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RESUMEN

El &rea 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 rapidas y certeras, entre otros. Tal es el caso de las entidades
financieras, cuya area de mesa de servicios busca brindar las mejores practicas de
normas internacionales de calidad. Se buscé implementar una solucion que valore el
nivel de cumplimiento de procesos de software para gestion de mesa de servicios en
base al modelo de gestion ITIL® V3, para evaluar a Aranda Software y Proactivanet,
y determinar cuél responde al modelo de gestion. Se conocié el catalogo 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: gestion 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, ademas de que esta lista para configurarse y utilizarse. Se
concluyd que la herramienta es eficiente, por lo que se recomendaria implementarla

en otras empresas.

Palabras clave: ITIL® V3, evaluacién, mesa de servicio, catadlogo de servicios,

niveles de servicio, gestion, 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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INTRODUCCION

Los constantes cambios en las tecnologias y el paso que se esta dando hacia la
revolucion industrial 4.0, han obligado a que las empresas de todo tipo a que adopten
las nuevas herramientas tecnolégicas que han aparecido en el mercado y que las

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

El rapido crecimiento de las empresas y de los recursos tecnoldgicos en general
motivo que estas herramientas de software cumplan con una estructuracion de buenas
practicas para orientar la gestion de los servicios de tecnologia. Considerar dentro del
disefio de la herramienta el uso de buenas practicas es fundamental para garantizar

calidad, economia y productividad en las empresas.

En concordancia con lo anterior, los servicios ofertados por las instituciones
financieras estan reunidos en los catdlogos de servicios, y las herramientas
tecnoldgicas utilizadas para ofrecerlos son diversas. La Mesa de Servicios es uno de
ellos y se encarga de ofrecer a sus usuarios no solo soporte técnico “sino que también
esta estrechamente relacionado con todos los procesos de Tl 'y parte de su funcion es
centrarse también en las necesidades empresariales” (Rivas, 2019b, parr. 7).

De acuerdo a Rivas (2019b), la Mesa de Servicio o Service Desk va mas alla de
un Help Desk, y para esto se debe analizar el marco de referencia de las normas ITIL.
Estas practicas ofrecen “una vision holistica de las T1, lo que permite que las empresas,
ademas de encargarse de resolver problemas de los clientes; se enfoquen también en
otras areas importantes como la Gestion de Incidentes, Gestion de Cambio y Mejora
Continua” (2019b, p. 15).

El modelo ITIL como referencia para esta finalidad posee gran penetracion
mundial y se destaca por la capacidad de adaptacién a diversas realidades de negocios,
independientemente de segmento o porte. ITIL consolida las buenas practicas 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 tecnologia. ElI conjunto de
orientaciones propuestas por el ITIL sigue siendo referencia en las organizaciones,
incluso con el surgimiento de nuevas metodologias para gestion de tecnologia, en

medio corporativo (Manage Engine, 2015).
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Parte fundamental en la adquisicion de herramientas también es el tema de la
seleccion de proveedores y evaluacion de la oferta que se pone a disposicion. Este es
un proceso que esta presente en toda organizacion, debido a que es necesario el manejo
de la adquisicion de servicios; y lo que se busca en este proceso es que este siempre
enfocado a la busqueda 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 &mbito tras constatarse el cumplimiento de determinadas especificaciones
0 caracteristicas, hecho que le permite gozar de una garantia que resultara vital a la

hora de la decisién del consumo de ese servicio en cuestion.

En la actualidad, las &reas de manejo de infraestructura se enfrentan a estos tipos
de problemas:

e Adaptacion a entornos de Tl de mayor complejidad, que ofrecen la unificacion
de servicios de comunicacion y colaboracion.

e Gestion de la solucion correcta y la mejor herramienta ofertadas por los
proveedores.

e Hacer producir correctamente toda la tecnologia que se tiene para no iniciar de
cero.

e Ser competitivo dentro del contexto evolutivo y de adaptacion a la cambiante
tecnologia.

e Promover la colaboracién, mediante el trabajo en equipo, que se caractericen
por su flexibilidad y més posibilidades de desplazamiento.

o Digitalizar los entornos de trabajo.

e “Elaborar una estrategia de colaboracion clara, escalable y capaz de
proporcionar un servicio economico, de maxima calidad y adaptado al tamafio
y a las caracteristicas de laempresa” (NTT Cloud Communications, 2019, parr.
1).

De esta problematica se desea que area de T1 se maneje de forma efectiva para
que se obtenga beneficios significativos y se siga implementando debidamente buenas

préacticas a medida que crece la institucion como tal; ademas es importante destacar
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que la infraestructura tecnoldgica es transformada por gestionar servicios y es preciso
tener el software idoneo para llevar de mejor manera la gestion de requerimientos,

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

Esta propuesta pretende evidenciar que se apliquen las mejores practicas y ciclo
de vida de ITIL en el uso de una propuesta de software de gestion de incidentes de TI
en base a la evaluacion de sus procesos segun lo que detalla el marco teérico y practico
de ITIL V3 (ServiceTonic, 2016).

El enfoque principal de esta propuesta es la crear un modelo que permita evaluar
las ofertas de herramientas de gestion de mesa de servicios (Aranda Software, s. f.)
para una instituciéon financiera, lo que facilitard la toma de decisiones en temas
relacionados a TI, y optimizar los recursos involucrados a este nivel, de manera que
los servicios tecnoldgicos que se brindan en la misma se alineen a los objetivos y

estrategias de la institucion.

Con el fin de estructurar este trabajo, se lo ha divido en cuatro capitulos. En el
capitulo I se hace referencia al problema de investigacion, su ubicacién en un contexto,
las causas y consecuencias, la delimitacion, la formulacion del problema, la
evaluacidn, los objetivos, el alcance, la justificacion, la pregunta de investigacion y las

variables.

En el capitulo Il se analizan los elementos teéricos, contextuales y legales. En el
capitulo 111, la metodologia de la investigacion y el capitulo IV la propuesta

tecnoldgica. Al final se presentan las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

El proyecto a desarrollar se refiere al anélisis del problema, el mismo que sera
tratado a partir de su formulacién hasta sus objetivos. De este modo se podran
comprender todos sus elementos y poder determinar los medios para plantear la

propuesta.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La institucién financiera cuenta con un software licenciado para la gestion de
mesa de servicios, que se lo adquirié en el afio 2013 como parte de un proyecto de
Titulacion (Espinoza & Moreno, 2013), luego del correspondiente andlisis. 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 version del mismo software,
pero se ha detectado que, a pesar de estar mas actualizado, tiene un costo mayor y tiene
un nivel de cumplimiento de normas ITIL V3 minimo, lo que no seria 6ptimo 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 cual de las dos cumplirian a cabalidad, o en su defecto, la méas alta
cantidad de normas ITIL V3 para poder ofrecer un servicio de calidad a la institucion

financiera.

Las ofertas de soluciones de software para la gestién de mesa de servicios se
seran evaluadas por un modelo de decisién, que llevara a la préactica el area de Tl de
una institucién financiera. Esta evaluacion se basa en el cumplimiento de objetivos y
prioridades dentro del marco préctico de ITIL V3. A través de esta evaluacion se
entregara el nivel de cumplimiento por cantidad de procesos de cada herramienta en

relacion a ITIL.



Ubicacidn del problema en un contexto

El proyecto a implementarse esté dirigido a cualquier institucion financiera, las
mismas que tienen distintos tipos de requerimientos, con diversos niveles de servicio;
éstos estan relacionados con el catalogo de servicios que dichas instituciones ofrecen

al cliente.

Dentro de los servicios del catalogo de servicios se encuentra la Mesa de Ayuda,
la misma que debe cumplir con estandares de calidad que permitan ofrecer un buen
servicio a sus clientes. La Mesa de Ayuda tiene relacion directa con las normas ITIL,
que representan un grupo de buenas practicas que ayudan a los clientes en la solucion
de sus problemas, refiriéndose ademas a la Gestion de Incidentes, que es un area que

se considerara en el proyecto.

Las instituciones financieras optan por las mejores herramientas para la gestion
de sus procesos, por lo que no seria una novedad que, en ocasiones, el software del
que disponen ya no cumpla con los estandares establecidos y se tome la decision de
cambiarlo por uno con mayores beneficios. En el caso de este proyecto, se propone la
eleccion de una herramienta de Mesa de Servicio que cumpla con la mayor cantidad

de normas ITIL V3 para la gestion de incidentes.

Este proyecto es aplicable a cualquier institucion financiera, que necesite
mejoras en sus procesos, aplicando ITIL V3.

Causas y consecuencias del problema

El rapido cambio de la tecnologia lleva consigo la evolucién del software, es
decir, versiones nuevas de programas que salen al mercado con actualizaciones que
tienen mayor funcionalidad para la gestion de los procesos de la empresa. Por
consiguiente, es menester de éstas mantenerse en constante revision de sus

herramientas tecnoldgicas, de manera que la prestacion 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 tecnologia, y esto significa
que sus herramientas tecnoldgicas siempre deben cumplir con los estandares de

calidad.



Delimitacion del problema
Campo: Tecnoldgico
Area: Desarrollo de sistemas
Aspecto: Modelo de herramienta de evaluacion

Tema: Modelo para evaluacion de ofertas de herramientas de gestion de mesa de
servicios TI basado en mejores précticas ITIL V3 para una institucion financiera.

Pregunta de investigacion

¢El disefio de un modelo de evaluacion de ofertas de herramientas de gestion de
mesa de servicios T aplicado a una institucion financiera permitira la seleccion de la
herramienta mas Optima que cumpla las mejores précticas ITIL VV3'y ofrecer un mejor

servicio a los clientes?
Formulacion del problema

El objeto de este proyecto es conocer si el modelo de evaluacion de ofertas de
herramientas de gestion de mesa de servicios Tl para una institucion financiera
permitira elegir a la herramienta mas idonea y que cumpla con las mejores practicas

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

Las instituciones financieras ofrecen a sus distintos tipos de clientes, un catalogo
de servicios, que deben ejecutarse cumpliendo las mejores practicas. 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 informaticas con la
que se ejecutan los procesos de los servicios en la institucién. ITIL permite un modelo

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

El software utilizado en las instituciones financieras siempre debe estar en
constante actualizacion 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



todo en el cumplimiento de mejores practicas para la gestion de los procesos orientados
a los clientes.

Esto conlleva a la basqueda de nuevas herramientas que si 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 disefiar uno que
permita comparar la funcionalidad de los softwares en cuanto al cumplimiento de las
mejores practicas 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
gestién de mesa de servicios para una entidad financiera en base al modelo de gestién
ITIL V3.

Obijetivos Especificos

e Levantar la informacion del catadlogo 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 organizacion.

e Disefar el modelo de software que permita la evaluacion de las herramientas
de mesa de servicios.

e Implementar el modelo de software para evaluar las herramientas de mesa de
servicios y elaborar un analisis comparativo de los procesos que brindan las
soluciones de software evaluadas con relacion al modelo ITIL V3, con los que

cumple cada herramienta.
Alcance del problema

La investigacion se realiza sobre el area de Tl de una institucion bancaria y
comprende la implementacion de cuatro médulos, que se encuentran comprendidos en

las cuatro primeras fases de ITIL V3. Los mddulos se describen en el parrafo siguiente.



e Modulo de validacién de la estrategia de servicio: Validar que permita
administrar la infraestructura de T1 mediante un inventario de la infraestructura
actual y que cumpla con la gestion del catalogo y nivel de servicios.

e Modulo de revision del disefio del servicio que cumpla con la gestion del
catdlogo de servicios y gestion del nivel de servicio: Validar que permita
mejorar la deteccién de incidentes; mejorar el plazo de recuperacion de
incidentes en funciodn de la importancia para la operacion de la empresa.

e Modulo para validar la transicion del servicio: gestion del conocimiento.
Validar si existe una mejora en la administracion de problemas recurrentes e
implementar soluciones preventivas con el objetivo de reducir o incluso
eliminar su ocurrencia, asi como validar si permite establecer los cambios para
anticipar efectos colaterales.

e Modulo para validad la operacion del servicio: gestién de incidencias, de
peticiones y problemas. Validar si permite el registro de soluciones para

anticipar problemas.
Justificacion e importancia

La necesidad de contar con una herramienta para la gestion de la Mesa de
Servicios en las instituciones bancarias tiene su implicacion en la atencion 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 retnan las mejores practicas de servicio a los clientes.

El cumplimiento de normas de calidad para la gestion de procesos es importante
en cualquier empresa, ya que cumplir con mejores practicas permite que se mejore el
establecimiento de “prioridades y decisiones de inversion (..) de T1, mejorar la calidad
de la prestacion 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, parr. 4).

Variables de la investigacion
Variable dependiente: Mesa de Servicios

Variable independiente: Modelo de evaluacion de herramientas.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

El Marco Teo6rico permite conocer todos los fundamentos que serén de utilidad
dentro del contexto del proyecto. De esta forma se podré tener una visién més clara de
todos los conceptos y teorias que son parte de la investigacion.

ELEMENTOS TEORICOS

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

investigacion.
Tecnologias de la informacién y la comunicacion TIC

La tecnologia avanza de tal modo que ha obligado a las personas y la sociedad
se pongan en constante actualizacion para mantenerse comunicados y compartir
conocimientos; asimismo, la transformacion 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 informatica era exclusivamente de pertenencia
del ejército o los ingenieros. La rapida introduccion de las redes de comunicacion en
el mundo se ha dado de tal forma que ha superado, en tiempo, la penetracion de la
television, el cable, la radio e inclusive el teléfono (Ayala Niquen & Gonzéles Sanchez,
2015).

La sociedad actual, a partir de la Segunda Revolucion Industrial, dio importancia
primaria a la informacién y comunicacion, como manifestaciones principales de la
sociedad contemporanea, de manera que se dio paso a la Sociedad de la Informacién,
la que “se refiere al grado de importancia que la informacién ha adquirido para la
sociedad” (Ayala Niquen & Gonzéles Sanchez, 2015, p. 17). Por lo que adquirir,
guardar, intercambiar y procesar la informacion que se obtiene de las distintas fuentes
son las actividades de mayor importancia que persigue la Sociedad de la Informacion
o del Conocimiento, desde el punto de vista social y econémico y las formas de
comunicacion e interaccion (Ayala Niquen & Gonzales Sanchez, 2015; Cabero-
Almenara & Ruiz-Palmero, 2018), constituyéndose en una de las variables mas criticas

por su impacto.
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En ninguna época desde sus inicios, la humanidad dispone de tanta tecnologia
como sucede en la época actual, las que se multiplican rapidamente por medio de la
digitalizacion, convirtiendo a la informacion mediatica 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
Informacion necesita de medios o técnicas para recibir la informacion que se encuentra
dispersa y poder intercambiarla, interactuar con ella y comunicarla. Para esto se
requiere de las TIC. Segun lo mencion6 la UNESCO (2002) citada por Grande, Cafidn,
& Canton (s. f.) las TIC son el

Conjunto de disciplinas cientificas, de ingenieria y de técnicas de gestion
utilizadas en el manejo y procesamiento de la informacion: sus aplicaciones;
las computadoras y su interaccién con hombres y maquinas; y los contenidos

asociados de caracter social, econdémico y cultura. (p. 5).

Lo antes mencionado se refiere, entonces, a todos los recursos que sirven para
que el conocimiento y la informacion 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
informacion mediante diversos soportes tecnoldgicos, tales como: computadoras,
teléfonos moviles, televisores, reproductores portatiles de audio y video o consolas de

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

Esta definicion también pone de manifiesto la utilizacion de recursos para la
transmision del conocimiento una vez procesado, por lo que se definiria a las TIC
como los instrumentos tecnoldgicos que sirven de soporte a la tecnologia con el fin de
que la informacion 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, television, telefonia fija y mdvil, 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 electrénico, almacenamiento en la nube, educacion a distancia,
banca electrdnica, juegos en linea, servicios de entretenimiento, comunidades virtuales
y blogs” (Chen, 2019, parr. 9).

Entre las ventajas de las TIC se pueden mencionar: a) permiten acceder a la
informacidn, b) permiten conexion de red, c) favorece otras formas de pensamiento,
d) beneficia “el principio de construccién colaborativa del conocimiento” (Chen, 2019,
parr. 18), e) ayuda en la reduccion de la brecha digital, a través de la alfabetizacion
digital, f) en el ambito educativo, disminuye la brecha entre docentes y alumnos, g) se
las considera como herramientas de gestion, tanto educativa como administrativa
(Chen, 2019).

Gestion de Tl

El exponencial crecimiento de las TIC ha impulsado la nueva concepcion de la
sociedad globalizada, y es a partir de aquellas que la nocion de la informacion que se
recibe y procesa, los datos obtenidos y el conocimiento hacen posible la formulacion
de nuevos conceptos, entendiéndose que las TIC son los elementos principales que
generar eficiencia, rentabilidad y productividad en una empresa, sin olvidar que su
adopcion como herramienta de gestion y organizacion permitird la mejora de los
procesos y ayudara 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, Lépez, & Valencia (2017) la gestion de TI le concierne
especificamente a los directivos de la organizacion, quienes orientan hacia ellas el
liderazgo, la organizacion 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 transformacion y son parte importante

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

Toda organizacion que busca mantener la competitividad en el medio, sabe que
su herramienta para conseguirlo es la tecnologia, 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 gestion de servicios de Tl

Tienen casi toda solucion desde una perspectiva de mejores practicas,
experiencias, estandares y lineamientos que han cobrado fuerza en los ultimos
afios. (...). 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 andlisis reflexivo y periodico que se haga en la
empresa para poder determinar cuales serian los ejes a mejorar con la aplicacion de la
metodologia 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 dependera de la comprension que tengan los empleados sobre las
competencias de su trabajo y como éstas se ajustan a la consecucién de los objetivos
de la organizacion para que la tecnologia se alinee con estos y se eleve el nivel

operativo.

Ademas Medina et al., (2016) sefialaron que una empresa que quiere aplicar un
verdadero modelo de gestion de TI deberd considerar las variables especificas de la
organizacion, 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.

13



Tabla 1:
Variables de una organizacion

VARIABLES

DEFINICION

Estructura organizacional

Forma de dividir los roles y funciones a desempefiarse en la empresa,
con el propo6sito de lograr las metas y objetivos trazados. Dicha
estructura muestra ademas las lineas jerarquicas y de comunicacion
aprobadas

Tamafio de la poblacién de
sus clientes activos

Cantidad, caracteristicas y complejidad de sus usuarios y partes
interesadas tipificandolos segun el servicio; deben categorizarse los
tipos de usuarios internos y externos y las aplicaciones T1 que usan.

Tamafio del recurso humano

Cantidad y caracteristicas 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 caracteristicas
del servicio

Diferenciacion entre servicios. Que aplicaciones se usan y con qué
software se han desarrollado

Nivel de contacto de las
partes interesadas y el cliente
con la empresa

Cuéndo los usuarios internos y externos acceden al servicio, el tipo
de relacion con el area de Tl y los canales de comunicacion que
utiliza para solicitar o retroalimentar el servicio.

Control del servicio

Mecanismos de seguimiento, control, evaluacién y mejora existentes

Informacion  técnica  del

servicio ofrecido

Avyudas en linea, artefactos existentes, manuales, protocolos, guias e
instructivos

Grado de participacion del
personal, infraestructura
fisica, 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 participacion dado en tiempo de dedicacion

Grado de contacto con las
partes interesadas y los
clientes

Mecanismos socializados y disponibles mediante los cuales el
personal de T1 se comunica con el cliente para ampliar informacion

Grado de interaccion y ajuste
del servicio ofrecido

Niveles variables de acuerdo a las prioridades y considerando las
politicas establecidas con el cliente. Se requieren acuerdos con el
usuario y alcance definido en forma escrita

Disponibilidad de ubicacién
del servicio

Inventario de equipos, accesibilidad web, copias de respaldo y demés
mecanismos existentes para garantizar un servicio disponible de
acuerdo con lo pactado con el cliente.

Naturaleza de las relaciones
entre el cliente y la
organizacion

El area de soporte de Tl de la organizacion es identificada como tal
en la organizacion o cual 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.

Prestacion de servicios

Teniendo en cuenta como se clasifican y describen los servicios para
la organizacion y si existen servicios complementarios.

Prestacidn 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 opinion de Marulanda etal., (2017) se menciona que para
conseguir la optimizacion de la gestion de TI en las organizaciones, se han creado
modelos de gestion de procesos, los mismos que se han convertido en estandares y que

se refieren a aspectos especificos. Estos modelos son
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ITIL® (IT Infrastructure Library) e ISO 20000 en lo relativo a la entrega, el
soporte y la gestion de servicios TI,

MOF (Microsoft Operation Framework), que es la vision particular de
Microsoft para gestionar las mencionadas tecnologias;

CMMI® (Capability Maturity Model Integration) en el campo de los
proyectos de adquisicion y desarrollo informatico;

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

ISO/IEC 27001:2013 para la gestion de la seguridad de la informacion;
COBIT® (Control Objectives for Information and Related Technology )
como un marco de buen gobierno para la gestion de TI;

MPC-TI® (modelo de procesos clave de TI), que recoge los procesos clave
de la gestion de T1 de una organizacion, entre otros. (p. 81).

De todos los modelos mencionados en el parrafo anterior, ITIL® V3 es el que
regula los procesos de la Mesa de Ayuda, por lo que es el indicado para su aplicacion

en el software de gestion en la entidad financiera.

Objetivos de gestion de Tl

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

gestion de Tl en la empresa, se deberan cumplir los siguientes objetivos:

Mantener la creacion de valor

Mejorar el rendimiento de los procesos de Tl y la satisfaccion de los clientes.
Controlar el aspecto financiero de las Tecnologias de la Informacion.
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. (parr. 5).
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Importancia del servicio al cliente

De acuerdo a Montoya & Boyero (2013) citados por Garcia (2016) mencionaron
que el servicio al cliente es “el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la
organizacion y el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una
relacién adecuada, de la cual dependen su supervivenciay exito” (A. Garcia, 2016, p.
383). Los antes mencionados autores reconocen que los beneficios que se consiguen
con una excelente satisfaccion al usuario, permite que la empresa fidelice a sus
clientes; es por esto que deberd comprender cual es la importancia de mantener y

propiciar la atencion al usuario.

Segun lo mencionado por Rivero Ramirez (2019) servicio al cliente es un
conjunto de actividades, normativas, reglas elaboradas por la empresa para que sean
aplicadas en la interaccién de los clientes con los encargados de la atencidn al usuario.
La empresa debe tener en consideracion que, para ofrecer el mejor servicio, se deberian
tener algunas consideraciones: a) Elaborar politicas encaminadas al servicio al cliente,
las mismas que permitan comprender cual es su sentir, y reunir una serie de ideas que
permitan recrear todos los contextos posibles a los que se encontraria expuesta la
empresa, b) Los empleados deberan ser parte del proceso, de los cuales también se
pueden extraer ideas de lo que seria el servicio al cliente, ¢) Los méas idoneos deben
asumir el servicio al cliente, que sepan lo que es ofrecer un servicio de calidad a los
diferentes tipos de clientes, d) Capacitacion a los empleados encargados del servicio
al cliente, €) Realizar encuestas de opinion a los clientes.

La Estrategia
del Servicio

Los Sistemas La Gente

Figura 1: Innovacion tecnoldgica y sus bases. Tomado de Garcia (2016)
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Funciones de las instituciones financieras

De acuerdo a la CEUPE (2019) un sistema financiero dentro de la economia de
un pais tiene como principal funcion, garantizar la correcta distribucion de los recursos
financieros, los mismos que deben ser proporcionados por el sistema financiero “no
so6lo en su volumen o cuantia, sino también en su naturaleza, plazos y costes” (parr. 1-
2).

La misma fuente sefiald que esa funcidn 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 superavit y déficit,

3) El sistema financiero es complejo, ya que estd integrado tanto por los
instrumentos financieros como por las instituciones o intermediarios, los

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

A la funcion principal de las instituciones financieras se suman otras, tales como
1) orientacidon del ahorro, 2) seguridad y garantia en los depositos, 3) otorgar créditos
alos clientes, 4) oferta de productos financieros, 5) control del circulante, 6) garantizar
liguidez de los fondos de los clientes, 7) mantener la relacion entre créditos y
depdsitos, 8) asesoramiento en materia financiera y de patrimonio, 9) permite disponer
de moneda circulante, facilitando la utilizacion de tarjetas de crédito o diferir pagos

(Economipedia, 2016, parr. 5).
Catalogo 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 basicos

y servicios financieros con cargo maximo.
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Tabla 2:

Servicios financieros aprobados por la Superintendencia de Bancos. Basicos

SERVICIOS FINANCIEROS BASICOS

NOMBRE ESPECIFICO AUTORIZADO EN RESOLUCION TRANSACCION BASICA
|Apertura de cuenta Apertura de cuenta
Depésitos a cuentas Depositos a cuentas

Administracion, Mantenimiento, Mantencion y Manejo de cuentas

|Mantenimiento de cuenta/ Tarjeta de crédito

Consultas de cuentas

Consultas de saldos 24onine, 24fono, Punto BB, 24mdwi, Centro de Servicios a comercios

Retiros de dinero Reiro de ahorros / efectivo en ventanilia | Refiros de dinero: cajeros 24efectvo (propios)
Transferencias dentro de la misma enfidad (Giros  ofras oficinas de! Banco (enviados) | Transferencias entre Cuentas del Banco.
Cancelacion o cierre de cuenta |Cancelacion o cierre de cuenta
Activacion de cuentas Tareta Visa Débito (Principal) | Tarjeta de Crédio Bankard / Tarjeta Prepago / Cuenta Bsica Bimo
Mantenimiento de Tarjeta de Débito Mantenimiento de Tarjeta de Débito
Mantenimiento de Tareta de crédito {Mantenimiento de tarjeta de crédito, Mantenimiento Pago minimo de
Tarjeta de crédito y Mantenimiento Pago Tofal Tarjeta de crédito.
Mantenimiento de Tarjeta de prepago Mantenimiento de Tarjeta Prepago
\Pagos a Tarjetas de crédito Consulta y pago: Tarjetas de crédito de la misma entidad. |
Bloqueo, anulacion o cancelacion Anulacion de Tarjetas, Tarjeta Visa Débito / Tarjeta de Crédito, Taneta Prepago
Emision de Tabla de Amortizacion |Emision de Tabla de Amortizacion
Transacciones fallidas en cajeros automaticos |Penalizacion por transaccion no realizada por fondos/cupos
Redamos de clientes |Reclamos
Frecuencia de Transacciones
Rep da de debito/crédito con banda pérdaa, robo 0
Senvicio e Reposicion St s O exaect hsmdahhsmhg'm
memmdemmcagﬂsmhmmog
Imméwmmawmammmm
Emision y entrega de estado de cuenta
de corte estado de cuenta en defectvo 2donine,
) ks
At 3 Emision de plastico de tarjeta de débito/crédito con banda lectora.
Servicio de Emision Clave 24: Emision de Clave 24 (tarjetas coordenadas).
At : Renovacion de pldstico de tarjeta de débitolcrédito con banda lectora
Servicio de Renovacion 6 del senico anual e tareta de GBOto con benda ectora
Notificacon de acceso y esecucin de ransacciones efectuadas por canales
Servicios de notificaciones electronicos o por medio de tarjetas electrdnica y débito

Notificacion de acceso y ejecucidon de ransacciones efectuadas por canales
electronicos 0 por medio de tarjetas electronica y débito

Servicios de consumos nacionales con tarjetas

Consumos naconales efectuados por clentes con tarjetas de débito

Procesamiento de protesto de cheque Procesamiento de protesto de cheque
Servicios do giros E}_n-mdagro&rzumales a beneficianos por ventanilas y caieros

Bloqueo, anulacion o cancelacin en plataforma de pagos moviles (PPM)

Bloqueo, anulacion o cancefacion de Cuenta Bésica Bimo

Transacciones Fallidas en plataforma de pagos mdviles (PPM)

Transacciones fallidas todos los casos de Cuenta Basica Bimo

Servicios de recepcion de dinero por plataforma de pagos movies

|Beneficiario del pago en Cuenta Bésica Bimo

Nota: Tomado de Banco Bolivariano (2019)
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Tabla 3:
Servicios financieros aprobados por la Superintendencia de Bancos. Con cargo maximo

NOMBRE ESPECIFICO AUTORIZADO EN RESOLUCION NOMBRE COMERCIAL DEL SERVICIO
o : ITarifa por cada cheque
iScmaosmunrntasmomuc«hpaund!m ACivacion cheque voud

ISawidosmnanntasmrriemlmwdemmm Devolucion de cheques locales y remesas nacionales

ISaMdos con cuentas coriantes / Cheque devuelto del exterior  [Devolucion de cheques del extenior

|Senvicios con cuentas corientes / Cheque certificado (Cerificacion de cheques

|Senvicios con cuentas corientes / Cheque de Emergencia (Cheque de Emergencia BB y BCE (A parir del primer cheque)
[Senvisos con cuentas comertes Decaracitn sin efect de cheque cerficads_|Declaracion sin efecto de cheque certificado

Servicios con cuentas comentes / Cheque Consideracion Aprobaciin de pago de cheque por cAmara de compansaciin {cobro por cusnia y por dia)
Camara de Compensacion Aprobacién de pago de cheque por ventandia

[Senvicios con cuentas cormientes / Cheque No Preavisado satiCobros y Pagos: Cheque no preavisado

Servicios con cuentas comientes / Revocatoria de cheques |Revocatoria de pago de cheques

IVicios con cuentas comentes / Anulacion al pago de cheques  [Anulacion de pago de cheques
ooso:nwuﬂueomﬂulwmmmm Suspension Transitoria de pago de cheques

con cuantas comentes / Deciaratona sin efecto ar sin efecto un chaque

Rt cajeo autrdico centes de a popi envad en cajero e ora endad _[Retiros de efectivo: Clientes BB en cajeros BANRED (red local)

[Retio cajero automético clenies de laova entidad en cajerodelaentdad  |Retiros cientes BANRED (red local) en cajeros 24efectivo (propios)

Consultas en el exterior en cajeros automaticos Consulta de saidos: Clientes BB en cajeros en el exterior (red intemacional)

Retiro de efectivo en el exterior en cajeros automaticos Retiros de efectivo: Clientes BB en cajeros en el extenior (red inlemaconal)

Consumos en el exterior con tarjetas por montos mayores a USD 100  Servicio de tarjeta en el exterior: Consumos por montos mayores a USD 100
Consulta de saldos: Impresion en cajeros 24efectivo

g 3 & ios)
Impresidn Consulta por cajero automético Wm p “mpresion en caeros BANRED
(red local) de dlientes BB

Referencias bancanas: Cuentas, Inversiones, Giros, Riesgos y Calificacion.

Referencias Bancarias

Tarjeta de crédito: Certificado de manejo de cuenta
Confirmaciones Bancarias para auditores extemos Confirmaciones Bancarias para auditores externos
Corte impreso de movimientos de cuenta comiente o ahomos en

; il S oficina del Banco

Corte impreso de movimientos de cuenta por cualquier tipo - — —
de cuenta y entregado en oficinas de la entidad por solicitud Cuptadonow' . Sa'hovwdusudnsdsmnus i
mensual comentes / movimientos de cuentas de ahomo (por

expresa del clients.

cada mes)

Conclliacion bancaria
|Servicios de Copias ias: Estado de cuenta de Tarjeta de Crédito, Voucher pais, Voudher exterior.
ss;mmo: u::s Transferencias: Transferencias interbancanas Transferencias Locales Ofiina: Recibidas por SP1

Transferencias: A cuentas de otros bancos a través del SP| del BCE
Servicios de Transferencias; Transferencias inlerbancanas

o ol Transferencias: Enviadas por medios electronicos (sat)
ey roas Tanserencas Ile0aNcaTeS | 1rgferncias Locles fcina: Enviadaspor ventanila SP

Transferencas Interbancanas SCI recbias Transferencias Interbancarias SCI recbidas

Transferencias Erviadas al exderior Oficna (Desde USD 1,00 hasta USD 1.000.00)
Transferencias Enviadas al exericr Oficna (Desds USD 1.000,01 hasta LSD 5000.00)
Tranferencias Enviadas al exterior Oficna (Desde USD 5.000,01 hasta LSD 10.000,00)
Transferancias Enviadas al extarior Ofiona (Desds USD 10.000,01 e adelarts)
Servicios de Transferencias: Transferencias al exterior en Transferancias Enviadas al exdanor Mubicanales B8 (Desde USD 100 hasta USD 1 000.0)
oficina Transforencas Envadas al sderior Mutcanals B8 (Desde USD 1.000.01 hasta USO 5.000,00)
Transforencas Enviedas o rior Muicarales 58 (Desde USD 5 000,01 hasta USD 10.000.00}
Transforncas Envdas l exerior Mtcanakss 68 (Desde USD 10.000.01 en adelnte)
Tashersnoms Envades of memcr Medos scioncos SAT (A (Desde USD 1,00 ress LED 1 000.00)
Tavshrencas Envads o wencr Mados dcyonicos SAT (A Desds USD 100001 hast USD 5 0000
Tavshcas Enade o edncr Medos SAT(A) Desc 0f hasts VSO0 10

T Erviad o Vedc ces SAT (A) Desc L .

T




Transferencias Rechbidas del extenor: Tmnsferencas recibidas
&N BUS

|senicos de Transferencias: Transferencias recbidas desde | Transigrancias Recbidas del exterior Tansferencias recbidas

] el exterior &n ddlares
Transferencias Recibidas del extenor: Transferencias recbidas
para remesadoras de diner

Senvicios de Transkerencias: Translerancias nacionales ofes enfidades, ofidna | Transferencias Locales Oficina: Enviadas y recibidas por SWIFT
Pago a Tarjetas de crédito de oiros bancos Pago a Tangtes de crédio de alms bancos: Oficina, Purtn B8 {CNB), Medio visies
Sarvicios de Consumo Nacionales: Consuma en gasolineras Visa Déhito: Tarifa por consumo en gasolineras

A S s Begouin s G/ PircaFoa o carls

Servioos da reposicin: Reposicion de (areta da cbdito | débilo, por pérdda, | Taneta Visa Débito con chip Raposiciin: Perdida, robada, reemplasa.

robo o detenan fisico con excapcion de los casos de fallas en el chip. Taneta de crédito Bankard con Chip: Reposicin en el pais: Perdda, robada,
Servioes da emsibn: Entiscn de taea de débiacrddtn con chp. Tor e ksl Baard o Ch i

Senvicios de renovacidn: Renovacidn de pldstico de de débstol crédita | T Visa Débito: Renavacién al vencimiento del afios

con chip e Tﬁumhm:m’ dmm:yﬂmaﬁmj
‘Sarvicios de renovacion: Rencackin del senvico anual de eta de débilo con chip | Taneta Visa Débito: Rengvacitn arual del servico

Multa sobre cheque prolesiado Multa sobre cheque protestado

- . Emisién de péstico de tarjeta prapago no recargable con banda lectora

Eimién de et peytard (inchuye b pamera carga)
Planes de recompensa (Fast Point) Segmento AA+ Visa Infinite | Mastercard Black (Segmenta Ads)
Plangs de recompensa (Fast Point) Segmento A+ Visa Signature, Visa Signature Directv | Sagmento A+)
Planes da recompensa (Fast Point) Segmento B+ Visa / Mastarcard Platinum; De Prati y Mi Comisarialo (Segmento B+)
Planes da recompensa ( Fast Point) Segmenio C+ VisaMasigrcard Oro: Plus, Comisariato y Direciv (Segmenio C+)
Plangs de recompensa (Fast Point) Segmento D+ Clésica Pius y Empresarial CTA { Segmenio D+)
Planes de recompensa | Fast Paint) Segmento E+ Visa Nacional M| Comisariato | Segmenia E+)
Ratrog de Efectivo Ratiros de Efectivo en Comesponsal No Bancario

Emisidn de Token fisico Clave24: Emisidn de Clave Digital (foken)

Renovacidn del servicio anual de Token fisico Renowacion del servicio anual de Token fisico

Servicio de recaudaciones sat/Cobros: Recaudaciones varias (Cargo asumido por el usuario/cliente)
Servicio de recaudaciones Recaudaciones plblicas

Gestion de cobranza exirajudicial Gestion de cobranza exirajudicial

Emisitn del paquete de apariura de cuenta basica con tarjeta Emisitn del paquete de apertura de Cuanta Efectiva con tarjata
electrdnica con chip electrénica con chip

Reposicion de tarjela elecirinica de cuania bésica con chip, por | Reposicin de tarjeta elecininica da Cuenta Efeciiva con chip por
pérdida, robo o deberioro fisico con expepcidn de los casos de pérdida, robo o deteniono fisico con excepoidn de los casos de
fallas en el chip fallas en &l chip

Envio da giros nacionales entregados a beneficianos Jeros
amm&!nu;udmunﬂdad porcae

Servicios de giros - - —
Envio de giros nacionales eniregados a beneficiarios por comesponsal
nio bancana (Punto BB) de la propia enbidad
Prestaciones an el exterior de tarjeta de crédio Prestacionas en al axiarior da tareta de cridito
Refirs da efectivo én cajeros 24afactivo (propios
Ratiros con Plataforma Pagos Mdviles { J
Ratiros de Efectivo en Comesponsal no bancario
Sanvicios da interbancarios por plataforma de pagos : 4 ;
movies fon uz’g‘mm Transferencias snviadas por intemet

Nota: Tomado de Banco Bolivariano (2019)

Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios es el eje fundamental de relacion entre el area de Tl y los

usuarios que interacttan diariamente con los sistemas, y su funcién es la gestion de
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requerimientos o incidencias, ademas de mantener la comunicacion 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 organizacion, ya que permite integrar los

procesos del negocio con la tecnologia para una mejor gestion 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 via de comunicacion con otras funciones. Ademas, la Mesa de Servicios puede
ser el medio por el cual se reciben requerimientos de cambios, “mantenimiento de
contratos de soporte externos, gestion de licencias de software, y asistencia en la

gestién de problemas” (Freshworks, s. f., parr. 13).

Esta herramienta va mas alla de lo que ofrece la Mesa de Ayuda, ya que permite
ofrecer mayor cantidad de servicios de T1. Su &mbito de accion tiene un alcance mucho
mas amplio, ya que no sélo puede solucionar un determinado problema, sino que puede
convertirse en el eje principal y Gnico entre el area de T1y los usuarios de los sistemas
informaticos. Abarca un catdlogo de servicios, que contiene el tipo de recursos y
servicios que un requerimiento de soporte debe cumplir, ademas de que puede ser un

referente de todos los usuarios de los servicios de TI.

Utiliza encuestas de satisfaccion para comprobar el tipo de servicio ofrecido, de
manera que se pueda garantizarlo al usuario final. Ademas, se pueden determinar
indicadores de rendimiento con los cuales se midan la eficiencia del personal de Tl en
el momento de ofrecer su servicio (Controles Empresariales, 2019).

La Mesa de Servicios ha permitido el surgimiento de mejores précticas de
servicios de TI, entre las que se puede mencionar: 1) participacion del cliente, 2)
gestién y participacién de informes de la Mesa de Servicios, 3) uso de la tecnologia
para ofrecer soporte a la Mesa de Servicios de TI, 4) gestion del conocimiento.
(Freshworks, s. f.).
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Normas y estdndares internacionales de Tl

La competitividad en el medio empresarial es un factor importante que motiva a
la busqueda de la mejora de los procesos de la organizacion, favoreciendo la creacion
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 orientacion al éxito.

Cuando la organizacion se encamina al éxito, necesita esforzarse mas 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, ademas de que
los costos y gastos operativos se disparen en el momento de su aplicacion. Esto
significa que “las normas y estandares internacionales tienen el doble propdsito de
definir el camino al éxito mientras protege tus intereses comerciales” (Guedez, 2018,

parr. 4).

Como resultado de esta necesidad, existen en el mercado algunas normas y
estandares internacionales, respondiendo al tipo de proceso al que se quiera aplicar, ya
que no en todas las empresas se manejan de similar forma y, asi como las empresas
compiten entre si por el éxito, del mismo modo las normas también tratan de ofrecer
un abanico de opciones aplicables a las empresas, compitiendo entre si para
posicionarse en una organizacion como la mejor para las mejores practicas (Guedez,
2018).

En las empresas, la gestién de los procesos de los distintos departamentos ha
visto un aumento en cuanto a peticiones de servicios por medio de los sistemas
informaticos, por lo que el area de TI debe cubrir, cumplir y ofrecer la prestacion de
los mismos con calidad, sistematizacion y sostenibilidad, por cuanto el funcionamiento
de las herramientas debera ser ininterrumpido para solucionar los requerimientos de

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

Para ofrecer calidad en la prestacion de los servicios, existen en el mercado
herramientas que permiten organizar los servicios y trabajo que brinda el area de TI,
tales como 1SO, COBIT, ITIL y otras normas internacionales, que colaboran con

“criterios para las buenas practicas y la correcta prestacion de servicios de TI”” (Angulo
Arriaza, 2010, p. 27).
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1SO

Creadas para su aplicacion “en el desarrollo de productos y servicios que deben
usar las empresas para mejorar su eficiencia y rentabilidad econémica” (Guedez, 2018,
parr. 7). Las mas importantes son ISO 9000 (Calidad), ISO 22000 (Seguridad y Salud),
ISO 31000 (Gestion de Riesgo), ISO 26000 (Responsabilidad Social), entre otras.

Este estandar maneja, ademas, una seccion dedicada a TI: la ISO 20000 y se
considera como una de las primeras normas que se hayan desarrollado para esta area;
reune “los procesos enfocados en la gestion efectiva de los servicios de Tl para clientes
internos y externos” (Guedez, 2018, parr. 9). ISO 20000 se concentran en dos textos:
a) 1SO 20000-1 se refiere a los requerimientos necesarios que la empresa debe cumplir
para ofrecer servicios de TI, orientados a una gestion eficiente y eficaz de la
organizacioén y sus usuarios, y, b) ISO 20000-2, que son las practicas de gestion de
servicios congruentes con el texto antes mencionado (Guedez, 2018).

ISO 20000

Utiliza un enfoque exhaustivo de la gestion de servicios de T1y define un
conjunto de procesos necesarios para ofrecer un servicio efectivo. Recoge
desde procesos basicos relacionados con la gestion de la configuracion y la
gestion del cambio hasta procesos que recogen la gestion de incidentes y
problemas. La norma adopta un enfoque de proceso para el establecimiento,
la implementacion, operacién, monitorizacion, revision, mantenimiento, y

mejora del sistema de gestion de servicios de TI. (DNV GL, s. f., parr. 3).

La norma ISO 20000-1 es el de mayor utilizacion para certificaciones, ya que
ofrece un estandar internacional de sistemas de gestién de servicios de TI reconocido,

ya que se ha alineado con otras normas de calidad existentes (DNV GL, s. f., parr. 1).
COBIT
De acuerdo a Chaphekar (2019)

COBIT es el estandar de facto para gobernar y administrar T1 para una
empresa; es un marco abierto que proporciona a los gerentes, auditores y
usuarios un conjunto de medidas, indicadores y mejores practicas para

ayudarlos a usar la Tl de la manera més éptima. (parr. 4).
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Lo antes mencionado se sustenta en el concepto de que las Tl son muy
importantes en la administracion de transacciones, la informacion 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 estandar deberia ser utilizado por los gerentes de Tl con el fin de que las
actividades puedan ser evaluadas. No obstante, la importancia de cada norma esta en
funcion del entorno de cada empresa, es decir, tiene relacion el tamafio, la jerarquia de

Tl y las caracteristicas de los sistemas informaticos (Chaphekar, 2019).
ITIL

Information Technology Infrastructure Library se refiere al conjunto de mejores
practicas que se utilizan para administrar de forma eficiente los sistemas de
informacidn. En sus inicios fue creada con la finalidad de mejorar los servicios de Tl
que se brindaban al area publica, pero conforme se han visto los resultados de su
aplicacion, se ha extendido hacia el sector privado (Guedez, 2018).

Una de las Gltimas ediciones de esta normativa se publico en 2011, que fue
ITIL® V3, la misma que se fundamenta “en el ciclo de vida de un sistema centrado en
lared y que luego abarcara la integracion de TI con la alineacion de T1 ya que se busca
una medicion que vaya orientada al valor” (Guedez, 2018, parr. 17). Engloba seis
libros: “Introduccion a la Gestion de Servicio, Estrategia de Servicio, Disefio de
Servicio, Servicio de Transicion (Gestion del Cambio), Operacion de Servicio,

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

En la tabla 4 se muestra una comparativa entre las normas y estandares
internacionales de Tl: ISO, COBIT e ITIL.
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Tabla 4:

Comparativa ITIL, COBIT ISO

PARAMETROS ITIL COBIT ISO/IEC 20000
Un conjunto de Un marco de negocios ﬁ?eﬁi?gz& ara los

QU es? publicaciones de mejores  para el gobiernoy la requisitos de |F())S
practicas para la gestion  gestién de TlI sigtemas de gestion de
de servicios de Tl empresarial 9

¢Cuanto dura?

¢, Cémo se ve en
el mercado?

¢Por quién se usa
generalmente?

¢Para qué se usa
principalmente?

Funciones

Tamaifio

¢Quiénes lo
evaltan?

Propiedad

Cinco publicaciones
principales que suman
unas 1800 paginas, mas
publicaciones
complementarias

ITIL se centraen 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.

Cualquier organizacion
que brinde servicios de
TI internos o externos.
Se usa mas comunmente
en departamentos
operativos de Tl

Ayudando a definir
procesos operativos de
gestion de servicios de
TI. Enfoque informético
del servicio de TI,
basado en procesos y
procedimientos de
estrategia de gestion
operativa de
infraestructura de TI

Mapeo de la gestion de
niveles de servicio de Tl

9 procesos, dos libros
centrales que cubren las
areas de soporte de
servicio y prestacion del
servicio

Compafiias de
consultoria de Tl

Un marco de gestion de
servicios de Axelos

Publicaciones
principales de 94
paginas, mas 230
paginas para procesos
habilitadores y
publicaciones
adicionales

COBIT proviene de una
historia de auditoria y
cumplimiento. La
altima version se ha
movido hacia la gestion
y gestion de servicios de
TI

Organizaciones
informaticas internas de
grandes empresas.
COBIT a menudo es
utilizado por equipos
estratégicos y personas
responsables de
auditoria'y
cumplimiento

Definicion de requisitos
de auditoriay
cumplimiento para TI.
Auditoria y control de
sistemas de
informacion,
alineamiento y gobierno
de TI

Mapeo de procesos Tl

34 procesos de TI, 210
objetivos de control
concentrados en 4
dominios

Compafiias de
contabilidad, compafiias
de consultoria de Tl

Un marco de gobierno
de Tl de ISACA
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servicios de Tl

La parte 1 (requisitos
de los sistemas de
gestion de servicios)
tiene 36 paginas, hay
otras partes que
cubren otros aspectos

1ISO / IEC 20000 es un
estandar internacional,
y el enfoque principal
es lograr la
certificacion para
demostrar el
cumplimiento del
estandar

Las organizaciones
que desean demostrar
gue cumplen con un
estandar definido
externamente

Demostrando que la
organizacion de Tl
cumple con un
estandar reconocido.
Cumplimiento de
estandar de seguridad
de la informacién
dentro del contexto de
riesgos generales de la
organizacioén

Marco de referencia
de seguridad de la
informacion

10 dominios, varios
controles afadidos

Compaiiias de
consultoria en TI,
empresas de
seguridad, consultores
de seguridad en redes
Un estandar de gestion
de servicios de ISO
(Ginebra)



Certificado

Alcance /
cobertura

Flexibilidad

Beneficios de la
certificacién

Sinergia

Varios

Certificado ITIL
otorgado solo a
individuos; no se puede
otorgar a una
organizacion

ITIL es un marco de
mejores préacticas para la
gestion de servicios y es
complementario a 1ISO
20000

ITIL es flexible; solo se
pueden implementar las
practicas requeridas para
una organizacion

El certificado ayuda a los
individuos como base de
conocimiento en la
gestion de servicios y,
finalmente, en la
organizacion para la
gestion eficiente de los
servicios de TI.

La adopcion del marco
ITIL ayuda a una
organizacion a cumplir
con el estandar 1ISO
20000

ITIL es ampliamente
implementado por
organizaciones que
venden servicios de TlI,
integradores de sistemas,
etc. para los negocios de
sus clientes, teniendo la
Tl como eje

Certificado COBIT
otorgado solo a
individuos; no se puede
otorgar a una
organizacion

El marco COBIT tiene
mas cobertura de
alcance en comparacion
con ITIL

COBIT es flexible; solo
se puede implementar el
gobierno de Tl
necesario para una
organizacion

El certificado ayuda a
las personas en sus
carreras a desempefiar
funciones de gobierno
de Tly, finalmente, a la
organizacion para
aumentar la satisfaccion
del cliente

Como un marco con
mas alcance, ayuda a
una organizacién a
adoptar practicas 1SO
20000 o ITIL con
esfuerzos reducidos
COBIT es ampliamente
implementado por
organizaciones que
tienen un departamento
de TI, pero que NO
estan en el negocio de
consultoria de TI, por
ejemplo, banca, seguros,
etc.

Certificado 1SO 20000
otorgado a
organizaciones e
individuos como
asesor,
implementador, etc.

El estdndar 1SO 20000
es complementario a
ITIL

Para demostrar el
cumplimiento de 1SO
20000, las
organizaciones deben
implementar todos los
requisitos estandar

el certificado ayuda a
una organizacion a
mejorar sus Servicios,
demuestra
confiabilidad y alta
calidad de servicio

Una organizacion que
tiene 1SO 20000
puede adoptar
facilmente las
préacticas de ITIL

SO 20000 es
ampliamente adoptado
por organizaciones
gue estan en el
negocio de consultoria
de TI, o equivalente,
para su propia
organizacién

Nota: Adaptado de Chaphekar (2019), Narvaez Mejia (2012), Rance (2014)

ITIL

ITIL®

Infraestructura de Tecnologias de Informacion), es un compendio de libros que se

Information Technology Infraestructure Library (Biblioteca de

refieren a la infraestructura de las TIC’s, que se sustenta en las buenas practicas con el
fin de realizar un trabajo eficiente con un equipo tecnoldgico (Baud, 2016).

De acuerdo a Lopez Armendariz (2017) ITIL® constituye un “marco de trabajo
publico de las mejores practicas destinadas a gestionar la entrega de servicios de
tecnologias de informacion (TI) alineados e integrados con el negocio” (p. 16).
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Aparecid a fines de los afios 80, convirtiéndose en un estandar para la gestién de los

servicios informéaticos.

La biblioteca ITIL® se la desarroll6 por la necesidad que tienen las empresas de
depender de la tecnologia 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 tecnologia se
traslado hacia la gestion de los servicios, no importa cual sea la finalidad, el tamafio
de la empresa, la disposicién de los recursos y servicios de TI. De todas formas, lo que

se brinde en cuanto a Tl, se ofrecera 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 organizacion, “asi como numerosas practicas, procedimientos
y métodos para la implantacién de ITSM (IT Service Management)” (LOpez
Armendariz, 2017, p. 53). Dichos procesos forman el Ciclo de Vida del Servicio, el
mismo que esta formado por cinco etapas: a) Estrategia del servicio, b) Disefio del
servicio, c) Transicion del servicio, d) Operacién del servicio, ) Mejora continua
(Vazquez Ortiz, 2014) y se ejecutan dependiendo del tipo de empresa, segun sus
actividades, metas, objetivos. Es asi que ITIL® determina técnicas que permitan

garantizar la excelencia en la prestacion de los servicios.

Publicaciones
Complementarias

Mejora Continua
del Servicio

Servicios Web

Figura 2: Ciclo de vida de los servicios ITIL. Tomado de ITIL Training Organization (2012)
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Debido a que ITIL® se centraen el entorno de la mejora continua de los procesos
de servicio que se entrega desde la perspectiva de la organizacion 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) sefiala como beneficios:

La satisfaccion de cliente y usuario aumenta, en relacion con los servicios TI.
Mejora de la disponibilidad del servicio, lo que redunda en un incremento de
ingresos y beneficios.

Reduccion de costes financieros derivados de la duplicacion/repeticion de
tareas, pérdida de tiempo, mejora de la gestion de los recursos...

Ahorro de tiempo para invertir en nuevos productos, servicios y mercados.
Mejora en la toma de decisiones.

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

La publicacion de ITIL® se dio entre 1989 y 1995 y se redujo a dos paises
europeos y “consistia en una libreria de 31 libros asociados que cubrian todos los
aspectos de la provision de servicios TI” (ITIL Training Organization, 2012, p. ix).
Para la segunda version (2000-2004), ITIL® V2 ya era un grupo de publicaciones
revisadas, que sustituy0 a la anterior con 7 libros de mayor conexion y mas
consistentes, reforzados, que tuvieron una aceptacion mundial y es utilizada en
multiples empresas en varios paises para proveer eficientes servicios de TI. Para 2007
se publica la version 3 de ITIL, como el resultado de los adelantos tecnolégicos “en
forma de nuevos modelos y arquitecturas: outsourcing, servicios compartidos, utility
computing, cloud computing, virtualizacion, servicios web, y comercio movil” (ITIL

Training Organization, 2012, p. ix).

ITIL® V3 es una coleccién 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 definicion y analisis iniciales de los requisitos de la organizacion en la
Estrategia del Servicio y el Disefio del Servicio, a través de la migracion hacia
un entorno real en la Transicion del Servicio, hasta la operacion y mejora en la
Operacion del Servicio y la Mejora Continua del Servicio. (ITIL Training

Organization, 2012, p. ix).
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En 2011 llegd la nueva actualizacion de la version 3 como contribucion 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 organizacion en su modelo
base y mantenerlas adelante frente a su competencia, con la optimizacion de las
funciones de TI. Frente a la version 2, ITIL® V3 se centra en el ciclo de vida del
servicio; desde el punto de vista de la organizacion, los servicios de Tl estan limitados
a un ciclo de vida tradicional, que tiene su inicio “con la introduccion del servicio al
mercado y finaliza con la exclusion del mismo del portafolio de servicios” (LOpez
Armendariz, 2017, p. 54).

De acuerdo a lo dicho por Lopez Armendariz (2017) las razones para adoptar
ITIL® V3 son: “a) definir procesos de servicios en la funcion de TI de las empresas,
b) conseguir la mejora de la calidad de los servicios, c) atencion a los clientes de los

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

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

normas para la organizacion:

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

Los procesos y los servicios no tienen transparencia.

No hay eficiencia en la comunicacién, 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.

Planeacion 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 parrafos siguientes.
Aranda Service Desk

Es una solucion de software que sirve para gestionar procesos y servicios de
soporte, ofrecer satisfaccién al usuario y a la empresa una respuesta efectiva y de
calidad. A traves 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 tecnolodgica (...), ofreciendo una mesa de servicio con
un unico punto de contacto para generar, administrar, responder y monitorear todos
los casos teniendo en cuenta las mejores practicas de ITIL en gestion de servicios”
(Aranda Software, 2019, p. 1).

Facilita la gestion de varios procesos por “medio de la misma consola y ofrecer
soporte a “solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios”
(Aranda Software, 2018, parr. 2).

il Service Desk

......

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 autogestion con la base de conocimiento o a través de
un nuevo registro en la Mesa de Servicios (Aranda Software, 2018, parr. 3).
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Figura 4: Portal del cliente. Tomado de Aranda Software (2018)

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

mediante un dispositivo mdvil. La aplicacion permite a los usuarios dar seguimiento

del progreso de los requerimientos de los clientes, realizar consultas y otras
funcionalidades (Aranda Software, 2018).
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Registrado
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Registrado
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Especialistas

Figura 5: Aplicacién movil. Tomado de Aranda Software (2018)

Entre los beneficios de este software se pueden mencionar:
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Gestion y control sobre las solicitudes de soporte, informacion completa por
cada caso, monitoreo continuo de casos y de los activos asociados, acceso a
consola web para seguimiento de los casos, implementacion de mejores
practicas ITIL, reduccién de asistencia técnica y costos del servicio, protege y
aprovecha al maximo la inversion en infraestructura tecnoldgica generando alta
rentabilidad, disminucidn en tiempos de respuesta de usuarios, la herramienta
permite la creacion de multiples perfiles de usuario y auditorias de las acciones
realizadas, certificacion de PinkElephan, en doce procesos ITIL Edicion 2011.
(Aranda Software, 2019, p. 2).

Esta es una solucién de software para la gestion 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 gestion de los incidentes que llegan al personal de TI. Incluye
ademas el “catalogo de servicios, fuente central de informacion sobre los servicios de
Tl entregados por la organizacion, y la cartera o portfolio de servicios para decidir qué
estrategia se debe seguir para ofrecer a los clientes los servicios mas adecuados”
(ProactivaNet, 2019, parr. 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.

®

)

CATALOGO
DE SERVICIOS

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

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

percepcién de los clientes en cuanto a su satisfaccién por el servicio, “mejor calidad y
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capacidad de respuesta a las peticiones de los clientes y usuarios, (...) métricas e
indicadores de gestion que permiten evaluar resultados y mejorar de forma continua,
control mas estricto de los incidentes, problemas, cambios y actualizaciones (...)”
(ProactivaNet, 2019, parr. 2).

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

Ademas, la herramienta “permite la automatizacion muchas de tareas de soporte,
lo que permite reasignar personal a otras actividades criticas del negocio;
genera reportes periodicos de incidentes, problemas y cambios en la infraestructura de
TI” (ProactivaNet, 2019, parr. 2) entre otras caracteristicas.

Una de las funcionalidades de ProactivaNet es la gestion de incidencias, que
reutiliza la informacién 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 electronicos de forma automética mientras duran las
solicitudes de servicio; ademas es posible administrar perfiles de acceso, configurar

campos, integracion y sincronizacion de los datos, entre otros aspectos fundamentales.
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ELEMENTOS CONTEXTUALES

Los afios 80 representa el retorno de la democracia en el Ecuador. El gobernante
de turno de la época se encontraba frente a una inflacion 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 desenvolvian las entidades financieras.

Una de estas instituciones se constituy6 con el capital inicial mas grande en la
historia financiera del pais, apoyado por altos sectores econdmicos ecuatorianos como
industrial, financiero, agropecuario y comercial, iniciandose con sélidos principios y
amplios criterios para la eleccion de sus colaboradores. Poco a poco fue creciendo y
estableciendo sucursales en las localidades agricolas del pais con el fin de apoyar esta

actividad.

Con su fusion con otra institucion 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 afiadidos servicios para clientes en el exterior.

Para mejorar sus estrategias, la entidad se orientd hacia el sector de los créditos,
dando un mejor servicio y atencién a los clientes pertenecientes a la banca personal,
lo que le permitié aumentar y mejorar su liquidez y la generacion de utilidades. De
este modo, el crecimiento de la institucion se ha logrado gracias a la gestion durante
todo el tiempo, con el cumplimiento de estrategias que la han llevado a colocarlo entre
los que mejor desempefio tienen sus indicadores financieros (Banco Bolivariano,
2017).

Esta institucién 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 atencién en apoyar a los perjudicados por distintos eventos de la
naturaleza que se han sucedido en el pais o fuera del €l; ademas, esta la implementacion

de varios tipos de servicios hacia los migrantes.

Los servicios que ofrece la institucion se sustentan en los servicios tecnolégicos
ofrecidos, que garantizan seguridad y facilidad en el momento de efectuar una

operacion de negocios (Banco Bolivariano, 2010).
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Un proyecto de investigacion, para que llegue a su culminacion exitosa, necesita
definir sus tipos y método de investigacion, mediante los cuales pueda orientar la
busqueda de los conocimientos. Ademas, deberd determinar las técnicas e
instrumentos que ayuden en el levantamiento de la informacion para descubrir cuales

son los antecedentes y caracteristicas del problema a resolver.

Por lo tanto, en este apartado se identifica el tipo de investigacion, la poblacion
y muestra, la metodologia de desarrollo a utilizar en el aplicativo, una comparacion de
las herramientas de Mesa de Ayuda, asi como de las herramientas de desarrollo, la
técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién y un analisis de los resultados

obtenidos de su aplicacion.
TIPO DE INVESTIGACION

El desarrollo de las nuevas tecnologias 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 mas importante
que las personas se interesen por el medio circundante y puedan cumplir un papel

importante en la sociedad, enmarcado en una formacion cientifica esencial.

Es asi 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 mas importante y promotor de desarrollo, la investigacion cientifica debe ser
parte integrante de los procesos educativos, considerandose que desde el conocimiento
de la ciencia han aparecido algunas corrientes de pensamiento que han orientado al
investigador hacia la busqueda del conocimiento. No obstante, dichas corrientes se
concentraron en dos acercamientos fundamentales de la investigacion: los enfoques
cualitativo y cuantitativo; en algunos casos incluso puede existir un enfoque cuanti-

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

Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fenGmenos
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, Hernandez, Ferndndez, Baptista (2014) sefialaron que el
enfoque cuantitativo se basa en recopilacion de la informacion con el fin de comprobar
las hipotesis; se requiere de medicidn numérico y analisis estadistico para la

comprobacion de las distintas teorias.

Por otro lado, el enfoque cualitativo se refiere al conocimiento profundo de
problemas especificos, 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
caracteristicas particulares de acuerdo a como se los percibe por quienes los estudian
(Bernal, 2010).

Por su parte Hernandez et al., (2014) define al enfoque cualitativo como el
procedimiento que recopila la informacién para analizarla y ajustar las preguntas de

investigacion o descubrir nuevas preguntas mientras se desarrolla su interpretacion.

Fundamentado en lo anteriormente sefialado, el proyecto en cuestion tiene un
enfoque cualitativo ya que su objetivo es analizar las caracteristicas 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
informacion mediante entrevistas a empresas que utilizan dichos softwares se podra
determinar cuél es el mas dptimo para su adquisicion. Por tal motivo, este proyecto

también es descriptivo y deductivo.

Es descriptivo ya que, a mas de realizar una identificacién de las caracteristicas
del proceso de gestion de Mesa de Servicios en una institucion financiera, se realiza
ademas el analisis de las particularidades de los softwares que se proponen para la
Mesa de Servicios, de manera que se pueda determinar cual es la méas idénea para
adquirirla en la institucion y poder cumplir asi los estandares de calidad que se exigen

para este tipo de empresas; es deductivo porque a través del analisis que se realizan a
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las caracteristicas de los softwares de Mesa de Servicios se podra determinar cual es
el més optimo y el que cumple con los requerimientos necesarios para que sea

adquirido e implementado en el area de TI.
POBLACION Y MUESTRA

A continuacidn, se define dos elementos importantes de la investigacion, que son
la poblacion y la muestra, aunque se debe considerar que, para este proyecto, la
poblacion y muestra estan representadas por el mismo nimero de integrantes, ya que
se toma una poblacion de cinco empresas a las cuales se les va a aplicar una entrevista.

Por ende, la muestra la constituyen las cinco empresas.
Poblacion

De acuerdo a lo que manifestdé Arias (2012) la poblacion se refiere a un grupo
determinado, de caracteristicas finitas o infinitas, cuyas particularidades son comunes
entre todos los elementos, las mismas que permitiran emitir conclusiones al final de la

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

Segun Nifio Rojas (2011) la poblacion tiene relacién con el total de unidades o

elementos que pueden ser parte de una investigacion.
Muestra

Se entiende por muestra “subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible” (Arias, 2012, p. 83). Otra definicion de muestra se refiere a “una
porcion de un colectivo o de una poblacion determinada, que se selecciona con el fin
de estudiar o medir las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha poblacion”
(Nifio Rojas, 2011, p. 55).

METODOLOGIA DE DESARROLLO

La metodologia de desarrollo utilizada en el proyecto es el prototipado, ya que
un prototipo permite la creacion de “un sistema experimental con rapidez y a un bajo
costo para que los usuarios finales lo evalten. Al interactuar con el prototipo, los
usuarios pueden darse una mejor idea de sus requerimientos de informacion” (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 utilizacion de los prototipos permite determinar las caracteristicas
funcionales de un determinado sistema a desarrollar, convirtiéndose en el modelo
inicial que servira de base para el sistema final. Cuando el prototipo se encuentra

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

La creacién de un prototipo y su proceso de revision, 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 mas alla del ciclo normal de vida de un sistema, ademas de que originan
activamente cambios en el disefio. Los prototipos sustituyen las modificaciones no
planificada con las iteraciones previamente planeadas, “en donde cada version refleja
de una manera mas precisa los requerimientos de los usuarios” (Laudon & Laudon,
2012, p. 13)

JUSTIFICACION DE USO DE ITIL® V3

Para el desarrollo de este proyecto, que busca la implementacion de un aplicativo
web que evalle herramientas de mesa de servicios para una institucion bancaria, se ha
considerado la adopcion del estandar internacional ITIL® V3, debido a que esta norma
s un conjunto de textos que retnen pautas para la practica de mejores préacticas cuando
se brinda servicios tecnologicos, mientras que 1SO 20000-1sélo se basa en recoger

requerimientos para gestionar servicios de calidad.

Como los procesos de las dos normativas son basicamente los mismos, las
empresas optan por implementar en primera instancia algunos procesos del estandar
ITIL® V3, sobre todo los relacionados con que tienen relacion con la mejora de los

servicios de TI.

ITIL® V3 es una normativa que permite la certificacion de las personas y las
herramientas informaticas, lo que en caso de este proyecto serd 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 informaticos mediante la mesa de
servicios. ISO 20000-1, en cambio, certifica a la organizacion en su conjunto, no a una

herramienta determinada.

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

a la organizacion en el disefio y/o implementacion de sus procesos, al mismo tiempo
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que evallan la cercania en que la empresa se encuentra de cumplir las mejores
practicas, al mismo tiempo que proponen un conjunto de mejoras para orientarla hacia
el cumplimiento; esta es una caracteristica que aventaja a la normativa ISO. En ISO
20000 las auditorias son estudios que especificaran si la empresa cumple con todas las
competencias para su certificacion; en caso de necesitar refuerzos para cumplir el

estandar, se debera contratar un certificador.

Todo lo anteriormente mencionado justifica la importancia de la implementacion
de ITIL® V3 en la evaluacion de las herramientas de mesa de servicios para la
institucion bancaria.

COMPARATIVA DE LAS HERRAMIENTAS DE MESA DE
SERVICIOS

En la tabla 5 se muestra la comparacion de criterios entre las herramientas de
Mesa de Servicios.

Tabla 5:
Comparativa de herramientas de Mesa de Servicios

CRITERIOS PROACTIVANET ARANDA SERVICE Otra herramienta

DESK
Procesos certificados
ITIL® 13 13 11
Desbloqueo de Si, con desarrollo de . . . .
. Si, nativo Si, nativo
cuentas acuerdo a la necesidad
Chat: si Chat: si
Chat/Chatbot Chatbot: integracion Chatbot: integracion Chat: si
externos IBM Watson
Prueba de concepto Exitoso parcial (1 mes Exitoso (3 dias) Fallido
de demora)
Implementacidn < $40.000 aprox. > $40.000 aprox. < $40.000 aprox.
Capacitacién > $12.000 aprox. > $10.000 aprox. N/A

13 procesos

?
Aranda® | Arandaservicepeskvs BEE | KV PV REL RF sAcM

SOEBRARE ’ SCM SLM SPM

13 procesos
AV GORRACHG SOY ITSCM

Y

@ rroactiva ProactivaNET V10 ' Coodll | V]
X KM PM REL RF SACM
SCM SLM SPM
IT Service Management 11 procesos
MICRO : : s | AM AVM CHG SOY KM
Automation Suite 2017.04 =
L FOCUS Edicién Premium e, PM RF SACM SCM SLM

SPM

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

A continuacion, se muestra una demostracion de las interfaces de Aranda
software, de un demo puesto en ejecucidn para un requerimiento solicitado por el area

de soporte para evaluar el uso de plantillas personalizadas.

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

registrar casos, mis casos.

| Portal ded Chente L Guntieo Gires v | Dotrer sessin

o e = = |

Ariigul .
Arileulas Mis casos
T —
AniE—— [t —

ot e e

Noticias Articulos Otros

I/

Figura 9: Creacidn 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 telefonia, soporte de aplicaciones, soporte impresion, soporte Office 365.

£ 3 T b Neosgeo | preventeios sdieoflcom USDENE® homefariainew = & & ]

| Porl ded Cheniie
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Figura 10: Registrar caso

La figura 11 muestra la pantalla del usuario analista.
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Aranda Service Desk

Casos del proyecto
Mesa do Servicios T1

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.

Casos del proyoecto
Maso do Servicios TI

Figura 12: Casos de un proyecto

En la figura 12 se muestra el listado de los casos, con su nimero de registro, su
ID, el asunto del caso, la fecha de registro, el estado del caso, el cliente y otras

acciones.

41



©) Aranda Service Desk
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Figura 13: Requerimientos de servicio

INTERFACES DE PROACTIVANET

A continuacidn, se muestra una demostracion de las interfaces de Proactivanet,
de un demo puesto en ejecucion para un requerimiento solicitado por el area de soporte

para evaluar el uso de la herramienta.

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

@ rroactiva

iBienvenido a Proactivanet!

Estamos a su disposicion en soporte@proactivanet.com

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 relacion 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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% My Tasks — Shortcuts

& &

Assigned to me Assigned to my
groups

Assigned to me

Ay

My incidents / My problems
requesis

Assigned to my groups

4 [gl

My groups My groups
incidents / problems
requests

Figura 15: Listado de tareas asignadas

My Tasks

Assigned to me

Assigned to my groups
*~ My incidents / requests

> (5 First line support

> (5 Assigned to me (Chavez, lvan)

> &5 Assigned to my groups

> @ Participations log

<27 Following

~ My problems

DNE‘W

> @ Participations log
27 Following

~ My RFCs and Releases

57 Following

Figura 16: Menu de tareas

[4]

My RFCs

[4]

RFCs with my
groups in working
team
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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 linea se muestra el nuevo requerimiento,

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

pendiente, actividades pendientes.

@ rroactivanet

E Start Panel
@ Dashboard

:=® My Tasks

@ Incidents

Eﬂ Problems

E Changes

g Knowledge Base
Service catalogue
G rmsem

Figura 17: Incidentes

Incidents and requests

~ My incidents / requests

> &) First line support

> d, Assigned to me (Chavez, Iv D

> &,:_- Assigned to my groups

> (}- Participations log

f? Following

~ Open incidents [ requests

> &‘,:-n By group and technician

» [ By source

VoW W W

=

W

&, By user
() By location
fir) By customer

D By status

== Bytype

> "g By service

> |I By category

> __ By priority

» [2] By service level

®

~ Overview

New

First line support

O

New

Assigned to me

(-]

e W Assigned

@ Incidents / Requests — Shortcuts

()

Aszigned

(-]

Pend. first
response

Pending answer

()

Solved

()

Solved

(o= ==
aoD
0

Pending activities

La figura 18 presenta el listado de incidentes/requerimientos, con el cddigo, la fecha de creacion,

el titulo del incidente, el status y la fecha estimada de solucion.

Incidents and requests

@

v My incidents / requests
> &. First line support
b d, Assigned to me (Chavez, Iv
> &:_‘ Assigned to my groups

> 'C} Participations log

ﬁ Following

~

. J

- New

7 Incidents | Requests - New

Code . 77 Creation
Date
ING 2019-000126  10/3/2019 9:56 AM

ING 2019-000125

REQ 2019-000124

INC 2019-000121

INC 2019-000055

10/3/2019 §:25 AM

8M16/2019 4:26 AM

72972019 7:16 AM

72312019 1:45 AM

C I

1ty Title [ Status

Me falla el navegador

Problemas para imprimir

Quigro un nuevo ipad

Nuevo adaptador de video para la surface

No puedo crear tickels desde el mavil

Figura 18: Listado de incidentes/requerimientos

New

New

New

New

New

E D & [

7/ Estimated solution
date

10/6/2019 2:56 AM
10/6i2019 1:25 AM
8/20i2019 6:26 AM
71312019 6:46 AM

71232019 8:45 AM

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

creacion, registrado por, reportado por, localizacion/cliente, el titulo del incidente y la descripcién del

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

requerimientos.
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Incidents / Requests - New = New incident

@B @ O O

SUMMARY  GEMERAL  INVESTIGATION  CLOSING  ADDITIONAL INFORMATION

v Record

Source / Creation date: ITechnician

Registered by: IGhéve.z, Ivan

Reported by: Q || <Text to find>
Location / Customer: Qv
Title: I
Description: | @ [f B [ UN® ® EE=S== 2= 0@ @ X 00 |[Hw
Figura 19: Crear un nuevo incidente
Incidents and requests
~ My incidents | requests @ .
> & First line suppart
> & Assigned to me (Chavez, v
> &E’n Assigned to my groups
> @ Pariicipations log ~ All incidents | requests
'i:]’ Following > &,E'n By group and technician
~ Open incidents [ requests > (5 By source
> &15 By group and technician ’ & By user
3 ﬁ By source > @ By location
3 & By user ? By customer
> @ By location ’ D By status
> By customer ’ % By type
3 D By status » By service
> S By type > c.t: By category
> By service > &5 By priority
3 [1a By category > @ By service level
- &8 Activities
» =_ By priority —
> [5) By service level & - Annofations

Figura 20: Menu de incidentes y respuestas

~ 322020 2:57 PM

W

En la figura 21 se aprecia la opcién de los reportes.
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~ Reporting
hd B‘ Advanced reporis
Automatic mailing
W E? Reporis

> Ef Semnvice levels
E— By category
E— By customer
E— Ev group
E— By location
E— By priorty
E— By service
[®) By sLA
E— By source
E— By status
E— Evy technician
E’ By type

E— Semvice Desk ﬁatus

-

Figura 21: Reportes

En la figura 21 se muestra la opcidn de creacion de problemas.

Problems - New
Problems ¥ Problems - New @ l:l Q |
® Code J 77 Creation Date iy Title |17 Status |1 77 Estimated date
~ My problems
D New
> (U Participations lag
ﬁ Following

Figura 22: Creacion de problemas

En la figura 23 se muestra el catalogo de servicios.
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Service catalogue

~ Service catalogue ~
hd T By classification
il E‘ Servicios Generales
Backup
Herramientas colaborativas
Impresion
Red & Intranet

Telefonia

0 7 O] D |

* | =] Servicios Ingenieria

Impresién gran formato

0 |

Renderizado 3D
E Servicios Administrativos
E No claszification

> D, By category

> % By service type
> C] By status

=]
» =_ By criticality

b == By business process a

Figura 23: Catalogo de servicios

En la figura 24 se muestra la creacion de un nuevo elemento del catalogo de
servicios.

Service catalogue - Pipeline = New service

B @ O

SUMMARY  GENERAL  PIPELINE  CONSTRUCTION  VISIBILITY  TRANSITION  ITSCM  AVAILABILITY / CAPACITY
ADDITIONAL INFO

“ Record

Code:

Name: 1]

Description: | @@ |FaB [UR# & |

S l==r 2@\ KOO v

Status / Substatus: ‘o

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

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

en los parrafos siguientes.
Pink Elephant

Se la considera como una de las mas importantes empresas a nivel mundial que
brinda conferencias ITIL® y de gestion de servicios de Tl (ITSM) (Axelos, s.f) y

otros servicios como:

Programas de capacitacion en administracion de negocios, liderazgo y
servicios de Tl disponibles en linea, internamente o0 en un aula.

Consultoria empresarial y de gestion de procesos de profesionales altamente
reconocidos como expertos en sus campos.

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

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

Como se menciona en parrafos anteriores, Pink Elephant es conocedora de temas
de certificacion 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 espiritu 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, pérr. 1).

Los instructores tienen la suficiente calificacion para ofrecer cursos
especializados o capacitaciones que tienen estandares basados en las certificaciones
que han obtenido. Dichos cursos incluyen: a) contenidos detallados, materiales y
estandares para el producto, el mismo que se lo verifica en las pruebas, b) fin éxitos
del programa, c) entrega exitosa del producto, y la monitorizacion del mismo por el

instructor.
Certificado PinkVERIFY

Es un servicio ofrecido por Pink Elephant, orientado hacia la evaluacion objetiva
de una determinada herramienta tecnoldgica, de manera que esta se encuentre alineada
hacia las mejores practicas de los estandares ITIL. La obtencion de este certificado

requiere que los vendedores del estandar ITIL soliciten la evaluacion a la empresa,
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luego de lo cual son los peritos encargados de estudiar y establecer si el software que
busca la certificacion tiene compatibilidad con las practicas ITIL, para lo que se

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

Este certificado permite que el software evaluado tenga compatibilidad con un
maximo de 16 procesos. Todos los criterios relacionados con procesos, integraciones
y demas eventos ‘“se evalUan al decidir si una herramienta esta alineada con los
estandares de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion” (Rivas,

2019, p. 5).

Es importante que un producto de software tenga una certificacion Pink ya que,
al existir una variedad de soluciones para evaluar herramientas, si se requiere que una
empresa se encuentre alineada a la tecnologia y todos los procesos que involucren a
las actividades de la organizacion. Esta certificacion se la considera como una
demostracion de calidad y una de las pautas en el momento de adquirir un software
(Rivas, 2019a).

VeriSM Foundation

VeriSM™ se refiere al “enfoque de gestion 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 gestion de los servicios a partir del nivel de organizacion, viendo todos
los procesos en conjunto en vez de centrarse en una Unica area. EI modelo VeriSM™
ensefia a las empresas las formas para recoger, con mayor flexibilidad, practicas de
gestién, 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 tamarfio, los objetivos del negocio, cultura y ademas 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 practicas para la correcta gestion de los servicios. Ademas,
presenta una forma de adaptacion a las nuevas formas de trabajo, en el marco
organizacional y como aceptar las distintas practicas de gestion con el fin de integrar

la nueva gestion de los servicios.
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La certificacion VeriSM™ tiene tres niveles: a) VeriSM™ Foundation que se
refiere a la parte introductoria en donde se conocen términos y conceptos basicos, b)
VeriSM™ Professional que se basa en la practica del enfoque VeriSM™, y )

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
organizacion. También incluye una malla de gestion Unica, la guia para elegir
las préacticas de gestion adecuadas para establecer el producto o servicio. Da
contexto a la gestion de servicios en la era digital y analiza como las
tecnologias emergentes y las practicas de gestion progresivas se pueden

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

VeriSM™ Foundation otorga conocimientos en: a) organizacion y cultura de
servicio, b) estructura de la organizacion y sus trabajadores, ¢) practicas progresivas,

d) tecnologias innovadoras (VeriSM, 2018a).
OoGC
De acuerdo a OGC (2020)

Los estandares 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 estandares son los principales productos del Open Geospatial
Consortium y han sido desarrollados por los miembros para abordar desafios
especificos de interoperabilidad. Idealmente, cuando los estandares OGC se
implementan en productos o servicios en linea por dos ingenieros de software
diferentes que trabajan de forma independiente, los componentes resultantes
se conectan y funcionan, es decir, trabajan juntos sin mas depuracion. (parr.

1).

La linea de base de estandares de OGC la constituye el grupo de las
descripciones abstractas, que han sido certificadas por los integrantes de la

organizacion.
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Por otro lado, la biblioteca OGC corresponde a “es la linea de base de estdndares
de OGC, las mejores précticas (...), los informes de ingenieria (...) los libros blancos
(...), los documentos de debate (...), las politicas y procedimientos (...) y el modelo
de referencia (...) (OGC, 2020, parr. 3).

La OGC, antes Central Communication and Telecom Agency, CCTA, fue la
creadora de ITIL por los afios 80, “como un esfuerzo para disciplinar y permitir la
comparacion entre las propuestas de los distintos proponentes a proveedores de
servicios de TI para el gobierno britanico” (Cestari Filho etal., s.f., p. 20).
Considerando que se empezd subcontratar y externalizar los servicios de Tl en las
distintas empresas, se buscaba “garantizar un minimo de estandarizacion de la atencion
en términos de procesos, terminologia, rendimiento, calidad y costo” (Cestari Filho
etal.,s. f, p. 20).

CRITERIOS DE EVALUACION ITIL® V3 PARA LAS
HERRAMIENTAS DE MESA DE SERVICIOS

La evaluacion se la realiza en los procesos de la Fase de Operacion del
Servicio, que son: a) gestion de eventos, b) cumplimiento de solicitudes, ¢) gestion de

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

Se define como Fase de Operacion 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 deberan tomar las debidas medidas para descubrir cuéles son las causas
del mismo y plantear las correspondientes soluciones, en el marco de la gestion de las
mejores practicas de ITIL® (MDap, 2017; Universidad Tec Virtual del Sistema
Tecnolo6gico 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 Tecnoldgico de Monterrey, 2012).

La operacion de servicios busca, ademas, brindar un soporte eficiente a sus

usuarios, siempre certificando una excelente calidad de servicio. Ademas, busca

o1



gestionar la infraestructura Optima que sirva para la prestacion del servicio ITIL®
(MDap, 2017).

El valor que esta fase ofrece al negocio se traducen en: a) disminucion del trabajo
que no se ha planificado y de los costos que este involucra para el area de T1, b) menor
duracién y reincidencia de las interrupciones, ¢) ofrecer soluciones de operacion e
informacidn que pueden servir de apoyo en otros procesos ITIL® para su mejora
continua, d) ayudar al negocio en la consecucién de los objetivos asi como de las
metas, relacionados con asuntos de seguridad, e) ofrece el acceso a los servicios de
forma répida y efectiva, f) ofrece un sustento para operaciones automatizadas
(Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnoldgico de Monterrey, 2012, sec. 1).

Como cit6 Lopez & Vazquez (2016) esta fase “es, sin duda, la mas critica entre
todas. La percepcidn que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios
prestados depende en ultima instancia de una correcta organizacién y coordinacion 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 medicién de todas las actividades que se
encuentran dentro del marco de la prestacion 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, ¢) rendimiento: eficiencia de procesos y por consiguiente
rentabilidad para el &rea de TI, d) valor: diferenciacion de los servicios del negocio
frente a la competencia (Lopez & Véazquez, 2016, p. 51).

En cuanto a los procesos de esta fase esta la gestion de eventos, que se refiere a
la observacion de cualquier tipo de suceso importante que se presenta durante un
servicio, por lo que su funcion principal es la deteccidn de los eventos, analizarlos y
planear las actividades para su control, de manera que puedan solucionarse vy, si es
posible, tratar de prevenir (MDap, 2017; Universidad Tec Virtual del Sistema
Tecnoldgico 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 comunicacion que los usuarios
puedan utilizar para enviar sus incidentes y recibir la atencion para el servicio que

requieren, de manera que estén informados sobre los servicios que recibiran y el
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procedimiento a seguir para conseguirlos (MDap, 2017). Este proceso tiene la facultad
de facilitar a los usuarios la utilizacién de los servicios de Tl y otras funciones;
“implementa las politicas de gestion de seguridad de la informacion y a veces, es
conocido como gestion de permisos o gestion de la identidad. (Universidad Tec Virtual

del Sistema Tecnoldgico de Monterrey, 2012, sec. 2).

Ademas, se encarga de la gestion de las solicitudes de servicio pedidas por los
usuarios, desde su inicio hasta su cierre. Ademas, 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 gestidn de acceso, se conoce que a través de este se conceden
“permisos de acceso de acceso a los servicios a aquellos usuarios autorizados e
impedirselo a los usuarios no autorizados” (MDap, 2017, parr. 18-19). Con el acceso
a los servicios se garantiza que exista informacion mas confidencial, reducir los
problemas relacionados con la asignacién de permisos, menos oportunidad de
presentarse errores en actividades de usuarios con pocos conocimientos tecnologicos,
ademas de una mayor prontitud para la revocacion de permisos (MDap, 2017, pérr.
18-19).

En cuanto a la gestién de incidentes, es otro de los procesos ITIL® relacionado
con la fase de operacion de servicio, entendiéndose como incidente a la “interrupcion
o0 reduccion 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
monitorizacién de eventos” (Astudillo-Jarrin & Encalada-Loja, 2019, p. 309). Se busca

la restauracion de los servicios reduciendo los posibles impactos en el negocio.

Segun la opinion de la Universidad Tec Virtual del Sistema Tecnolégico de
Monterrey (2012) el propoésito del proceso es “restablecer la operacién normal del
servicio lo méas 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 relacion con el proceso de gestién de problemas tiene relacion con el
establecimiento de las causas de los incidentes y buscar las soluciones mas optimas
para su resolucién, sobre todo en los problemas que son recurrentes y que pueden
afectar la infraestructura T1 (MDap, 2017).
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Segln mencionaron Lopez & Vazquez (2016) entre las principales funciones que
tiene el proceso de gestion de problemas se encuentran:

Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, 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-Implementacion para asegurar que los cambios han

surtido los efectos buscados sin crear problemas de caracter secundario. (p. 55).

Por lo tanto, la gestion de problemas busca encontrar las causas a los problemas

y plantear las soluciones mas viables para ofrecer calidad de servicio a sus usuarios.
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El levantamiento de informacion requiere de una serie de técnicas e
instrumentos, que permitiran obtener los datos de forma fidedigna, ya que se los aplica

a la poblacién objetivo motivo de estudio. A continuacion, se definen ambos términos.
Técnicas e instrumentos

Arias (2012) definié como técnicas a la forma como el investigador consigue la
informacidn que busca para resolver su investigacion. Entre las técnicas se encuentran

la observacion, la encuesta, la entrevista entre otras.

Para este proyecto se utiliza la entrevista y la observacion. La entrevista se
realiza al personal competente del area de Tl de cinco empresas que utilizan los
softwares de Mesa de Servicios que se ofertan a las instituciones bancarias, para
conocer cual es el resultado de su aplicacion. La observacion se aplica en la
comparacion de las tres herramientas de Mesa de Servicios para comprobar el
cumplimiento de las normas ITIL® V3 para poder seleccionar la que se deberia

adquirir.

Como instrumentos, el antes mencionado autor sefiald6 que son los recursos
materiales utilizados para levantar y guardar los datos levantados. Como ejemplo de
instrumentos se encuentran cuestionario, guia de entrevista, lista de cotejo, grabador,
entre otros (Arias, 2012).
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Los instrumentos complementarios de las técnicas de investigacion para este

proyecto son la guia de entrevista y lista de cotejo.
INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

En el apartado siguiente, se ponen en consideracion la guia de entrevista aplicada
a las empresas que utilizan los distintos softwares de Mesa de Servicios y la lista de

cotejo.
Guia de entrevista

La entrevista se realizd a personal de Tl 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 conservacion
Industria: Educacion
Rol: Analista
3. Ingeniero de escritorio
Industria: Servicios

Rol: Integrador de sistemas

ProactivaNet

1. Oficial de gestion de proyectos
Industria: Gobierno
Rol: Gestion de programas y carteras
2. Infraestructuray operaciones
Industria: Salud
Rol: Infraestructura y Operaciones
3. CIO

Industria: gobierno
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Role: CIO

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
DATOS

Como se menciono en la parte metodoldgica del proyecto, se utilizo la entrevista
y la lista de cotejo como instrumentos de recoleccion de informacion. En los parrafos

a continuacion, se muestra el analisis de los resultados de las entrevistas.

Cuestionario

El cuestionario de preguntas realizadas a todos los profesionales de T1 fueron las

siguientes:

¢ Cudl es su experiencia general sobre el producto o servicio?
¢Cudles son los aspectos positivos y negativos del producto o servicio?
¢Por qué adquirieron este producto o servicio?

Respuesta oportuna y completa a preguntas sobre productos

o B~ w0 D

¢Qué tan satisfecha estd su organizacién con el valor que el producto
proporciona?

6. ¢Cual fue el tiempo de su implementacion?

7. ¢Cual es la calificacion general de integracion y despliegue?

8. Facilidad de integracion mediante APIy herramientas estandar.

9. Calidad y disponibilidad de la capacitacién del usuario final.

10. Calificacion general de las capacidades del producto

11. Namero (s) de versidn actualmente en uso en su organizacion

12. ;Con qué frecuencia se utiliza este producto en su organizacion?

Como resultado del analisis de las entrevistas se pudo conocer que la opinién
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 configuracion 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 explotacion 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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implementacién que deberian ser resueltos; no obstante, la herramienta puede atenuar

gran parte de los requerimientos de los usuarios.

Lo que mas les gustd de la herramienta son la gran cantidad de funcionalidades
que estan interconectadas, de manera que permiten alcanzar los objetivos de la mesa
de servicios, que son facilitar las notificaciones de los incidentes y la solucion 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 gestion de riesgos. Se consideraron otras opciones, pero esta

herramienta cubria con las expectativas de la organizacion.

En cuanto a ProactivaNet los profesionales de Tl de las empresas consultadas
manifestaron que esta herramienta cumple con algunos de los requerimientos
relacionados con la gestion de los incidentes o solicitudes de los usuarios de los
sistemas, permitiendo una administracion adecuada los registros de actividad de los
incidentes, requerimientos y cualquier cambio que se efectle en la organizacion,
permitiendo la toma de decisiones. Como herramienta de gestion de servicios es poco

simple de utilizar.
Lista de cotejo

En cuanto a la lista de cotejo, para su elaboracion se utilizaron los criterios
generales de evaluacion de las cuatro primeras fases de ITIL® V3, que son gestion de

cambios, incidentes, problemas y requisitos.

El contenido de los criterios de las cuatro primeras fases de ITIL® V3 se

encuentran en la seccion Anexos (ver anexos 1, 2, 3y 4).
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CAPITULO IV
PROPUESTA TECNOLOGICA

En esta propuesta tecnoldgica se presentara la herramienta elegida en la que se
va a implementar la solucion, junto con una comparativa entre la escogida y otras que
también son importantes. Ademas, los resultados del levantamiento de informacién, la
arquitectura de la solucién, el modelo entidad relacion, 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 parrafos siguientes.

WordPress

De acuerdo a lo manifestado por Garcia Navarro (2016) WordPress es un sistema
gestor de contenidos CMS que se ha desarrollado y disefiado para la creacion de
paginas web, mediante el cual se puede crear, “editar, publicar, modificar contenido y
es usado para gestionar tiendas online, blogs, webs de diferentes tematicas, etc.” (parr.
2). Es de cddigo 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 facil utilizacion, 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 presentara en el sitio web. Ademas, es factible modificar
el cadigo fuente que se genera de forma automatica de la herramienta, al gusto del

disefiador (Garcia Navarro, 2016).

WordPress tiene algunas funcionalidades, como son: a) es de facil instalacion,
personalizacion y actualizacion, b) usuarios y perfiles que determinan niveles de
permisos, ¢) creacion de paginas estaticas y su orden en categorias, subcategorias y
tags, d) post de entrada: publicado, borrador, esperando revision, privado, protegido
por contrasefia, e) publicaciones a través de correo electronico, f) importacion desde

otros servicios de publicacion de contenidos y fuentes RSS, g) se puede guardar
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automaticamente los borradores de la publicacidn, h) es posible subir y gestionar los
archivos adjuntos y multimedia, i) admisién de plugins, plantillas y widgets, entre otras
(Ecured, s. f., parr. 13).

Con WordPress se pueden crear blogs, webs empresariales, tiendas en lineas,
“foro de soporte, web de gestion de reservas, directorio de empresas, canal de videos”

(WebEmpresa, 2020, parr. 18) entre otros tipos de recursos web.
COMPARATIVA DE HERRAMIENTAS

Para este proyecto es necesario considerar que, como se requiere de una
aplicacion que permita realizar una comparacion entre herramientas de mesa de
servicios gue 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 comparacion. Una vez definido el concepto de
CMS se puede realizar la comparacion, con gestores como WordPress, Joomla! vy

Drupal.

Como sistema gestor de contenidos CMS es un software creado para crea sitios
con contenido web, que le permite al usuario la administracion y gestion de dichos
contenidos de forma féacil, independiente del codigo fuente, sin tener necesidad de
conocer fundamentos de desarrollo web puesto que se utiliza un editor especial (J.
Garcia, 2011; RyteWiki, 2019).

Un CMS, por medio de la administracion de accesos, permite que trabaje al
mismo tiempo por algunos usuarios. Los CMS son de codigo abierto, de pago o
gratuitos, siendo los de mayor utilizacion WordPress, Joomla!, Drupal y TYPO3
(RyteWiki, 2019).

Las paginas web no son todas iguales, por lo que se pueden dividir en dos grupos:
a) para paginas web: WordPress, Joomla!, Drupal, y b) para tiendas on-line:

WordPress + WooCommerce, Prestashop, Magento (J. Garcia, 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. Garcia, 2011).

design managers CMS
full rights (hosted application)

approvers

content contributors n R moderate rights
limited rights ] ]

editors
moderate rights

Figura 25: Arquitectura de un CMS. Tomado de Martinez (2012)

En la figura 9 se muestra las tendencias entre los CMS en el mundo, en donde se

puede visualizar que WordPress es el mas utilizado.

® WordPress : ® Joomla : Drupal 8 + Afad .
Software ' Software ' Software nadir comparacion

Todo elmundo ¥ Ultimos 12 meses Todas las categorias ~ Blsqueda web ¥

Interés a lo largo del tiempo oL

Figura 26: Comparativa de herramientas. Tomado de Google Trends (s. f.)

A continuacidn, en la tabla 5 se aprecia la comparacion entre las distintas

caracteristicas de los tres gestores de contenido consultados.
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Tabla 6:

Comparativa WordPress, Joomla!, Drupal

CRITERIO WordPress Joomla! Drupal
Fécil, no se necesitan
S Se hace un tanto
conocimientos de . .
complicado si no se De mayor

Facilidad de uso

Dirigido hacia

Disefio y aspecto

Gestor de portadas

Gestor de publicidad

Tipo de pagina web

SEO

Boletin de noticias

100% responsive

Free support SLA

SaaS

Conocimientos técnicos

Widgets

Inicio facil

Facilidad de
monetizacion

programacion.
Centrado en el
usuario

Publico principiante
0 emprendedor

Bonito, facil,
amigable

Manual

Mediante afiadidos

Disefios basicos y
agradables

Afiadido. El mejor
para Pymes

Mediante afiadidos

Manual

Foros

Si

Si

Mediante afiadidos

2-4 horas

Plugins de terceros

tienen conocimientos
de programacion

Disefadores de sitios
web

Dependiendo de las
habilidades del
disefiador

Manual

Integrado

Sitios complejos
orientados a
profesionales

Mediante afadidos.
Muy bueno si se
experto

Mediante afiadidos

Manual

Foros

No

Si

Mediante afiadidos

10-12 horas

Si

complejidad, dificil

Desarrolladores de
sitios web

Dependiendo de las
habilidades del
disefiador

Manual

Manual

Sitios complejos
orientados a
profesionales

Mediante afiadidos.
Muy bueno si se
experto

Integrado

Manual

Foros

No

Si

Mediante afiadidos

10-12 horas

Requiere

conocimientos
técnicos

Nota: Adaptado de Franco (2018) e InternetYa (2018)
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ARQUITECTURA DE LA SOLUCION

De acuerdo a Matchett et al., (2019) “los escritorios de servicios de Tl ya no
estaran definidos por niveles (niveles 1, 2 y 3) (...). En cambio, los modelos de
organizacion de la mesa de servicio de TI funcionardn mas como una estructura en la

nube: Nivel Z” (parr. 22) (ver figura 9).

Level Z Support (Swarming)

= Collaboration Tool

Figura 27: Estructura basada en la nube de la mesa de servicio de Tl Nivel Z. Tomado de Matchett
etal., (2019)

La solucién que permita integrar y gestionar el movimiento de los
requerimientos de soporte es una herramienta de gestion de servicios de TI, que
permita el registro de “las conversaciones, admita el enrutamiento omnicanal y enlaces

al sistema de gestion del conocimiento” (Matchett et al., 2019, parr. 23).

La gestién de las mesas de servicio se encargard de tomar a su favor las
interacciones mas importantes, ya sea via telefonica, 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 vias de soporte que se
encuentran en nivel 0, se encargaran de las incidencias del usuario inmediatamente;
estas vias se componen de “autoservicio, soporte de igual a igual y agentes de soporte
virtual” (Matchett et al., 2019, parr. 24).

En cuanto a la estructura de una mesa de servicios de TI, se puede indicar que es

jerarquica (ver figura 10).
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Typical Tier-Based IT Service Desk Structure

O Peer O

Level 0 Self-Service

Level 1 Support Nonc]

Level 2 Support

Figura 28: Estructura tipica de la mesa de servicio de TI basada en niveles. Tomado de Matchett et al.,
(2019)

Level 3 Support

La gestion de los incidentes se realiza en el nivel 1 por los analistas designados
para la mesa de servicios, y cuya clasificacion es manual para tratar de buscar una
primera resoluciéon en una base de conocimiento o mediante un script, aunque la
busqueda en primera instancia puede resultar un tanto desfavorable, por cuanto la
atencion 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 rotacion del personal destinado a la mesa de servicios
es bastante alta, ya que los profesionales de tecnologia buscan ocupacién en la gestion
de proyectos antes que, en servicios de apoyo, y esto provoca que las incidencias de

mesa de servicio sean cada vez mas elevadas (Matchett et al., 2019).
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¥ meta_id BIGINT{20)

& larm_id BIGINT(20)

> meta_key VARCHAR(2ES)
> meda_value LOMGTEXT

tarm_id BIGINTI20)
& narne VARCHAR|200)
& shug VARGHAR(200)

& tarm_group BIGINT{10)

term_taxonomy_id BIGINT(20)
& term_id BIGINT(20)

& taxonomy VARCHAR(3Z)
& Beseription LONGTEXT
o parent BIGINT (204

& count BIGINT (20)

object_id BIGINT(20)
§ tarm_taxencmy_id BIGINT{20)
< tarm_ordar INT{11)

1 option_id BIGINT[H0)

& option_nama VARCHAR181)
& option_vaiws LONGTEXT

& aulslead ¥ ARCHAR]20)

-l

11D BIGINT (20

& user_ogin VARGHAR B0y

& user_pass VARCHAR(25S5)

& user_nicename VARCHAR(50)
2 user_emal VARCHAR10:0)

& user_ud VARGHAR{100)

2 user_rmegistaned DATETIME

& user_aclivalion_key VARCHAR(255)
& user_status INT{11)

< display_nama VARCHAR(Z50)

¢ ID BIGINT 20}

& post_author BIGINT{20)

“» post_daie DATETIME

< post_date_gml DATETIME

< post_content LONGTEXT

4 posi_ttle TEXT

‘& pogl_exoarpd TEXT

< post_status VARCHAR(20)

& pommaen_stalus VARCHAR(20)
 ping_status VARCHAR(20)

» posi_password VARCHAR[ZO)
< post_name VARCHAR|200)

& fo_ping TEXT

& pinged TEXT

< posi_moditied DATETIME

< past_modified_gmt DATETIME
& past_content_fikered LONGTEXT
» post_parent BIGINTI20)

“» guid VARCHAR(255)

< meru_order INT[11)

o post_bype VARCHARR0)

» post_mima_type VARCHAR(100)
3 comiment_counl BIGINT(20)

F

¢ meda_id BIGINT{20)
@ post_id BAGINT|20)

< mela_key VARCHARLZSS)
= mata_valus LOMGTENT

MODELO ENTIDAD RELACION

! umeda_id BIGINT|20)
& ugzer_id BIGINT20)

¢ commaent_ID BIGINT(20)

s comment_post_ID BIGINT (20

< commaent_autmar TINY TEXT

< eommen_authar_smail VARCHAR(100)
2 vommant_authar_urd VA RCHAR200
> commeant_author_IP VARCHAR{100)
< comment_date DATETIME

< eomment_dale_gmi DATETIME

“ commant_content TEXT

> commant_karma INT{11)

<3 comment_approved VARCHAR|20)
< commen_agert VARCHAR2ES)

& commant_type VARCHAR( 20

» commant_parnent BIGIMNT{E0

@ used_id BIGINT(20)

! mata_id BIGIMT(20)

& commant_id BIGINT (20}
o mata_key VARCHAR{2SE)
< mata_value LONGTEXT

uial

} lirik_id BIGINT[20)

v link_ud VARCHARZ55)

& link_nama VAACHAR(255)
2 ink_image VARCHAR|255)
& ink_targ el VAACHAR[25)
& link_description VARCHAR(Z55)
v link_visibla V ARCHAR|20)
& link_owner BIGINT]20)

& irk_raling INT{11)

& link_updated DA TETIME
o link_mal VARCHAR{255)

3 ink_notes MEDIUMTEXT
< fink_rss VARCHAR(255)

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

ADMINISTRADOR

Figura 30: Diagrama de caso de uso

Ingresar datos de herramienta

Evaluar herrmientas

Tabular resultados de evaluacién

Emitir reporte de evaluacion

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 incorporacion de librerias externas, SQL.ite

también puede ser utilizada, cuando el hosting no permita la opcion de utilizar

MySQL. Pero de forma general WordPress utiliza MySQL, base de datos open source

de mayor utilizacién, facil de manipular y crear, confiable y eficiente (Fontela, 2019;

Garcia Asensio, 2018).

La instalacion 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: Aqui se guardan los enlaces si la funcionalidad esta activada.

wp_options: Guarda toda la configuracion e incluso algunos plugins pueden

guardar datos de contenido ahi.

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, paginas y cualquier custom-
post que se registre en la instalacion de WordPress.

wp_termmeta: Contiene los metadatos de las categorias 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 categorias y las etiquetas de la instalacion
WordPress.

wp_term_relationships: Almacena la asociacion entre los posts y las
categorias y etiquetas con las que estan relacionados.

wp_term_taxonomy: Aqui se guardan las descripciones de las etiquetas y
categorias, es decir, es una tabla relacionada con wp_terms.

wp_usermeta: Contiene metadatos de los usuarios registrados en la
instalacion de WordPress

wp_users: Contiene los datos de los usuarios de WordPress. (Fontela, 2019,
parr. 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; ademas, en el momento de que se guarde

un plugin se pueden crear nuevas tablas.
CATALOGO DE SERVICIOS

El catdlogo de servicios de la institucion financiera contiene todas las
necesidades de atencion en mesa de servicios, agrupando dentro de sus opciones todas
las categorias y la descripcion de cada una. Contiene los registros de interacciones,
registro de incidentes, interacciones e incidentes por area (base de datos, aplicacion,
correo electronico, servidores, ordenadores, elemento de red, seguridad, suministro
eléctrico) y sub areas cuya descripcion dependerd de a qué area pertenece (por
ejemplo: caida del servidor, saturacion, bloqueo légico, falla de acceso, conexién
saturada, finalizacion de procesos, falla en registros, lentitud, desconexion, registros
duplicados, falla en el cluster), estado de las interacciones e incidentes (abierto,
aceptado, en progreso, pendiente por cliente, pendiente por proveedor, pendiente por

cambio, cerrado).
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Ademas, contiene servicios prestados y tiempos de atencién, con
establecimiento de prioridad: critico (1 hora), alto (2 horas), medio (4 horas), bajo (8
horas); escalamiento a incidentes, cierre de incidentes, requerimientos, lista de
requerimientos, atencion de requerimientos, asignacién de requerimientos, revision de
cola de requerimientos, atencion y cierre de requerimientos, tiempos de atencion de

requerimientos.

Toda la informacion relacionada con el catalogo de servicios se encuentra en la

seccion Anexos (ver anexo 5).
MODELO DE EVALUACION

En este apartado se realiza el analisis de los resultados del modelo de evaluacion

para las herramientas de mesa de servicios.

La evaluacion la realizaron tres expertos del area de T 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 evaluacion fueron: Evaluacion de criterios
generales ITIL, Evaluacion de Gestién de Incidencias, Evaluacion de Gestion de
Requerimientos, Evaluacién de Gestion de Problemas y, Evaluacién de Gestion de
Cambios, que fueron determinados ya que tienen relacién directa con la mesa de

Servicios.

Para evaluar cada uno de los criterios, se estableciéo la calificacion de
Cumplimiento excelente, Cumplimiento significativo, Cumplimiento parcial, No
cumplimiento, Cumplimiento minimo, de acuerdo a cémo sea valorada la herramienta

por parte de los expertos. Hay que recordar que en cada uno de los criterios se analizan

A continuacion, se presenta el resultado de la evaluacion de las herramientas por

parte de los expertos.
Evaluacién de Aranda

La evaluacion la realizaron los tres expertos, de acuerdo a los criterios antes

mencionados.
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Tabla 7:
Criterios generales

CRITERIOS GENERALES
SIGNIFICATIVO| EXCELENTE NO C,UMP' CUMP.
CUMPLIMIENTO | MINIMO | PARCIAL
ANALISTA 1 43% 43% 14% 0% 0%
ANALISTA 2 0% 1% 0% 0% 0%
AUDITOR 14% 57% 0% 0% 29%

CRITERIOS GENERALES

60%

O 50%
S 40%
2 30%
S 20% — — AUDITOR
= 10% - —-— _— ANALISTA 2
© 0% -_— -_— ANALISTA 1
SIGNIFI | EXCELE NO CUMP. = CUMP.
CATIVO NTE CUMPLI = MINIM | PARCIAL
MIENTO 0
CRITERIOS GENERALES
BANALISTAL  43% 43% 14% 0% 0%
EmANALISTA2 0% 1% 0% 0% 0%
AUDITOR 14% 57% 0% 0% 29%

Figura 31: Evaluacion 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:
Gestién de incidencias

GESTION DE INCIDENCIAS
SIGNIFICATIVO| EXCELENTE NO C,U MP. | CUMP.
CUMPLIMIENTO | MiNIMO | PARCIAL
ANALISTA 1 53% 0% 28% 3% 17%
ANALISTA 2 19% 72% 0% 0% 8%
AUDITOR 56% 44% 0% 0% 0%
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GESTION DE INCIDENCIAS

80%
70%
o 60%
=2
& 50%
2 40%
% 30%
= o AUDITOR
0
O Lo - ANALISTA 2
’ ANALISTA 1
0%
SIGNIFIC = EXCELEN CUMP. CUMP.
ATIVO TE CUMPLI MINIMO  PARCIAL
MIENTO
GESTION DE INCIDENCIAS
mANALISTA1  53% 0% 28% 3% 17%
mANALISTA2  19% 72% 0% 0% 8%
= AUDITOR 56% 44% 0% 0% 0%

Figura 32: Evaluacion de Gestién de incidencias

De acuerdo a la figura 32, Aranda cumple en su calificacion de excelente, el

criterio de gestion de incidencias.

Tabla 9:
Gestion de requerimientos

GESTION DE REQUERIMIENTOS
SIGNIFICATIVO| EXCELENTE NO C,U MP. - CUMP.
CUMPLIMIENTO | MiNIMO | PARCIAL
ANALISTA 1 29% 58% 0% 0% 13%
ANALISTA 2 17% 83% 0% 0% 0%
AUDITOR 29% 63% 0% 0% 8%
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GESTION DE REQUERIMIENTOS

90%
80%

) 70%
'_
z 60%
S 50%
= 40%
= ; .
= 30% AUDITOR
O 20%
L% A A r ANALISTA 2
o; A a— ANALISTA 1
(]
SIGNIFICA = EXCELENT NO CUMP. CUMP.
TIVO E CUMPLI MINIMO PARCIAL
MIENTO
GESTION DE REQUERIMIENTOS
m ANALISTA 1 29% 58% 0% 0% 13%
m ANALISTA 2 17% 83% 0% 0% 0%
m AUDITOR 29% 63% 0% 0% 8%

Figura 33: Evaluacion de Gestién de requerimientos

Segun se puede apreciar en la figura 33, la herramienta de mesa de servicios

cumple la gestion de requerimientos de forma excelente.

Tabla 10: Gestién de problemas

GESTION DE PROBLEMAS
NO CUMP. | CUMP.
SIGNIFICATIVO| EXCELENTE p
CUMPLIMIENTO | MINIMO | PARCIAL
ANALISTA 1 31% 62% 0% 0% 8%
ANALISTA 2 19% 77% 4% 0% 4%
AUDITOR 27% 58% 4% 0% 15%
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B ANALISTA 1 31% 62% 0% 0% 8%
B ANALISTA 2 19% 77% 4% 0% 4%
= AUDITOR 27% 58% 4% 0% 15%

Figura 34: Evaluacion de Gestion de Problemas

Segun lo que se puede ver en la figura 33, Aranda Software cumple de forma
excelente la gestion de problemas.

Tabla 11: Gestion de cambios

GESTION DE CAMBIOS
NO CUMP. | CUMP.
SIGNIFICATIVO| EXCELENTE p
CUMPLIMIENTO | MINIMO | PARCIAL
ANALISTA 1 30% 61% 0% 0% 9%
ANALISTA 2 35% 61% 0% 0% 4%
AUDITOR 35% 52% 0% 13% 13%
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GESTION DE CAMBIOS
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mANALISTAL  30% 61% 0% 0% 9%

mANALISTA2  35% 61% 0% 0% 4%

= AUDITOR 35% 52% 0% 13% 13%

Figura 35: Evaluacién de Gestion de Cambios

Como se puede apreciar en la figura 35, el software evaluado para mesa de

servicios cumple de forma excelente la gestion de cambios.

Evaluacién de Proactivanet

La evaluacion la realizaron los tres expertos, de acuerdo a los criterios antes

mencionados.

Tabla 12:
Criterios generales y su escala de calificacion
CRITERIOS GENERALES
NO CUMP. CUMP.
SIGNIFICATIVO | EXCELENTE .
CUMPLIMIENTO | MINIMO PARCIAL
ANALISTA 1 14% 57% 0% 0% 29%
ANALISTA 2 14% 14% 0% 0% 14%
AUDITOR 43% 43% 14% 0% 0%
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Figura 36: Evaluacion de Criterios generales realizada por los expertos

AUDITOR
ANALISTA 2
ANALISTA 1

En la figura 36 se puede apreciar que la calificacion es excelente para la

herramienta Proactivanet

Tabla 13:
Gestion de incidencias y su escala de calificacion
GESTION DE INCIDENCIAS
NO CUMP. CUMP.
SIGNIFICATIVO | EXCELENTE .
CUMPLIMIENTO | MINIMO PARCIAL
ANALISTA 1 19% 72% 0% 0% 8%
ANALISTA 2 53% 0% 17% 3% 17%
AUDITOR 56% 42% 0% 0% 0%
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Figura 37: Evaluacion de Gestidn de incidencias realizada por los expertos
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Como se puede apreciar en la figura 37, la evaluacién de la gestion de incidencias

es significativa.

Tabla 14:
Gestion de requerimientos y su escala de calificacion
GESTION DE REQUERIMIENTOS
NO CUMP. CUMP.
SIGNIFICATIVO | EXCELENTE .
CUMPLIMIENTO | MINIMO PARCIAL
ANALISTA 1 29% 63% 0% 0% 8%
ANALISTA 2 17% 83% 0% 0% 0%
AUDITOR 29% 58% 0% 0% 13%
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= AUDITOR 29% 58% 0% 0% 13%

Figura 38: Evaluacion de Gestidn de requerimientos realizada por los expertos

En la figura 38 se aprecia que la gestion de requerimientos para Proactivanet

tiene la calificacion de excelente.

Tabla 15:
Gestion de problemas y su escala de calificacion

GESTION DE PROBLEMAS
SIGNIFICATIVO | EXCELENTE NO C,UMP' CUMP.
CUMPLIMIENTO | MINIMO PARCIAL
ANALISTA 1 27% 58% 4% 0% 15%
ANALISTA 2 31% 62% 0% 0% 8%
AUDITOR 19% 77% 4% 0% 4%
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Figura 39: Evaluacion de Gestion de problemas realizada por los expertos
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De acuerdo a la evaluacion de la gestion de problemas realizada, en la figura 39

se visualiza que la calificacion es excelente.

Tabla 16:
Gestion de cambios y su escala de calificacion

GESTION DE CAMBIOS
NO CUMP. CUMP.
SIGNIFICATIVO | EXCELENTE .
CUMPLIMIENTO | MINIMO PARCIAL
ANALISTA 1 35% 52% 0% 0% 13%
ANALISTA 2 35% 61% 0% 0% 4%
AUDITOR 30% 61% 0% 0% 9%
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Figura 40: Evaluacion de Gestidn de cambios realizada por los expertos
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De acuerdo a los resultados que se aprecian en la figura 40, la evaluacion de la

gestion de cambios para Proactivanet es excelente.

Comparacién final

De acuerdo a lo que ha visto en el analisis de los resultados de la evaluacién 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:

Gestion de cambios y su escala de calificacion

CALIFICACION
EXCELENTE |SIGNIFICATIVA [TOTAL CRITERIOS
ARANDA 100% 100%
PROACTIVANET 80% 20% 100%
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Figura 41: Resultados de la comparacion de las herramientas
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CONCLUSIONES

Luego de la implementacién de la solucidon informatica para la institucion
bancaria, se comprobd que el modelo de evaluacién de ofertas de herramientas de
gestién de mesa de servicios Tl es un recurso de apoyo para la alta direccion en el
momento de toma de decisiones para la adquisicion de software que cumpla con las
mejores practicas de calidad de servicio a sus usuarios, basadas en ITIL® V3. Por
medio de esta herramienta se pudo determinar cual es la mejor solucion para mesa de

SEervicios y se proponga su compra.

Para la ejecucion del proyecto se requirio del levantamiento de la informacion
del catalogo de servicios que ofrece una institucion financiera, para conocer cuéles son
los tipos de prioridades en cuanto a factor tiempo de respuesta de los niveles de
servicios de las operaciones y recursos de Tl dentro de la organizacion, el mismo que
contiene todas las necesidades de atencion en mesa de servicios, agrupando dentro de
sus opciones todas las categorias y la descripcion de cada una. Se consideraron
soluciones tecnoldgicas como Aranda Software y Proactivanet.

Para el disefio y desarrollo de esta herramienta se determind previamente los
procesos que tienen relacion directa con la prestacion de servicios de mesa de ayuda,
siendo estos la gestion de eventos, cumplimiento de solicitudes, gestion de acceso,
gestion de incidentes y gestion de problemas. En base a dichos procesos se realizo el

disefio, fundamentado en los criterios generales de las normas ITIL® V3.

Finalmente, se implementd el modelo de software para evaluar las herramientas
de mesa de servicios Aranda Software y Proactivanet, que fueron probadas por
personal del area de TI de la institucién financiera. Las dos soluciones de mesa de
servicios responden a 13 procesos ITIL®, aunque la calificacién se realizé en cinco de
los procesos. Una caracteristica diferenciadora entre ellas es la prueba de concepto que

para Aranda Software es de tres dias, mientras que para Proactivanet es de un mes.

La solucion tecnologica facilito la evaluacion de las herramientas de mesa de
servicios para la seleccion del software, permitiendo compararlas y seleccionando la

que mejores beneficios presenta a la institucion financiera.

79



RECOMENDACIONES

Extender el modelo de evaluacion de acuerdo al abanico de otros procesos
operativos de la institucion financiera, abarcando las demas fases de ITIL® V3, de

manera que se haga una completa evaluacion de las herramientas.

Se podria realizar la evaluacion de otras herramientas que se utilicen en la

institucion financiera, es decir, softwares de otros departamentos.

Seria apropiada la evaluacion del catélogo de servicios cuando ya se involucren

en la mesa de servicios otros procesos operativos de la institucion financiera.

Se podria implementar en la herramienta de evaluacion el esquema tipo Power
Bl, que permite analizar el negocio, presentando la informacion mas critica y

facilitando la toma de decisiones.
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Anexo 1:
La gestién del cambio

ANEXOS

La gestion del cambio PinkVERIFY

™

CAMBIO Criterios generales

CHG-11-G-001 zLa herramienta de uso de ITIL 2011 t&rminos trabajos de edicion ¥ alinear a ITIL
2011 Edicitn de flujos de frabajo v las integraciones de procesos?

CHG-11-G-002 zL= herramients tiene confroles de seguridad en el lugar para permitir que el
perscnal y los usuarios solo autorizada para ver, abrir, modificar, autorizar y
registros de cierre en funcion de su rol?

CHG-11-G-003 i E= compaefible la herramients de designar como campos obligatorios?

CHG-11-G-004 zLa herramienta proporciona informes fuera de la caja v facilitar (ad hoc) de
gensracién de informeas flexibles?

CHG-11-G-005 ;Facilita la herramients de |a produccicn de informes de gestidn de registros
histaricos?

CHG-11-G-008 zLa herramienta proporciona una pista de awditonia para obtener informacion de
registro y actualizaciones? Por ejemplo: los 1D de individuos o grupos de aperiura,
la actuzlizacidn y 2l cizmre da los registros; fechas v horas de estado v las
actividades actualizaciones, tipos de actividades

CHG-11-G-007 2 La notificacion de automatizar s herramienta ¥ la escalada de mantenerio y
usuarios informados de bos problemas potenciales o progresoc?
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CHG-11-G-008 iLa herramients proporciona las instalaciones dentro de la base de datos de
herramientas para archivar los registros cerrados?

CAMBIO Criterios fundamentales

CHG-11-C-001 :La herramianta crea sutomaticamente un identificador y ndmero distinto y dnico
para cada solicitud de cambio (RFC) / Cambic de récord?

CHG-11-C-002 :La herramianta automatizar |a fecha v la hora del registro de RFC y actuslizacion &
lz largo del ciclo de vida del cambic de registro?

CHG-11-C-002 2La herramianta tieme un campo o campos para identificar 2l estado v pars permitie
el monitoreo y seguimiento del ciclo de vida de un cambio de registro? Por ejemplo,
&l seguimiento de una solicitud de cambio a fravés de las diferentes etapas de
sprobacién, autorizacion, coordinacion, revision y cierre

CHG-11-C-004 2 Facilita la herramienta de |a identificacién del tipo da cambio y asociado
fiujo de trabajo? Por ejemplo: estandar, normal, de emergencia

CHG-11-C-005 2 Facilita la herramients de |a diferencizcion de los cambics normales? Por ejemiplo.

Categoria 1 - Menor o pequerio, Categoria 2 - Significativo o Medio, Catagoria 3 -
Mayaor o Grande

[l
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CHG-11-C-008 ;L= herramients permite flujos de trabajo normales para el cambio de fipo de
cambio de enrutamiento de regisiros de roles definidos para su aprobacion? Por
ejemple: Categoria 1 - Chapge. Manager, Categoria 2
- Comité de Cambics, Categor’a 3 - Comité Ejecutivo de Tl

CHG-11-C-007 iLa herramiants facilita la capacidad de los roles autorizados para rechazar los
cambios? Por gjemplo, el estado de rechazo, capacidad de razonar récord de
rechazos notificacion a los usuarics del sarvicio y Fin

CHG-11-C-002 zLa herramianta tiene la posibilidad de asignar responsabilidedes Comité de

Cambios a los roles de gestion del cambic?

L
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CAMEBID Criterios fundamentales

CHG-11-C-008 2 El cambic de registro tiene campos priortarios y los factores de impacto, urgenicia
y que puede ser definida por un usuario autonzado?

CHG-11-C-010 :Tiene el carmbio sl registro un campo o un indicador de gue la Solicitud de Cambio
ha sido aprobado?

CHG-11-C-011 ;Facilita la herramienta de |a grabacidén de |z informacién de evaluacion de impacto
dentro del registro de cambio con el fin de apoyar el proceso de autorizacion de
cambio? Por gjemplo, |a referencia a un analisis de impacto configuracion y enlaces
a los archivos adjuntos o como técnicos y de negocio examenss & informes

CHG-11-C-012 zLa herramients facilitan autorizo |a produccién y la visuslizacién del cambio
horaric? Por gjemplo, los horarics de construccion, pruska e implementacian

CHG-11-C-012 zLa herramienta tiene la capacidad de coordinar la produccidn y disfribucién de un
corte de vista u horario (P30) por servicios proyectados?

CHG-11-C-014 ;Facilita la herramienta de |a grabacidn de back-gut planes, procadimiantas y

pruebas dentro del registro de cambios?

s Limited
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CHGE-11-C-015 ;Facilita | herramienta de |z programacian de las revisiones posterioras a la
implementacion de los cambios implementades después de intervalo de tiempo
definida?
CHG-11-C-016 ;La herramienta tiene un estado de cierre de cambio de registro, que es distinto del

astado de la implementacion del cambio y revision de cambio?

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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CAMBIO Criterios fundamentales

CHG-11-C-017 ;Fadilita la herramienta de la creacidn y el uso de Modelos de Cambio?

CHG-11-C-018 2 L= herramienta de facilitar el cambio de los flujes de trabajo estandar?

CHG-11-C-019 :\isualiza la herramienta de cambios estandar en el Cambio de horario?

CHG-11-C-020 iLa herramienta facilitar las propuestas de cambio y flujos de trabajo asociados?

CHG-11-C-021 zLa herramianta cabida a la vinculacian de los cambios con el caso asociado de
negocics, el fiesgo y la documentacion de requisitos?

CHG-11-C-022 zLa herramienta para facilitar el acceso ¥ la comunicacion de los efectos de un
cambio en funcion de los CMS, SLAs u oiros medios?

CHG-11-C-023 i Puede la harramienta reguiere que el alcance de un cambio de servicio se

documents en un RFC?

o
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CHG-11-C-024 ;L= herramienta proporciona soporte para los procedimientos de Cabina v Egab.y
fiujos de trabajo pre v posimering?

CAMBIO Criterios de integracion

CHG-11-1-001 ;La herramienta se intagra con la Gestion de Incidentes para permitir la creacion v
&l mantenimiento de las relaciones vinculadas entre Incidente Registro (s) v
asociado cambiar los registros?

CHG-11-1-002 ; Facdilita la heramienta de la comunicacion de Cambio informacidn y horarios que
pueden ser distribuidos a los grupos escritoric ¥ usuario del servicio? Por ejemplo, el
uso del correo elecirdnico, cambie horarios ¥ metodos de comunicacion de pizamrsa

CHG-11-1-003 ;L= herramienta se integra con la Gestion de Problemas para permitir la creacion y
el mantenimiento de las relaciones vinculadas entre Problem:a £ Emror Conocido
Registro (s} y de cambio de registro asociado ()7

CHG-11-1-004 ;La herramienta se intagra con un Sistema de Gestion de ks Configuracian (CME) /

Base de Datos de Gesfion de la Configuracion (CMOB) pera permitir |z creacicn y el
rmantenimiento de las relaciones vinculadas entre cambio de registro (s) y asociado
elemento de configuracion (Cl) Records?

TIL&E es una marca registrada de Axelos Limited
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CHG-11-1-005 ;La herramienta se integra con un SMS [ CMOE para facilitar 2l accaso a los
atributos v las relacicnes de Cl para parmitir la evaluacian y sutorizacion de
cambio? Por ejemple, las relaciones con ofras entidades de crédito, incluidos los
clientes y las instalaciones para maostrar el impacto y riesgo; y atributos tales como
la criticidad para el negocio
CHG-11-1-008 ;L= herramienta de facilitar la integracion con las actividades de entrega y

despliegus mediante el apoyo a la integracién de lanzamisnts v | cambio del flujo
de trabajo en |a tarea v &l nivel de registro? Por gjemple: |z liberacian de sctividad
de programacion y autorizacién a fravés de la Gestién dal Cambic

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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™

INCIDENTE Criterios generales

184-11-G-001 ;La herramienta de uso de ITIL 2011 t&rminos trabajos de edicion y alinear a ITIL
2011 Edicién de flujos de frabajo v las integraciones de procesos?

IM-11-G-002 ;La herramisnta tiene coniroles de seguridad en el lugsr pars permitir que el
persenal y los usuarios solo autorizada para wer, abrir, modificar, sutorizary
registros de cierre en funcidn de sw rol?

18i-11-G-003 i E=s compatible la herramienta de designar como campos obligatonos?

IM-11-G-004 ;La herramienta proporciona informes fuera de |a caja v facilitar (2d hoc) de
generzscicn de informas flexibles?

Ibd-11-5-005 ;Facilita la herramienta de la produccién de informes de gestién de registros
histdricos?

18i-11-G-008 ;La herramienta proporciona una pista de suditonia para obiener informacion de
registro y actualizaciones? Por ejemplo: los |D de individuos o grupos de
apertura, la actualizacion y el cierre de los registros; fechas y horas de estado v
las actividades actualizaciones, tipos de actividades

Ih4-11-G-007 ;L= notificacion de automatizar la herramienta y |z escalada de mantenardo y
usuarios informados de los problemas potenciales o progreso?

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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18i-11-G-008 iLa herramients proporciona las instalaciones dentro de la base de datos de
herramientas para archivar los registros cerrados?

INCIDENTE Criterios fundamentales

18d-11-C-001 2 Facilita la herramienta de |a aperiura de registros de incidentes a fraves de
diversos métodos? Por ejemplo: manual a fravés de Servicio de agente de
recepoion, un usuano o autornatico por comeo electronico, sistema de alerta

IM-11-C-002 2La herramianta crea sutomaticamente un identificador y ndmero distinto y Onico
para cada registro de incidentes?

IBt-11-C-003 ;La herramients automafizar la fecha y hora de la inscripoion o registro de
incidente, y todas las actuslizaciones a lo largo del ciclo de vida del registro de
incidentes?

IM4-11-C-004 : Tiene el registro de incidentas un campo o campos de captura de informacidn de
contacto de la persona que reporta un incidente y método preferido para la
notificacion?

IBt-11-C-005 ¢ Tiene &l registro de incidentes uno o varios campos para identificar la fusnts de

notificacion del incidente? For ejemplo: parsona, deparamento, organizacion,
ubicacidn, herramiznts de monitorizacion (eventa)

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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14-11-C-006 ; Tiene &l registro de incidentes uno o varios campos para distinguir los incidentes
de solicitudes de servicio? Por ejemplo: usuario que solicita un restablecimiento
de contrasefia o un teclado nuevo come peficidn de autoservicio

IM4-11-C-007 ;La herramienta tiene una esfructura de categorizacidn por niveles que permite la
identificacion de un incidenta con un servicio (por elemplo, la nomina), asi como
del sistema y los componentes?

14-11-C-003 :El registro de incidentes han de impacic, urgencia y pricridad campos distintos,
con los factores ascciados que pueden ser definidos por un usuario sutorizado?

INCIDENTE Criterios fundamentales

Ih4-11-C-008 ;La herramienta tiene la capacidad de automatizar el calculo de prioridad basada
en factores de impacto y urgencia definidos?

I-11-C-010 ;Tiene el registro de incidentes campo o campos para designar la asignacién dal
registro de incidentes a un individuo o grupo de apoyo?

I64-11-C-011 ;La herramienta tiene la capacidad de notificar y funcionalmente escalar (asignar)

un incidente & un individuo o grupo de apoyo en funcion de parametros
predefinidos, umbrales o condicicnes de anulacidn manual? Por gjemplo:
categoria (componente a fallos), la respuesta y resolucian de los niveles de
servicio

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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IM-11-C-012

;La herramienta tiene la capacidad de notificar y jerarquicamente escalada de un
incidents a un individuo o grupo en base a parametros predefinidos, umbrales o
condiciones de anulacion manual? Por ejemplo: los niveles de respuesta y
servicios de solucion en peligro la formacién de brachas

IM-11-C-013

; Tiene el registro de incidentes uno o varios campos para la enfrada de la
desecripeién del incidenta y los sintomas?

I4-11-C-014

;i Tiene el registro de incidentas uno o varios campos para la enfrada de texio por
facha y hora para la investigacion de incidentes y acfividades de diagnéstico y
resolucicn?

I84-11-C-015

;La herramienta automatizar la grabacion rapida, la clasificacion v la vinculacian
de los incidentes de multiples incidentes relacionades? Por gjemplo: el usc de
plantillas o clonar o copiar de un incidente que ya estd abierto, utilizando una
relacion de registros padre-hijo

INCIDENTE

Criterios fundamentales

I-11-C-016

Tiene el registro de incidentes un campo de estado para monitorear y realizar un
seguimiento de los estados del ciclo de vida de un incidente de deteccion /
informes a fravés de la respuesta [ asignacion de la resclucidn y el cierre? Por
ejempla: abierto, asignado, resuelto, cerrado

I8-11-C-017

;L= herramienta ha definide le resclucion de incidencias v estados de ciera, v
automatizada de fecha y hora? Por ejemplo: Se resuehve, Cemado

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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IM-11-C-013 ; Tiene &l registro de incidentes uno o varios campos para grabar con la fecha y
hora de la categoria de informacion incidente en 2l ciera? Por ejemplo: ka
identificacion del componente reparado

184-11-C-019 ;La herramienta facilitan la recopilacian de informacion al cliente v / o calificacian
de soporte de Tl y &l sarvicie? Por ejemplo: el envio de encuestas de safisfaccion
del cliente o solicitar mail de control después del cierma de un regisiro de
incidentes

IM-11-C-020 ;La herramisnta de cambios pricridad a este registro con sello de hora del
sistems, id de usuario, y las medidas adoptadas para la inspeccion forense?

1bd-11-C-021 i La hemamienta acomodar las anulaciones de prioridad manuales autorizados?

Ii-11-C-022 ;La herramienta requiere la seleccion de una jusfificacién para tomar el mando
rmanual prioridad?

1bd-11-C-023 ;Facilita la herramients de la creacion y aplicacion de modelos de incidentes
para situaciones especificas? (Ejemplo una especifica combinacién de categoria,
el servicio, y el tipo CI)

INCIDENTE Criterios fundamentales

Ih4-11-C-024 ;Apoya la herramienta de secuencias de tareas cronclogicos ¥ dependencias en

los modelos de incidentes?

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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Ib-11-C-025 i Se tienen registros de incidentes en la herramienta protegidas contra
modificacicnes después de los hechos?

Ibi-11-C-026 ; El limite herramienta de crear v actualizar el acceso a los elementos de datos
especificos de papel?

Ibd-11-C-027 i Todos los usuarios de ks herramienta sutorizados tienen acceso de lectura a
toda la informacién de incidentes?

-1 1-C-023 ;La herramienta permitiré a los usuarios autorizades para determinar el orden en
que los incidentes s2 actuaron en y por quien?

Ii-11-C-029 ;g 2l informe de |2 herrarmisnta de todss las acciones tomadas de incidentes v
por quign?

INCIDENTE Criterios de integracion

18i-11-1-001 ;La herramienta se integra con la gestién dal conocimiento - bases de datos de
conocimiento para spoyar la investigacion de incidentes (por ejemplo, a través de
secuencias de comandos), el disgndstico v la resolucién (por ejemple, trabsjo en
tome, arreglo temparal, rufine de sclucion de incidentes)?

Ih4-11-1-002 ;L= herramienta se integra con la Gestidn de Problemas para permitir la rapida

spertura de un registro de problemas de gesticn de incidencias, y para permitir la
creacion y el mantenimiento de las relaciones vinculadas entre el incidents y
asociados Problema ! Error Conocido registro (5)7

o
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PROBLEMA Criterios generales

Fid-11-G-001 ;La herramienta de uso de ITIL 2011 t&rminos trabajos de edicion v alinear a ITIL
2011 Edicion de flujos de trabajo v las integraciones de procescs?

Ph-11-G-002 ;L= herramients tiene controles de seguridad en el lugar para permitir que el
personal v los wusuarios solo autorizada para ver, abrir, modificar, autorizar y
registros de cierre en funcion de su rol?

Pid-11-G-003 i E=s compatible la herramienta de designar como campos obligatonos?

Phd-11-G-004 ;L= herramienta proporciona informes fuera de |a caja y facilitar (2d hoc) de
gensracién de informes flexibles?

F-11-G-005 ;Facilita la herramienta de la produccién de informes de gestidén de registros
histdricos?

Ph4-11-G-006 ;L= herramienta proporciona una pista de suditoria para obiener informacion de
registro y actualizaciones? Por ejemplo: los 1D de individuos o grupos de
apertura, la actualizacion y el cieme de los registros; fechas y horas de estado v
las actividades actualizaciones, tipos de actividades

Pbi-11-G-007 ;L= notificacion de automatizar la herramienta y |z escalada de mantenaro y
usuarios informados de bos problemas potenciales o progreso?

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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Fid-11-G-008 ;L= herramienta proporciona las instalaciones dentro de la bass de datos de
herramientas para archivar los registros cerrados?

PROBLEMA Criterios fundamentales

Fid-11-C-001 ;La herramienta crea automaticamente un identificador w ndmero distinto v dnico
para cada registro de problemas?

Pid-11-C-002 i Problema son Records distinta de registros de incidentes?

Pid-11-C-003 iLa hemamienta automatizar la fecha y hora del registro de problema y todas las
actualizaciones a lo largo del ciclo de vida del regisiro de problemas?

Fid-11-C-004 ; Tiene &l registro de problemas uno o varios campos para capturar la
identificacion de la fuente de notificacién? Por ejemplo: persona, grupo, ubicacion,
herramiznta de monitorizacién (eventa)

Pd-11-C-005 ; Tiene &l registro de problemas uno o varios campos para capturar la
informacidn de contacts?

PhA-11-C-006 ;Facilita la herramienta de la spertura de un registro de problemas directaments

desde un mend pars el seguimients de la actividad de un problemsa proactiva, asi
como de un registro de incidentes para reaclivar la sctividad de seguimiento
problema?

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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PhA-11-C-007 ;L= herramients tiene una estructura de categorizacion por niveles que permita la
identificacion de un problema con un servicio (por gjemplo, la némina), asi comao
del sistema y los componentes?

PhA-11-C-002 ;Hacs el soporte de la herramienta la capacidad de asignar v ruta Problema
Records al grupo individual del personal o soporte predefinido? Por ejemplo: en
base a la categoria

PROBLEMA Criterios fundamentales

PM-11-C-008 ;El registro de problemas tiene campes prioritarios y los factores de impacto,
urgencia y que puede ser definida por un usuaro autorizado?

Fi-11-C-010 2Admite el cambio de herramienta el impacto v/ o campos de urgencia y
prigridad asociada? Por ejemplo: en base a los incidentes asociados ser
emparejado con el impacte cambio problema y pricridad

Pid-11-C-011 i Tiene el registro de problemas un campe de estado problema estados
predefinidos? Por ejemplo: abierto, asignado, resuetto. cerrado

PM-11-C-012 ;Tiene &l registro de problemas uno o vanos campos para la entrada de texto

para la descripcion del problema v los sintomas?

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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Pis-11-C-013 i Tiene el registro de problemas uno o varios campos para la entrada de la fecha,
la hora y el texto para las actividades de anélisis de causa raiz y los resultados?

Pid-11-C-014 L Tiene el registro de problemas uno o varios campos pars la entrada de la fecha,
la hora y el texto de las recomendaciones de resclucion?

Pid-11-C-015 i Facilita la herramients de seguimiento de los progresos y el seguimiento del
ciclo de vida del problema? Por ejemplo, el seguimiento de la propiedad,
escaladas, las actividades de resolucion v el estado, el cierre.

Pid-11-C-018 ;Facilita la herramients de la escalada y notificacion de los registros de
problemas qgue s= ests trabajando después de haber llegado a los umbrales
definidos? Por ejemplo: el fracaso para establecer una causa fundamental antes
de un periodo de pre-definir

FROELEMA Criterios fundamentales

Pi-11-C-017

;Fadilita la heramienta de la designacién de un emor conocide? Por ejemplo:
como un estado de Regisiro de problema o de un dnico regisiro de error conocido
separada con vincules con el Registro de problems ascciado

Pi-11-C-012

i Facilita la herramients de la apertura de un registro de problemas con el estado
de error conocide o un Error Conocido Grabar para grabar los erores conocidos
identificados en el entormo de desamollo?

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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Ph-11-C-019 ;La herramienta proporcicna acceso 8 un problemsa historico v datos de errores
gonocides { informiacion para su uso por personal de apoyo durante la
investigacion de incidentes y problemas?

PhA-11-C-020 :E= compatible ls herramients de codigos de categoria de cierre problema que
puede ser definido por un usuario autorizado? Por ejemplo; hardware, software,
formacion

Phd-11-C-021 ;Facilita la herramients de un esquemsa de clasificacian problama constants en
tods la empresa de negocios?

Phi-11-C-022 ;Facilita la herramienta de la creacidn y uso de patrones para | resolucién de
problemas?

Phd-11-C-023 ;Facilita la herramients de la gestion v documentscion de las principakes criticas
de problemas?

PROBLEMA Criterios de integracion

Fid-11-1-001 L= herramienta de facilitar la creacidn v el mantenimiento de las relaciones

winculadas entre Incidente Records y asociade Problemsa / Error Conocido
registro (s)7

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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PiA-11-1-002

;Facilita la herramienta de tendencias de incidantes para la identificacion de
problemas proactive? Por ejemplo: |a capacidad de mostrar los incidentas
hiztéricos, relacionados con el tiempo

PiA-11-1-003

iLa herramients permite al Centro de Servicio y otros grupos de spoyo
sutorizado para ver el problema y registros de error conocidos por el estado,
informeas de progreso, soluciones y soluciones temporales; y de ser notificado de
cambios a Problema Reconds?

PiA-11-1-004

;L= herramienta se integra con la Gestidn del Cambic para permitic la spertura
de una Solicitud de cambio de registro basado en un Problema / Error Conocido
registro; y para permitir ls crescidn y el mantenimiento de lzs relaciones
vinculadas entre el problema y el error conocido registro (s) y de cambio de
registro asociado ()7

PiA-11-1-005

2La herramianta se integra con los sistemas de gestion de la configuracion y
gestion de bases de datos de configuracion (CMOE s} para permitir la creacidn y
&l mantenimiento de las relaciones entre el problema y vinculados Error Conocido
Records, y asociados Registros elemento de configuracién?

Ph-11-1-008

;L= herramienta se integra con los sistemas de gesticn de la configuracicn o
CMDBs para que el equipo de soporte problema (s) para identificar, investigar,
diagnosticar y eliminar los problemas?

PiA-11-1-007

;L= herramienta se integra con la gasticn del conocimiento - bases de dates de
conocimiento para apoyar las investigaciones, disgndsticos, las técnicas de
snalisis de causa raiz, v la creacion de soluciones / actuslizacion, scluciones
temporales y resoluciones?

ITIL® es una marca registrada de Axelos Limited
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™

PROELEMA
Pi-11-4-008

Criterios de integracion

;La herramienta facilita el anslisis o la exportacién de datos de incidentes pars el
anglisis de las partes interesadas de maners Problema y Gestion de incidentes
pueden controlar, mejorar y crear categorias de incidentes?

ITIL®E es una marca registrada de A=elos Limited
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™

Ih4-11-1-003

;La herramienta se integra con Peticiones para permitir la répida apertura de una
solicitud de servicio de registro de un registro de incidentes; y para permitir la
creacion y el mantenimiento de las relaciones vinculadas entre el registro
incidente (5) y solicitud de servicio asociado registro ()7

Ih4-11-1-004

;L= heramienta se integra con bases de datos de gestidn de configuracicn
(CMDB) para permifir 2l accaso rapido a los detalles de |la configuracicn de
atributos de articulos y las relaciones, y para permitir la creacion y el
rmantenimiento de las relaciones vinculadas entre el registro de incidentes (s) y el
Registro de configuracion asocisdo ()7

IM-11-1-005

;La herramienta se integra con los sistemas de gestidn de la configuracién o
CMDEs para que el Centro de Servicios para identificar, investigar y diagnosticar
incidentes?

Ih4-11-1-00:5

;La herramienta se integra con la Gestidn del Cambio para permitir la répida
spertura de una Solicitud de Cambio de récord (RFC) a partir de un registro de
incidentes; y para permitir la creacidn y el mantenimiento de las relaciones
vinculadas entre el registro de incidentes (s) y RFC asociados?

IM-11-1-007

;La herramienta permite |z creacién y el mantenimiento de “causado por”
relaciones vinculadas entre Incidente Repistro (s) y RFC asociados? Por ejemplo:
la grabacitn de incidentes que son causadas por cambios

Ih4-11-1-00:3

;L= heramienta se integra con Service Level Management para vigilar y
controlar el tiempo de respuesta 2 incidentes v el iempo de resolucion en base a
la pricridad y / o niveles de servicio?
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Anexo 4:
Peticiones

Peticiones PINKVERIFY ™

SOLICITUD Criterios generales

RF-11-G-001 zLa herramianta de uso de ITIL 2011 términas trabajos de edician v slinear a ITIL
2011 Edicién de flujos de frabsjo y las integraciones de procescs?

RF-11-G-002 :La herramizenta tieme confroles de seguridad en el lugar para permitir que el
perscnal v los usuarios solo autorizada para ver, abrir, modificar, autorizar y
registros de cierre en funcidn de suw rol?

RF-11-G-003 i E= compafible la herramients de designar como campos cbligatorios?

RF-11-G-004 zL= herramienta proporciona informes fuera de |2 caja y facilitar (2d hoc) de
generacién de informes flexibles?

RF-11-G-005 ;Fadilita la herramienta de la produccian de informes de gastidn de registros
histéricos?

RF-11-G-008 &L= herramienta proporciona una pista de suditoria para obtener informacion de
registro y actuslizacionas? Por ejemplo: los 1D de individuos o grupos de
spertura, la actualizacion v el cierre de los registros; fechas y horas de estsdo v
las actividades actualizaciones, tipos de actividades

RF-11-G-007 ;La notificacion de automatizar s harramienta ¥ |a escalada de mantenero y
usuarios informados de los problemas potenciales o progresc?

TIL&E es una marca registrada de Axelos Limited
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RF-11-G-003 ;L& heramienta proporciona las instalacienes dentro de la base de datos de
herramientas para archivar los registros cerrados?

SOLICITUD Criterios fundamentales

RF-11-C-001 ;Facilita la herramienta de |a creacién del Servicio de solicitud de registros que
tienen identificador dnico y el ndmero de cada solicitud de servicio da registro?

RF-11-C-002 ;L= herramienta proporcionsa una lista predefinida de los servicios y las
descripoiones que pueden ser solicitados por los usuarios?

RF-11-C-003 ;L= herramients proporciona al solicitante con un enfoque basado en los
derechos de los servicios que estan autorizados a solicitar? Por ejemplao:
autorizados & tener acceso al servicio solicitado, autorizada para el software de
solicitud licencia

RF-11-C-004 ;L& herramients automafizar Ia fecha y hora de la solicitud de registro y todas las
actuslizacionas a lo largo del ciclo de vida de la Solicitud de Registro de senvicio?

RF-11-C-005 2La Solicitud de Registro de servicio tiene un campo para indicar y realizar un

seguimiento del estado de la solicitud? Por gjemplo: abiero, Asignado,
Fendiente, Finalizada, Cerrado

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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RF-11-C-006 zLa herramianta automatizar el répido registro y categorizacian de las
solicitudes? Por ejemplo: una solicitud de aprovisionamiento, une solicitud de
informacian

RF-11-C-007 2 El ==rvicio de solicitud de registro tiene un campeo o campos pars docurnentar
los detzlles de la solicitud? Por ejemple: iniciador de solicitud & informacicn de
contacto, el servicio solicitado v la descripcion, las actividades

RF-11-C-003 ;La solicitud de automatizar la herramienta de enrutamiento de sutorizaciones ¥
sprobaciones pertinentes? Por ejemplo: Financiera, Seguridad

SOLICITUD Criterios fundamentales

RF-11-C-009 zLa herramienta tieme campos para identificar impacto, urgencia y pricridad an
base a factores definidas por el usuano gue puaden ser asignados a Servicio
solicitud de registros?

RF-11-C-010 :La herramizenta tiere la capacidad de nofificar y funcionalmente escalar
(#signar) una solicitud de servicio a un individuo o grupe de apoyo en funcién de
parametros predefinides, umbrales o condiciones de anulacion menual? Por
ejemplo: categoria (servicio - componente v la actividad se requiera), |a respuesta
v los niveles de servicio de actividad

RF-11-C-011 2 L= herramients tiene la capacidad de notificar y jerarquicamente escalada de un

incidente a um individuwo o grupo en base a paramefros pradefinidos, umbrales o
condiciones de anulscicn manual? For ejemplo: |a respuasta y los niveles de
servicio de resclucion en peligro de incumplir, La herramianta de facilitar
umbrales configurables para escalada automatizado.

TIL&E es una marca registrada de Axelos Limited
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RF-11-C-012

iLa heramienta tiene una interfaz de autoservicio, lo que facilita a los usuarios
encontrar los servicios y el fin de un 'meny’ de opciones de servicio estandar
predefinidos?

RF-11-C-013

iLa heramienta permite al usuario ver el estado de solicitud detallada de los
gvances cumplimiento?

RF-11-C-014

;La herramienta permite |2 adaptacidn de las nuevas solicitudes de servicio a las
solicitudes de servicio existente?

RF-11-C-015

iApoys la herramienta automatizada de la alerta, &l enrutamiento y 1a
coordinacion de Servicio, Las peticionas al personal de apoyo designado o
grupos? Por ejemplo: el Centro de Servicio. Operaciones de red, soporie de
escritorio, Proveedores

SOLICITUD

Criterios fundamentales

RF-11-C-016

;L= herramients facilits |z capacidad de crear simpla de solicitud a traves de
fiujos de trabajo complejos tareas secuenciales y paralelos? Por ejemplo:
actividades y aprobaciones a solicitar e instalar un nuevo escrtorio; actividades y
sprobaciones para establecar escritorio, teléfona, y acceso pars un nueve
empleado

RF-11-C-017

;Facilita la herramienta de la creacidn de reglas de negocio v flujos de frabajo
para peficiones o grupos de peticicnes especificas con el fin de automatizar el
proceso, tareas, nofificaciones, etc.?

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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RF-11-C-01&

i Facilita la herramienta de la vigilancia y el seguimiento de las actividades de
solicitud de sarvicio de apertura = fravés del cumplimiento de ciemre? Por
ejemplo: el seguimiento del progreso contra los niveles de servicio establecidos

RF-11-C-018

zLa herramianta mide demandas en curso para servicics especificos v las
solicitudes de esos servicios?

RF-11-C-020

& Tiene &l registro de servicio uno o warios campos para registrar una categoria
de cierne de solicitud de servicio?

RF-11-C-021

;Facilita la herramienta de analisis de solicitudes de servicio para identificar las
tendencias? Por ejemplo: las solicitudes de capacitacion despues de
actuslizaciones de servicics, pedidos de software no estandar

RF-11-C-022

2 La herramienta facilitan la recopilacian de informacion al cliente v / o habilitacion
de sarvicios de Tl de aprovisionamiento? Por ejemplo: el envio de encuestas de
satisfaccion del cliznte o de solicitudes de realimentacién menssjes de comao
alectrénico después de que el cizrre de un servicio de solicitud de registro

RF-11-C-023

2 Camo funciona la herramients solicitudes de los usuarios mango para cancelar
uma solicitued presentada?

SOLICITUD

Criterios fundamentales

RF-11-C-024

:La herramienta se aplica reglas gue controlan la re-aperiura de una solicitud de
servicio?

TILE es una marca registrada de Axelos Limited
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SOLICITUD

Criterios de integracion

RF-11-1-001

;La herramienta se integra con la Gestidn de Incidentes para permitic ka répida
apertura de un registro de incidentes de una Solicitud de Registro de servicio, ¥
para permitir la creacion y el mantenimiento de las relaciones vinculadas entre |a
Solicitud de Servicio de grabacidn y registro de incidentes asociados [5]7

RF-11--002

;L= herramienta se integra con la Gestion del Cambic para permitir la rapida
apertura de un cambic de registro de una soficitud de servicio de grabacién, y
para permitir la ereacion v 2l mantenimiento de las relaciones vinculadas entre |a
Solicitud de Servicio de grabacidn y asociados cambio de regisiro (s)7

RF-11-1-003

;La herramienta integrarse con la entrega y despliegue de administracion o tenar
la capacidad de integrarse con heramientas o sistemas de liberacién v la gestian
de la implameantzacidén para permitir la crezcién y el mantenimiento de la relacién
enlazada entre un servicic nuevo o mejorado gue se solicita (Solicitud de Registro
de zarvicio) y la liberacian y actividades de despliegue necesarios para prestar el
servicio?

RF-11-1-004

;La herramienta se integra con el Sistema de Gestidn de |a Configuracidn (CMS)
y la CMDB para apoyar & la asociacion de solicitud de registros a los registros de
cI?

RF-11-1-00%

;La herramienta se integra con los sistemas de servicio de catdlogo o madulo
para apoyar a un usuario abrr una solicitud de servicio directamente desde el
catdloge de servicios; y para permitir la creacion y el mantenimients de los
vinculos entre la solicitud de servicio Records y el Catalogo de Servicios?

o
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RF-11-1-008

;La herramienta de facilitar |a facturacion o el cobro de los servicios solicitados v
realizados? Por ejemplo: solicitud creada para automatizar un estado de cuenta o
factura, ya sea directaments a traves de una integracidn con un maduls
financiera o del sisterna

RF-11-1-007

;L= herramisnta puede automatizar 2l registro y notificacion de los costes an
curso de Gestién de Peticiones? Por ejemplo: por depariamento, por ubicacidn,
frente a bos centros de costos particulares

SOLICITUD

Criterios de integracion

RF-11-1-008

;La hemamienta tiene la posibilidad de enlazar con las alimentaciones de otras
herramizntas v departamentos pars recopilar informacion v para proveer
infarmacién? Par ejemplo: Recursos Humanos, Instalaciones
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Anexo 5: Catalogo de servicios

Guia de Interacciones e Incidentes

1. Acceso global al sistema

1.1. Estructura de la guia

La presente

guia esta estructurada para ensefiar a los usuarios de la empresa en la funcionalidad del

modulo Centro de Servicios (Interacciones) de la herramienta Service Manager de HP.

El médule Centro de Servicios de Service Manager, es la herramienta que permitira la administracion
detallada de las interacciones en la Empresa; el tipo de interaccion determina el proceso para escalar
cuando |a interaccion no se puede resclver en una primera toma de contacto.

1.2, Ingreso

1. Ubiguese en el escritorio del computador.

2. 5itiene el cliente instalado busque el icono E =erke i por &l mend Iniciofiodos
los programas/HP Service Manager.
3. Sitiens no tiene el clente instalado ingrese por la opcion web en |a siguients direccion:

5Si es especialista de segundo nivek http:'serdeskwebsrv. bolivariano.fin.ec/BB/index do
5i es un usuario del servicio: hitp-l/serdeskwebsry_bolivariano. fin ec’BB/ess. do

B

El saryidor para Ingresar 3 Serdice Manager aparene sutomaticamanis pars oS usuanos que ingresan por Web, pars los usuanos
qus I hagan por & clente & sarvidor serdeskasbery 13080,

Mota: Algunac de lsc opolonss squl decorttas p D A - 8cho obadess a loo permilcos que &l qus scta
Ingrasando a la hemamilenta tenga.

4. Una vez ingresa aparecere una wentana como la siguiente.

MNain Moru dbar nioa?

W H
Enconirs resgunstny en i baws de conocimisnio
Vema preces
Eoem png pbmdn & FRITER el b BN G0 COTGCeE I 008 B0 D VTR (iEad b 0 FAEEMTAE Gaf b AlpclEn

oe@ conbA oty ¢ 4 oiiay
B [, SR

VI OIS DETRE % Pprmiy obigeg vy coneds ro #oe casas g reschg un geobiorss gilgeds i B de coegcrmeris
Facavaer urs petian :

EI I Pedids dal cabilogo de pioducios y sarvicios

FRITHE &S B CICER I ¢ 8T SO Gad PR dRs IS FAFET Oh AT 38 FEGRCE
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i Bl mend de Ingreso cambia su aspecho dependiende de IS DEMMISCS Que  S2an ZSigRades 2 oS USUAnos gue estén Ingresando
&R ESkE momenio.

1.3. Favoritos

La herramienta posee un tablero de favoritos que se habilitara para que guarde alli accesos director a
reportes o vistas previamente disefiadas por cada usuario que ingresa, soko tendra acceso a el guien
esté haciendo uso de una licencia.
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1.4. Vistas / Graficas

La funcidn de vistas y graficos de Service manager se puede habilitar ingresando a la opcion de
busqueda del madulo y armar |a vista segin los eriterios que el uswaric seleccions.
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Una vez armado el criterio de blsqueda, se presiona el boton buscar para que 1a vista sea
generada.
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Si desea graficar la vista, puede seleccionar el tipo y los datos a graficar por la opcion que
muestra la imagen.
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1.5. Registro de interacciones

En la pantalla principal, sobre el panel izquierdo, es posible seleccionar el médulo de la herramienta a
utilizar y la informacion correspondiente aparecera en la parte derecha de |a pantalia:

Seleccione en el menl “tomar una nueva llamada”
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= Detalles de la llamada
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4

A continuacion se detallan algunos de los campos de registro:

. & & @

Empresa, se actualiza automaticamente y se refiere a la empresa de donde se gestiona las
interacciones e incidentes, que para este caso sena el nombre de la empresa.

Llamada Mo. Es el consecutivo de registro que para interacciones se define como
[SOHCONSECUTIVD) (Campo de informacion unicamente).

Estado. Muestra el estado inicial del ciclo de vida de la interaccion que es OPEM IDLE.
Propietario. Muestra la persona gue esta generando el ticket de la interaccion.

Contacto. Campo de seleccion del ldentificador de la persona gue esta generando la
llamada.

Destinatario del servicio. Campe de seleccion del 1D de la persona suscriptora del servicio.
Servicio afectado. Campo de seleccion del ipo de servicio afectado.

Cl. Campo no obligatorio en caso de ser requerido, se selecciona el item de configuracion
que tenga predefinido el destinatano del senvicio.

Categoria. Campo de seleccion del tipo de categoria del incidente.

Area. Campo de seleccion del tipo de area de la interaccion.

Sub Area. Campo de seleccion del tipo de sub area de la interaccion.

Impacto. Campo obligatorio para identificar la cantidad de usuarios gue se ven afectados.
[este campo tiens relevancia en los acuerdos a nivel de servicio)

Urgencia. Campo de seleccion  multiple para identificar el tiempe de atencion del incidente
[este campo tiene relevancia en los acuerdos a nivel de servicio).

= Descripcsin ! Solucicn

Thids
D gorigoian

Q

Fatfle de OOl

aphat a3y O 1 LLTiads

Titulo. Campo obligatorio donde se escribe el titulo de la interaccion.
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# Descripcion. Campo obligatorio donde se hace una descripcion detallas de la interaccion.

# Anadir adjuntoe. Check para adjuntar archivos en caso de ser necesario.

[ = Datos agjuntos

1.6. Registro de incidentes

En la pantalla principal, scbre el panel izquierdo, es posible seleccionar el médulo de la heramienta &
utilizar y la informacion comespondiente aparecera en la parte derecha de la pantalla:

Seleccione en el mend "My To Do List', alli podra ver la lista de incidentes pendiente a revisar.
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I/ =l

Pricedad - Criticm

Campos de registro:

# ID de incidente, Es el consecutive de registro que para incidentes se define como

(IM+ECONSECUTIVO) (Campo de informacion unicamente).
Estado, Muestra el estado inicial del ciclo de vida de la interaccion que es ABIERTO. Los

estados “pendienta” son lo unicos que detienen los tiempos de atencion acordados para los
acuerdos a nivel de servicio.

Contacto, Campo de informacion de la persona que genero inicialmente la interaccion.
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1.7.

Grupo de asignacion, Es el grupo que primordialmente |a mesa de ayuda creyo conveniente
escalar el caso. Este campo se utiliza para reasignar a un nuevo grupo de especialistas.
Asignatario, Es & especialista que primordialmente la mesa de ayuda creyo convenients
escalar el caso, dentro del grupo previamete seleccionado. Este campo se utiliza para
reasignar a un nueve especialista.

Proveedor. Campo umicamente obligatior si el estado seleccionado por el especialista,
cuando el estado que ha seleccionado ha sido "pendiente por el proveedor.”

Ticket del proveedor. Campo para escribir el ticket de proveedor en caso de escalar el tema
extemamente.

Servicio afectado. Campo unicamente de informacion gue referencia el tipo de servicio que
se ve afectado y que fus previaments seleccionado por la mesa de ayuda.

Cl afectado. Campo de seleccion del item de configuracion dentro del grupo de servicio
seleccionados.

Fecha prevista ANS. Campo de informacian acerca de la fecha prevista de resolucion de los
incidentes.

Cambios de interfaz.

Algunos de los principales cambios en esta version de SM se encuentran en la interfaz web cliente.

Y& que permite agrupar los diferentes campos de informacion del incidente.

Detalles del incidente, Es el consecutivo de registro que para incidentes se define como
(IM+#COMSECUTIVO) (Campo de informacion unicamente).

Pendiente Cola: Wy To Do LList || Actualice el incidente ndmero 10205 “]

i 3 L i Corvonlar ) Guardey w saiy [ Guardar 5 Cerray imodenbe  [] Apboar plantils Mg -
Favorios y escriberio
viarios # Datalles oel incioente

Contacios

Limin An | Inrradan + Aetividades

Lista de Sobciudes

Tomar wna nuava lamads i Registros relacionados

+ Datos adjuntos

i Servicios afectados

« LA

Actividades, Muestra el historial de los cambios hecha al incidente por los especialistas.
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= Actividades

Hured 159 O B Sl
Fistsn sTuakgacin

Atpabliduced 3 duend

DO Resgzene

Ampliar hika

Oparador
miazasz

1 Wikl il 8 chefile

Dezcrigcien
divitial cuasagarast Fzm HOME o dbarrea

et

» Registro Relacionados, Campo de informacion de los registro relacionados al los incidentes
y otros incidentes y'o interacciones de la mesa de ayuda.

n RI’IIINI relacionados

il

Tigs
LELU TR

# Datos Adjuntos, En esta pestafia se puede obser los archives adjuntos gue halla erviado el
usuario final, como log archives de imagenes.

# SLA. En este modulo se puede verificar el acuerdo a nivel de servicio gue se relaciona con &l

incidenta.

3 SLA

S
5 Otjethss e BETwe B FEsEE

Fieama sarcma v

Vilihd B SR
F WAL

RmleE de B
R

Fpcfu tpetun
ikt it

Dpea

HainEME

s e

& VRl
Reaskpd FRTEH 5 M
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Guia de Inferacciones e Incidentes

2. Interacciones & Incidentes
2.1, Categorias
T Catwiporia g peddin
Ez & tipo de Inisraccidn &n |a cual psguisne e al=ncidn inmedaia para rectablecimienio de oS senicios
Incident (incicente) prestaGos JenirD O oS acusndios 3 nivel de senicio acordados. Iniciaimenis & trabajara soio con esis Gpo
de Inberaccon.

Es & tipo de Inf=raccin ks oual es de cardcier de registo por desoonformidad por parte del usuario en a

Complaint (Rectamacien) pressacion de koS SEnACios.

Saouest dor Changs
{Petickiin de Camblo)

Request for iInformaton
{Petickiin de Informacion]

Es & tipo de Imeraccion &n la cual se regisiran las petickones de cambios en la prestacion de los senddos

Es el Spo de Interaccion &n la cual e guia al usuaro &n la uizadon de los servidos

2.2, Sub Categorizacion

Los tipos de incidentes por el arbol de categorizacion de los mismos, esta arbol aplica para cualguier
servicio seleccionado en el incidente.

incidentes
Birea Sub drea
Caida del servidor
Saturaciin
Eloguen légioo
Falls de Arceso
Conexidn Saturada
Base de datos Finalizackin de Frocesos
Falla en Fogstros
Lestiusd
Desconexian
Regeiros Duplcados
Falla en el dister
Falla de acoeso
Sin conexidén al servidor
Errof en Ussric y Contrasefia
Lembusd
Falla de acceso a traves de la web
Falla en el servicia
Aplicadidn Errores en Captura
Falla en Mdsduka
N0 EEmera repories
Falla eni enwio de informackan
Incompatibilidad con ol sistena operativo
Incomipatibdidad con (& versidn del Intermet explaner
Inecomipatibaidad entre el aplicativo y wershin software ofimatico
Falla contrasefia
Falla en enwic f recepcion
Error en configuraciin
Lentited en comeo
Corren Electranico Sin arceso 3 corren
Error en Archiva de Datos
Errof en Reglas
ErTor en comtachas
Error en osenta WA
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5in acceso @ WA
Error de usuarios FTR

Alarma on Senvidor

Eloquien e Servidar

SN COMERI @ 5 rloor
Eorvidores Error &n DHS

Canexidn Intenmitents

Falta g Memeoria

Falla de Almacenamiento de datos
Falls de Procosamients

Mo endende la pantalia
Elaques general

Falla die memoria

Falla de Disco Duro

Falla de Procosamiento

Falla en la tarjeta de red

o encende

Bloquen del eguipa

Falla en un puerta de red

Ataque de broadoast

Falla en el cableada

Caida dedl canal de comun icaciones del provesdor
Finicio imealuntaria

Enwio de infarmaciin no aproplada
Herramienta de hardware y software no autorizadas
Copia de informacion confidencal

Usa de medics de almace namiento electrdnico
Fuga de informackin confidendial

Aroeder con usuarko diferende al proplo

Usa de un USERID para varios usuarnkas

Uz de firmas escancadas

Enwvio de contenido publicitario

Seguridad Envio de cadenas

Emvio de informacicn confidencial sin autorizackin
Enwio de propagandas polfticas

Enmvio de material lesivo

Arcesn a sitics de senmlidad explicita

ACDESD A sitics de apuestas

ALDESD @ Sitics de jusgas

Arceso a sitos de piratas informaticos

Bajar softaare

Jugar

Falta en planta ckéctrica

Falla en UPS

Suminisiro eléctrico Falla de cornente elécirica en puesto de trabajo
Carta eléctrica

Falla de enengia por musa del proveedor

Equipa de computo

Elemento de red

2.3 Estados de las interacciones

Los estados representan el ciclo de vida en el gue circulan las interacciones

Egtado Dagoripalcn

Cipen ldle rdica gue b Interaccion &5 nueva ¥ No se ha generado mingln Bpo de acckn, esie &5 el estado
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{abierio - Inacival nicial de s solicEudes hechas por los USuanos a s de auln senvico.
Cxpen Linked
e — indica gue & Inteacciin sstd slendo atenclda por un sspecialista de pivel 1.
Open Callback Indica gue |a Inferacoion estd & ssper por confinmacion del Lmuario, pars S35 s de senvico 1a
(mbierio — &0 respussta) confirmacion s reailm a travts de LN enouesta de satstarrhon.
Chosed
B . irdica gue b Interaccion Fa sido cermada
{Cemado)
2.4, Estados de los incidentes

Los estados representan el ciclo de vida en el que circulan los incidentes.

Eciado

Decoripsian

Abierio

Indica que & Incldente &5 nuevo ¥ k=00 por regisiro de especialista o SSCalado DOr LUNA IRberacoion, este &5
=l estado iniclal de ios Incidentes.

ACeptado

Indica gue & incidenbe ha sido Aoeptado por un sspecialista,

Trabajs £ progreso

indica que & Incidents ya s smperd & mbajar por = especialsi y = b= han afadldo acividades =n =
historisl.

Sendiante por chents

Indca gue paa @@ resolcon del incidente == requisre de acividades del cleniz, como por ejempio
miormacion adiclonal o Caves de atceso.

Fendiente por provesdor

Indca gque para gue & Incidente pueda ser resuefio se requiens de actvidedes exiernas como por ejempio
parantias en daflo de equipos.

Fendienbe por cambio

Indica gue & Incidente S resuelo se neceska ejecutar un cambio.

Carrado

Indica que & Incidente ha sido cermado definitvamente.

2.5 Servicios prestados y tiempos de atencion,

Los acuerdos a nivel de servicio estan definidos segln el tiempo de atencian del servicio prestado.

Adecuzcitn, configurackdn y soporte de ey sw para el desarrolla del negocio

Gestion de canales tranmocionales viruales

Gesthom oe clientes

Gestion de compras y activos fijas

Gestidn de giros

Gestion de crédita (incheye TC)

Gestiom de cuentas de ahorro y corriembes

Gesthin o remesas

Gesthon de Inteligenda de negockos

Gestion o iInversiones Eritico = 1 hora Haorano de
Gesthon de marketing Ao = 2 horas encin
Gestion de pagos bonos de desammalio humana Medio = 4 horas W de 0830 2
Gestidn de recaudos Bajo = B horas 15:0

Gestiom de recursos humanos

Gestion finandera

Geszion Legal

Cobabaracion (Correo, imternet, teleconferencia)

Impresian

adecuscitn, configuracidn y soporte de estaciones de trabajo

Gesthin de seguricad y acoeso @ i infarmacidn

Consuitoria para la realizacidn de proyectos
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Gestion de Seguridad fisica
Gestion de prevencian y control

2.6. Escalamiento a incidentes

A continuacion se muestra como escalar una interaccion a incidente y su correspondiente asignacion al
personal especializado,

Una vez ubicado en la interaccion que desea escalar presione el boton “Escalar”

o —
" I Pencenis Cols: ¥y To Do Liat h Nucva

D

Administracéa del sesema = Detalles de la interaccién
Catalogo de servicies
“““ Dde s nleraccdn 010413
Basdem de errade de s probel Admnerscion de sempo 03.01:07
Blsqueda de registros de imteract
:;ua:ammnmdemm Costacto ,W'm :I'A
Cote 98 eraccionss Cesinalar v del servicn 'Fiiou.m D.ld
| Rngistro de inleraccenes nusves Usicackn  Norh Americe
Geatirn Ge carbos Natifcado 00f = [Corres slectronce |-
Gestie de con fguracomes ke
Geatire te ncosntes Servicia afectato + fuspkcatons FIQ
eats 08l corocmesty Clafectato  frcobe Reaser fiAes
Caation e nivels de sarvicn

Después de seleccionar esta opcion nos muestra una lista de opciones con las cuales podemos procesar
el ticket opciones tal como muestra la imagen.

[ S L R [ e ————

3 e N LR TR e .
Fovwes § pnrbern [ ) g 50 £3tme rIRHITES 78 A TS ST # PRTE AR (o 74 CL Bekerrione SEer s 48 reavD Federte B K Coriton, aretcr
A orer w vemen
LA B TV
Lo do aavosn P dmens g b4 by

s 34 b 04

Pongerts o0 regunis o0 o e Covm— Py At w Gty e

e

- ime Ao aeer [ L oy

Py Wim e et Lanes vt el by b st (o,

Pl s 4 e e r— -y st Nacod MoreastOfc e TeE ena B TR B0 eI (FN0e Cow s ienas
s by Lanbs LAl A Ao\ woedt Ve e seets Wase Ve

(o 0 onige 0bene Minn Neres w e T g o

e 0 e — vinn dermwerey Marweed O ettt oot com sk, -
Comene e r— i Sermevey Verwred Vi comvaed Winiows baage thangng Dale ot T . pvevy lugh
PSR— o T edee 144 [Pagman 115 W Vestw |50 sogmons cor pgne =)

. o
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Aqui se muestra una lista de posibles Incidentes que ya existen para que el operador de mesa de

servicios pueda hacer la relacion correspondiente a uno de ellos.

En caso de no existir ninglin incidente para relacionar la interaccion actual, se abre uno nuevo.

Ravegacor " { Peagiente Cola’' & —= entes PosiDiements relacionsaos, por actvo Tl
@ (& «  [Bav ¥ AL o .

Favertos y eszmone o IR 08 | Yegrslios ya informados fiene el mismo problema con este
Admnstracén del sstema
Gatdego 0o 2orvicod

Bandejs de eorads de s a3¢0b

[ e— CHl LIS TE SR [T ST Srea reseraprep——

ii-ulnm Detalles de escalado

L Y

Siraunde or rmgumes o Marmet g Pl RO 0NSE & un Incidenle
Bariarde o6 Lutnt 20 e lawn  DCOEs CaEwts JWRCoNE | uete pieacobe|

£ L conocte copies Felcrar p CEn mecoee ) TEE0CNE X UN ST CONCIED

Ay de merarcmeny Satvas - permie cear un inadentes nuevo
‘_.- 1= VO de evande pownes
| e ce confguracamen Uncacin . -

Goww: oe wimerees daere e j == -
 Gowwr ce covocwmen
| G On Bve 08 MOCE

Una vez se ha seleccionado la opcion deseada, la interaccion mostrara el ndmerc de incidente

relacionado en la opcion “Registros relacionados”

9

| p————
wt | Imteraccioec SO0 *

[r——— o [Persmes Coe Uy 72 0
@) 2 W Shcescc oot ysoe [YOurde 55 Coe mimacain [0 Ackur lrife  Mac -
Farrton g escten 2
Advwmb s - ey « Detalles de la interaceion
Catwoge de wer cos
Cuvo du srvicms.

Badegm Gn sahada bn e sgrvha

= Actwedades

= Registros relacionados

Cona pretave — Toa
Cola da éweazcierns @ Toistean
Pt 38 (W ep o wary borian —
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Debemos seleccionar &l incidente generado para asignario al grupo y/o especialista que se encargara de

atenderio.

WG] swe e

foremes y sartwn
A S—
Cotingn oo eprviome
Cowior 0t srveme
Bt o WAl o -
L L SR
Barcants & Lores 2 (oo mmn
Laas zcate
Coa ce marsccores
Bt s e rwaciuae L

EETTT—
Unahis 8 g o e
eatne & vemmka

| Owetie 41 v v orvens
Quette 9 pemmrery

. L

S e s |

v (amo o (Yot Fhoutwr ] akn sactie  p *

R R

&n

n.-o-€:. [N-W-Fﬁi‘;’]
(anm - Aagrawn Bl ine [

Costae Anion v " W
Rl ==y - Tt tw rvvnnes [
oo eecus e AN e el T
(1 0teiode F:..— ‘ﬂw ""'bm 2
17 D100 000 momrahen 1 My ITapiin fe bar ) m.m fo)
il i e (= ~
BT I :! R =T -
Powesied . A

Una vez asignado el incidente, presionamos guardar y salir para que siga el ciclo normal.

2.7.

Cierre de Incidentes

A continuacion se muestra la forma de cemrar un incidente.

Ubigque el incidente que desea cerrar en la lista de incidentes pendientes.

I

Sorepete

[

= [SSEERWEE ‘—IL"‘:; [FPTT e epE——— o [ TR TSy —— 6'_————_% et |

&0

-

Brgvdy oo reyzoenes marvey incidame
et 30 con e ew | A
oIS 1 0t moseem Tewgre Eatede 90 wots [T Asgpwiorn  Dmwrpots P\ Tiw fe roneey
Savate ool coxecomrm iy -—r— —— N T S )
Sutie fo veiee @ v wioes et v B e = cowot
Sastne 0o pencnes " misess e e WekE . evA Doowidees (eesgeon. 3 4 et
Tostin 00 pvmey uete e e WA M. Rooetion . Oueupaan. I 4 -
- o B - L L~ S TS S ~—
Perwmascecen 2] - e Wekh  Medn ieedase Dewbgsow 7 & e
Ve 3 4 - v L L ] .

PR T mamd - el h Aha. hasifes [osibaw. I ¢ A

Qoruin Yoot Surmpy winn i . L e T N ) " e

e - v p .

. " - - WeLh I e Dewsiied 1 4 b
e L i - - el h bl e ‘. -

Una vez abierto, documente las actividades desarrolladas sobre él, en la opcion “Actividades™
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Mareyscor L] '7':nm- Cta Wy 'Tuﬁ ” Actusies ol mcidente umero IN10100 '” 7-::.1.7‘-;7-;::0\7»1;? w
388 L% Bowcle Gouwia ek [Gurie (ViResover [ldghor gils M

o 6o MTS008ses Seoves (11O Bageta BN 1136081 1) incdentn 10160 v 500 et tads par fubcom

Oestie de conyutacines # Detalles cel incidente

Gontas o comacomts 8 ASEVIGe0es sy,

CE YT T ey s 1T Ve s e

Gastec on roseras o |"' “ SR

oS, Achadzaceses 3¢ daree

Conreo oe Berece Varagey

Cwhrgaisie de arodecin et
Cotds 0l aminra i I »* B

Complete la informacion de “Codigo de Cierre” y Solucion”

[“Pecierss Con Wy 7o 0s Lat | Posusaies ot inciceeme nimeco WOV & | nodene Col 1o Prarty o 4|
Heconcde et 5 Comdar y 3ok 7 Gondar 34 Correr moderte ] Apkcar plarva M - 2~
© Meosorcions un cége oe crerre.

DencTcin v enale 0 cane 02 pruete =l
Q
=l
*.w«e-m-l 4 [ Posew oteve T L L ——
“‘ SoRuctder o a
=
£ m_‘ﬂ!

» Registros relacionades

Guarde el Incidente y proceda a cerrarlo.
CAmroetes e om0y T 0 e Y Seesete & ebionse Wiy Com S0 Tvarty wiiany |
[ SR, 3 e o ) vy o ﬂ-@—-— L an

‘m,.. + Detalies Gel insinemae
“ 2 = Actidades
l.“' Ll s
'Lm“’-‘ lotaveie Ty Oy nine Owwiripiran
e b AR U Vs asbire e < ot edprireeen e
o) st ez v o eyl
i AR 012889 Spen ween ot 0 c2a3 04 praese
| Tormattpyds
Ve
I Lt ela
Cones 80 S4rrce Warsgw 4 Registros relacionades
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3. Requerimientos

31, Categorias

Leos requerimisntas han sido agrupades en las siguientes categorias:

1. Colaboracion
2. Programas

3.2. Lista de Requerimientos

A continuacion se relaciona la lista de requerimientos habilitados para ser soliciiados  por medio de
HF Service Manager.

La lista completa de requenmientos puede ser consultada en el DTF de Incidentes o con el Gestor de
Incidentes (Andrés Carrasco)
3.3. Atencion a Requerimientos

En la informacién del ticket creado se muestran los datos del requerimiento y aulomaticamente es
categorizada como “service catalog” y escalada al médulo de requerimientos como "Q0000x”

B e B Cusderynse [ Geadi 5 Covw mimuccin [ Apbow plamils E
]
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3.4. Asignacion de Requerimientos

Una vez validado v aprobado del requerimienio asignamos la @ principal al drea o departamento y
responsable encargados y los Elementos a cada uno de los especialistas respectivos.

G [ Gasedar sk [ G
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B ool 8 Cumdar b [ Demrd G swrants i3

3.5, Revision de la cola de Requerimientos

Una vez el requermiento ha sido asignado usted lo vera en la cola de Pendiente para que sea atendido y
cerado.
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CALLITRY Dpar: - Limkadd 2 hom 3. Mada
[T Dpar - Lmbd sk o B
Vi i hpars - fabasd s LR
E— [r——— - 1 - Palra
LETE L Dpirs « Lo i PR
[l ] Dy - Ll ] - e
CRILERE O - ikl dywiida 2 ditw
[T ] e - mn R
AL M Dyt - Ll [ ] 1+ Cowig
CAILERRET D - ik fouakd |- Ciflica
qLose-pal LA buzon da

3.6. Atencion y cierre de Requerimientos

Una wez ingrese al requerimients que le ha sido asignado y éste haya sido atendido coloque sus
comentanos al respecto sobre el mismo y proceda a cemario con la opcion del mend “Cerrar elemento” y
luego “Guardar y Salir”

B Cocalnr 8 Guasder sl 7] Gusde Comwe dlemmnis
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Una wez atendido éste desaparecera de |a lista de Pendientes.

o
Dpws - FRL
A L0 Gipen - Linked prusthan. 8™
L0080 Dpen - Linksd = I8 ™
LD Dpen - Linkd i 1~ Crisa
L LR LU Y ) Ll o - N
Lo Dpen - Linksd # ™
L0 Dpen « Linksd Ay F™Y
CALLORES Dpen - Linked s FRTY
AL fipen « Linked [ 1+ Critiza
L0 Tipen - Linked skl 1~ Crtia

Una vez todos los elementos del requerimients hayan sido atendidos y estén cerrados se presiona “Fase
Siguiente” en el menl para que pase a la fase de “Validacion con el Cliente”

Corvonlar ) Dk bt (9] e Fann wpuotrdn

(b Regitivde Soerak v Catabig Cart N o nualizad.

En la fase “Validacion con el Cliente” se registran los comentarios generales del requerimients y se
procede a cemaro con la opcion “Cerrar estimacion™ del meni.
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3.7. Tiempos de Atencion de Requerimientos
A continuacion se relacionan los tiempos definidos para la atencion de requerimientos.

La lista completa de requerimientos y tiempos puede ser consultada en el DTF de Incidentes o con &
Gestor de Incidentes (Andrés Carrasco)
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Anexo 6: Evaluacion de Aranda

Evaluacién de Criterios Generales

Usuario evaluador: Analista 1

evaluandoitil.com

Criterios generales

Publicada enenere 12, 2020

Resultados

&
5
4

/ Y

= 45

s a— -
- E
2

1 e

© ©

] : . Mttt g el

Cumplimients... Cumnplimients sxcelents Mo cumplimients Complimierts minime Cimpliméents parcial

Cumplimiento significativo

Bde7 )
Cumplimiento excelente
Be7 )

No cumplimiento

Ade7 ) )

Cumplimiento minimo
[ode7 ]

Cumplimiento parcial
[ode7 ]
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Usuario evaluador: Analista 2

Evaluacion de criterios generales ITIL

Publicada en enero 12, 2020

Resultados

. —

o+

Cumplirnienlo excebente Cumplirmiento parcia Cusrplimignto sigrilicaivg

Cumplimiento excelente

Cumplimiento parcial

Cumplimiento significativo

No cumplimiento

[Dde?

Cumplimiento minimo

[nde:r
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Usuario evaluador: Auditor

Evaluacion de criterios generales ITIL

Publicada en enere 12, 2020

Resultados

04

Cumplimienlo excelenis Cumplimienlo parcial Cumnplimiento signilicalive

Cumplimiento excelente

e,

Ma U.II'I[.“i‘I'IiI:f‘I‘lIJ."

y;

Cumplimiento parcial

Cumplimiento significativo

No cumplimiento

[nde:r

Cumplimiento minimo

[Dde?
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Evaluaciéon de Gestion de Incidencias

Usuario evaluador: Analista 1

La Gestién de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020

Resultados

38

[ .
Cumplimienta... No cumplimiente Cumplimiento parcial

Cumplimiento significativo

e
Cumplimiente minima Cumglimiento excelente

e

No cumplimiento

Cumplimiento parcial

Cumplimiento minimo

ie 36

Cumplimiento excelente

[Dde.’-ﬁ
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestién de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020

Resultados

0

Curnplimienlo excelenie Cumplimignio signilicalve

Cumplimiento excelente

Cumplimiento significativo

&
\
&

.

=
...... e o

T R L T N

Curnplirmientla pircia Mo cumplimienla Curmplimignia minimo

Cumplimiento parcial

No cumplimiento

[udeaa

Cumplimiento minimo

[ndeaa
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020

Resultados

) 4
S
o
9
: K : s s s s, -8
Curnplirmiento. ... Curmglimisnko excoslenls Mo cumplimrla.., o Cumplimiento minima Curnphrtienlo pegie

Cumplimiento significativo

Cumplimiento excelente

No cumplimiento

[I'.‘rde36

Cumplimiento minimo

[ndesﬁ

Cumplimiento parcial
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Evaluacion de Gestion de Requerimientos
Usuario evaluador: Analista 1

La Gestién de Requerimientos

49 7

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de Requerimientos

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Requerimientos

Publicada en enero 13, 2020
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Evaluacion de Gestion de Problemas
Usuario evaluador: Analista 1

La Gestion de Problemas

49 7

Publicada enenero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de Problemas

Publicada en enerc 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Problemas
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Evaluacion de Gestion de Cambios
Usuario evaluador: Analista 1

La Gestiéon de los Cambios

49 0

Publicada en enero 1.3, 2020

Resultados

23
155

o

(e
. L
e, LCF
" &
"""" S A

24

Cumplimiento excelents Cumpliméente signifieative Cumpliméente pareial Mo cumnplirmisnto

Cumplimiento excelente

Cumgliméznto minimo

tadezs

Cumplimiento significativo

7des

Cumplimiento parcial

dezs |

No cumplimiento

[Ude 23

Cumplimiento minimo

[0de23

150



Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de los Cambios

Publicada en enerp 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de los Cambios

Publicada en enero 13, 2020
Resultados

34

]

2

Curnplirnienta excelente  Cumplimien|o sigrifcatve Curnplirnienla parcial

Cumplimiento excelente

Ne cumplimienla

Cuarnpilisicnla: mnimo

Cumplimiento significativo

Cumplimiento parcial

No cumplimiento

[Dde23

Cumplimiento minimo

[Dde23

152



Anexo 7: Evaluacion de Proactivanet

Evaluacién de Criterios Generales

Usuario evaluador: Analista 1

Evaluacion de criterios generales ITIL

Publicada en enero 12, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

Evaluacion de criterios generales ITIL

Publicada en enero 12, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

evaluandoitil.com

Criterios generales

Publicadaenenero 12, 2020
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Evaluaciéon de Gestion de Incidencias

Usuario evaluador: Analista 1

La Gestion de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Incidencias

Publicada en enero 13, 2020
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Evaluacidn de Gestion de Requerimientos

Usuario evaluador: Analista 1

La Gestién de Requerimientos

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de Requerimientos

Publicada en enero 13, 2020

Resultados
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Requerimientos

Publicada en enero 13, 2020
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Evaluaciéon de Gestion de Problemas

Usuario evaluador: Analista 1

La Gestion de Problemas

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestién de Problemas

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestion de Problemas
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Resultados
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Evaluacion de Gestion de Cambios

Usuario evaluador: Analista 1

La Gestion de los Cambios

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Analista 2

La Gestion de los Cambios

Publicada en enero 13, 2020
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Usuario evaluador: Auditor

La Gestién de los Cambios

Publicada enenero 13, 2020
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