integrado 

100% responsive Manual Manual Manual 

Free support SLA Foros Foros Foros 

SaaS Si No No 

Conocimientos técnicos Si Si Si 

Widgets Mediante añadidos Mediante añadidos Mediante añadidos 

Inicio fácil 2-4 horas 10-12 horas 10-12 horas 

Facilidad de 

monetización 
Plugins de terceros Si 

Requiere 

conocimientos 

técnicos 

Nota: Adaptado de Franco (2018) e InternetYa (2018) 
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ARQUITECTURA DE LA SOLUCIÓN 

De acuerdo a Matchett et al., (2019) “los escritorios de servicios de TI ya no 

estarán definidos por niveles (niveles 1, 2 y 3) (…). En cambio, los modelos de 

organización de la mesa de servicio de TI funcionarán más como una estructura en la 

nube: Nivel Z” (párr. 22) (ver figura 9). 

 

Figura 27: Estructura basada en la nube de la mesa de servicio de TI Nivel Z. Tomado de Matchett 

et al., (2019) 

La solución que permita integrar y gestionar el movimiento de los 

requerimientos de soporte es una herramienta de gestión de servicios de TI, que 

permita el registro de “las conversaciones, admita el enrutamiento omnicanal y enlaces 

al sistema de gestión del conocimiento” (Matchett et al., 2019, párr. 23). 

La gestión de las mesas de servicio se encargará de tomar a su favor las 

interacciones más importantes, ya sea vía telefónica, chat, mesas de soporte y otros, 

ya que los requerimientos establecidos como simples y que se repiten constantemente 

pueden gestionarse de forma automatizada. En cuanto a las vías de soporte que se 

encuentran en nivel 0, se encargarán de las incidencias del usuario inmediatamente; 

estas vías se componen de “autoservicio, soporte de igual a igual y agentes de soporte 

virtual” (Matchett et al., 2019, párr. 24).  

En cuanto a la estructura de una mesa de servicios de TI, se puede indicar que es 

jerárquica (ver figura 10). 
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Figura 28: Estructura típica de la mesa de servicio de TI basada en niveles. Tomado de Matchett et al., 

(2019) 

La gestión de los incidentes se realiza en el nivel 1 por los analistas designados 

para la mesa de servicios, y cuya clasificación es manual para tratar de buscar una 

primera resolución en una base de conocimiento o mediante un script, aunque la 

búsqueda en primera instancia puede resultar un tanto desfavorable, por cuanto la 

atención al cliente necesita el cumplimiento de los KPI que se han destinado antes que 

solucionar los requerimientos del usuario final. 

Hay que mencionar que la rotación del personal destinado a la mesa de servicios 

es bastante alta, ya que los profesionales de tecnología buscan ocupación en la gestión 

de proyectos antes que, en servicios de apoyo, y esto provoca que las incidencias de 

mesa de servicio sean cada vez más elevadas (Matchett et al., 2019). 
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MODELO ENTIDAD RELACIÓN 

 

Figura 29: Esquema generado con MySQL WorkBench de la base de datos por defecto de un 

WordPress. Tomado de Fontela (2019) 
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Diagrama de casos de uso  

Ingresar datos de herramienta

Evaluar herrmientas

Tabular resultados de evaluación

Emitir reporte de evaluación

ADMINISTRADOR

 

Figura 30: Diagrama de caso de uso 

Estructura de la base de datos 

Las bases de datos con las que puede trabajar WordPress son MySQL, MariaDB, 

ya que son compatibles; incluso con la incorporación de librerías externas, SQLite 

también puede ser utilizada, cuando el hosting no permita la opción de utilizar 

MySQL. Pero de forma general WordPress utiliza MySQL, base de datos open source 

de mayor utilización, fácil de manipular y crear, confiable y eficiente (Fontela, 2019; 

García Asensio, 2018). 

La instalación base de MySQL o MariaDB crea 12 tablas: 

wp_commentmeta: Contiene metadatos de los comentarios del blog, 

guardados en la tabla wp_comments. 

wp_comments: Contiene el contenido de los comentarios del blog. 

wp_links: Aquí se guardan los enlaces si la funcionalidad está activada. 

wp_options: Guarda toda la configuración e incluso algunos plugins pueden 

guardar datos de contenido ahí.  

wp_postmeta: Contiene metadatos relacionados con los posts de la tabla 

wp_posts.  
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wp_posts: Almacena el contenido de los posts, páginas y cualquier custom-

post que se registre en la instalación de WordPress.  

wp_termmeta: Contiene los metadatos de las categorías y etiquetas. En 

algunos casos, esta tabla también ha sido protagonista de problemas y errores 

que provocaban altos consumos de recursos de CPU. 

wp_terms: Contiene las categorías y las etiquetas de la instalación 

WordPress. 

wp_term_relationships: Almacena la asociación entre los posts y las 

categorías y etiquetas con las que están relacionados. 

wp_term_taxonomy: Aquí se guardan las descripciones de las etiquetas y 

categorías, es decir, es una tabla relacionada con wp_terms. 

wp_usermeta: Contiene metadatos de los usuarios registrados en la 

instalación de WordPress  

wp_users: Contiene los datos de los usuarios de WordPress. (Fontela, 2019, 

párr. 11). 

Los prefijos wp pueden ser cambiados, siendo esto recomendable para mejorar 

la seguridad de la herramienta. Las tablas antes mencionadas se generan por MySQL 

WorkBench de la base de datos por defecto; además, en el momento de que se guarde 

un plugin se pueden crear nuevas tablas. 

CATÁLOGO DE SERVICIOS  

El catálogo de servicios de la institución financiera contiene todas las 

necesidades de atención en mesa de servicios, agrupando dentro de sus opciones todas 

las categorías y la descripción de cada una. Contiene los registros de interacciones, 

registro de incidentes, interacciones e incidentes por área (base de datos, aplicación, 

correo electrónico, servidores, ordenadores, elemento de red, seguridad, suministro 

eléctrico) y sub áreas cuya descripción dependerá de a qué área pertenece (por 

ejemplo: caída del servidor, saturación, bloqueo lógico, falla de acceso, conexión 

saturada, finalización de procesos, falla en registros, lentitud, desconexión, registros 

duplicados, falla en el clúster), estado de las interacciones e incidentes (abierto, 

aceptado, en progreso, pendiente por cliente, pendiente por proveedor, pendiente por 

cambio, cerrado). 
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Además, contiene servicios prestados y tiempos de atención, con 

establecimiento de prioridad: crítico (1 hora), alto (2 horas), medio (4 horas), bajo (8 

horas); escalamiento a incidentes, cierre de incidentes, requerimientos, lista de 

requerimientos, atención de requerimientos, asignación de requerimientos, revisión de 

cola de requerimientos, atención y cierre de requerimientos, tiempos de atención de 

requerimientos. 

Toda la información relacionada con el catálogo de servicios se encuentra en la 

sección Anexos (ver anexo 5). 

MODELO DE EVALUACIÓN 

En este apartado se realiza el análisis de los resultados del modelo de evaluación 

para las herramientas de mesa de servicios. 

La evaluación la realizaron tres expertos del área de TI de la entidad financiera, 

de acuerdo a los criterios seleccionados para cada una de las herramientas. Los 

profesionales que utilizaron el software para mesa de servicios fueron: Analista 1, 

Analista 2 y Auditor. 

Los criterios considerados en la evaluación fueron: Evaluación de criterios 

generales ITIL, Evaluación de Gestión de Incidencias, Evaluación de Gestión de 

Requerimientos, Evaluación de Gestión de Problemas y, Evaluación de Gestión de 

Cambios, que fueron determinados ya que tienen relación directa con la mesa de 

servicios. 

Para evaluar cada uno de los criterios, se estableció la calificación de 

Cumplimiento excelente, Cumplimiento significativo, Cumplimiento parcial, No 

cumplimiento, Cumplimiento mínimo, de acuerdo a cómo sea valorada la herramienta 

por parte de los expertos. Hay que recordar que en cada uno de los criterios se analizan   

A continuación, se presenta el resultado de la evaluación de las herramientas por 

parte de los expertos. 

Evaluación de Aranda 

La evaluación la realizaron los tres expertos, de acuerdo a los criterios antes 

mencionados. 
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Tabla 7:  

Criterios generales 

 

 

Figura 31: Evaluación de criterios generarles 

De acuerdo a lo que evidencia en la figura 31, la herramienta si cumple los 

criterios generales de forma excelente. 

Tabla 8:  

Gestión de incidencias 
 

 

 

SIGNIFICATIVO EXCELENTE
NO 

CUMPLIMIENTO

CUMP. 

MÍNIMO

CUMP. 

PARCIAL

ANALISTA 1 43% 43% 14% 0% 0%

ANALISTA 2 0% 1% 0% 0% 0%

AUDITOR 14% 57% 0% 0% 29%

CRITERIOS GENERALES

ANALISTA 1

ANALISTA 2

AUDITOR

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

SIGNIFI
CATIVO

EXCELE
NTE

NO
CUMPLI
MIENTO

CUMP.
MÍNIM

O

CUMP.
PARCIAL

CRITERIOS GENERALES

ANALISTA 1 43% 43% 14% 0% 0%
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CRITERIOS GENERALES

SIGNIFICATIVO EXCELENTE
NO 
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MÍNIMO

CUMP. 

PARCIAL

ANALISTA 1 53% 0% 28% 3% 17%

ANALISTA 2 19% 72% 0% 0% 8%

AUDITOR 56% 44% 0% 0% 0%

GESTIÓN DE INCIDENCIAS
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Figura 32: Evaluación de Gestión de incidencias 

De acuerdo a la figura 32, Aranda cumple en su calificación de excelente, el 

criterio de gestión de incidencias. 

Tabla 9: 

Gestión de requerimientos 
 

 

ANALISTA 1

ANALISTA 2

AUDITOR

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

SIGNIFIC
ATIVO

EXCELEN
TE

NO
CUMPLI
MIENTO

CUMP.
MÍNIMO

CUMP.
PARCIAL

GESTIÓN DE INCIDENCIAS

ANALISTA 1 53% 0% 28% 3% 17%
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Figura 33: Evaluación de Gestión de requerimientos 

Según se puede apreciar en la figura 33, la herramienta de mesa de servicios 

cumple la gestión de requerimientos de forma excelente. 

Tabla 10: Gestión de problemas 
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Figura 34: Evaluación de Gestión de Problemas 

Según lo que se puede ver en la figura 33, Aranda Software cumple de forma 

excelente la gestión de problemas. 

Tabla 11: Gestión de cambios 
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Figura 35: Evaluación de Gestión de Cambios 

Como se puede apreciar en la figura 35, el software evaluado para mesa de 

servicios cumple de forma excelente la gestión de cambios. 

Evaluación de Proactivanet 

La evaluación la realizaron los tres expertos, de acuerdo a los criterios antes 

mencionados. 

Tabla 12:  

Criterios generales y su escala de calificación 
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Figura 36: Evaluación de Criterios generales realizada por los expertos 

En la figura 36 se puede apreciar que la calificación es excelente para la 

herramienta Proactivanet 

Tabla 13:  

Gestión de incidencias y su escala de calificación 
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AUDITOR 56% 42% 0% 0% 0%
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Figura 37: Evaluación de Gestión de incidencias realizada por los expertos 

Como se puede apreciar en la figura 37, la evaluación de la gestión de incidencias 

es significativa. 

Tabla 14:  

Gestión de requerimientos y su escala de calificación 
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Figura 38: Evaluación de Gestión de requerimientos realizada por los expertos 

En la figura 38 se aprecia que la gestión de requerimientos para Proactivanet 

tiene la calificación de excelente. 

Tabla 15:  

Gestión de problemas y su escala de calificación 
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AUDITOR 19% 77% 4% 0% 4%
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Figura 39: Evaluación de Gestión de problemas realizada por los expertos 

De acuerdo a la evaluación de la gestión de problemas realizada, en la figura 39 

se visualiza que la calificación es excelente. 

Tabla 16:  

Gestión de cambios y su escala de calificación 
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AUDITOR 30% 61% 0% 0% 9%
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Figura 40: Evaluación de Gestión de cambios realizada por los expertos  

De acuerdo a los resultados que se aprecian en la figura 40, la evaluación de la 

gestión de cambios para Proactivanet es excelente.  

Comparación final 

De acuerdo a lo que ha visto en el análisis de los resultados de la evaluación de 

las herramientas, se puede concluir que las dos herramientas cumplen con los criterios 

para el cumplimiento de ITIL V3, Aranda Software en un 100%, mientras que 

Proactivanet lo hace en un 80%, tal como se puede apreciar en la figura 41. 

Tabla 17:  

Gestión de cambios y su escala de calificación 
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78 

 

  

Figura 41: Resultados de la comparación de las herramientas   
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CONCLUSIONES 

Luego de la implementación de la solución informática para la institución 

bancaria, se comprobó que el modelo de evaluación de ofertas de herramientas de 

gestión de mesa de servicios TI es un recurso de apoyo para la alta dirección en el 

momento de toma de decisiones para la adquisición de software que cumpla con las 

mejores prácticas de calidad de servicio a sus usuarios, basadas en ITIL® V3. Por 

medio de esta herramienta se pudo determinar cuál es la mejor solución para mesa de 

servicios y se proponga su compra. 

Para la ejecución del proyecto se requirió del levantamiento de la información 

del catálogo de servicios que ofrece una institución financiera, para conocer cuáles son 

los tipos de prioridades en cuanto a factor tiempo de respuesta de los niveles de 

servicios de las operaciones y recursos de TI dentro de la organización, el mismo que 

contiene todas las necesidades de atención en mesa de servicios, agrupando dentro de 

sus opciones todas las categorías y la descripción de cada una. Se consideraron 

soluciones tecnológicas como Aranda Software y Proactivanet. 

Para el diseño y desarrollo de esta herramienta se determinó previamente los 

procesos que tienen relación directa con la prestación de servicios de mesa de ayuda, 

siendo estos la gestión de eventos, cumplimiento de solicitudes, gestión de acceso, 

gestión de incidentes y gestión de problemas. En base a dichos procesos se realizó el 

diseño, fundamentado en los criterios generales de las normas ITIL® V3. 

Finalmente, se implementó el modelo de software para evaluar las herramientas 

de mesa de servicios Aranda Software y Proactivanet, que fueron probadas por 

personal del área de TI de la institución financiera. Las dos soluciones de mesa de 

servicios responden a 13 procesos ITIL®, aunque la calificación se realizó en cinco de 

los procesos. Una característica diferenciadora entre ellas es la prueba de concepto que 

para Aranda Software es de tres días, mientras que para Proactivanet es de un mes. 

La solución tecnológica facilitó la evaluación de las herramientas de mesa de 

servicios para la selección del software, permitiendo compararlas y seleccionando la 

que mejores beneficios presenta a la institución financiera. 

 



80 

 

RECOMENDACIONES 

Extender el modelo de evaluación de acuerdo al abanico de otros procesos 

operativos de la institución financiera, abarcando las demás fases de ITIL® V3, de 

manera que se haga una completa evaluación de las herramientas. 

Se podría realizar la evaluación de otras herramientas que se utilicen en la 

institución financiera, es decir, softwares de otros departamentos.  

Sería apropiada la evaluación del catálogo de servicios cuando ya se involucren 

en la mesa de servicios otros procesos operativos de la institución financiera. 

Se podría implementar en la herramienta de evaluación el esquema tipo Power 

BI, que permite analizar el negocio, presentando la información más crítica y 

facilitando la toma de decisiones. 
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ANEXOS 

Anexo 1:  

La gestión del cambio 
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Anexo 2:  

Gestión de incidencias 
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Anexo 3:  

Gestión de problemas 
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Anexo 4:  
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Anexo 5: Catálogo de servicios 
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