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RESUMEN

La presente investigacion busca aportar valor al negocio a través de soluciones de TI combinando
de forma adecuada el uso de tecnologias, los procesos y personas. Para lo cual se plante6 como
objetivo la elaboracion de un plan que permita mejorar la gestion de servicios de TI a cargo del
area de tecnologias de informacion de la empresa Frenosa. El enfoque utilizado es cualitativo,
con un método investigacién-accion. En la investigacion se utilizaron como técnicas la
entrevista, la observacion y el analisis documental. La interpretacion de los hallazgos se realizo
con el método inductivo, a través de la triangulacion de los instrumentos utilizados, los
antecedentes y las teorias relacionadas, llegandose a la conclusion de que la empresa Frenosa
necesita de las buenas practicas del modelo ITIL que apoye a la gestion de servicios de TI, para
ello, es necesario elaborar un plan de mejora que contemple el anélisis de la situacion actual de
la gestion de servicios involucrando a las tecnologias existentes en la empresa, los procesos de
TI implementados y las capacidades del personal de TI, que permita identificar los puntos claves

a mejorar para incrementar la calidad de los servicios de TI.

Palabras claves: Servicios de TI, ITIL, Tecnologias, Procesos, etc.
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ABSTRACT

his research seeks to bring value to the business through IT solutions by properly
combining the use of technologies, processes and people. For this purpose, the objective
was to draw up a plan to improve the management of IT services in charge of the
information technology area of the company Frenosa. The approach used is qualitative,
with a research-action method. Interview, observation and documentary analysis were used
as techniques in the research. The interpretation of the findings was carried out with the
inductive method, through the triangulation of the instruments used, the background and
the related theories, concluding that the company Frenosa needs the best practices of the
ITIL model to support the management of IT services, to this end, it is necessary to draw
up an improvement plan that includes the analysis of the current situation of service
management involving existing technologies in the company, the IT processes
implemented and the capacities of IT personnel, to identify key points for improvement in

order to increase the quality of IT services.

Keywords: IT services, ITIL, Technology, Processes, etc.



I. INTRODUCCION

A medida que los sistemas de Tecnologia de Informacion (TI) se vuelven mas potentes y
rentables ofrecen la posibilidad de reunir y analizar datos de manera mas eficiente, asi como
codificar y transmitir conocimientos a los rincones mas remotos del mundo (Chesbrough y
Spohrer. 2006). Estos cambios estan ocurriendo a nivel mundial, en organizaciones de todos
los tamanos, en diferentes sectores y a menudo dependen de las TI, lo que hace necesario
una gestion eficiente de los mismos (Marrone et al. ,2014). Para algunas Organizaciones en
Latinoamérica, la suspension de alguno de los servicios de TI representa la parada total de
sus actividades, tal es que, la suspension por un periodo de 5 horas podria llegar a generar
pérdidas de hasta 100 mil ddlares, por ello es necesario asegurar el buen funcionamiento de

los servicios de TI (Lucio y Gonzélez, 2016).

Los marcos de trabajo han ayudado, a los departamentos informaticos, a transformar su
enfoque y practicas de trabajo hacia la provision eficientes de servicios que generen valor al
negocio; proporcionando los medios necesarios para explotar las capacidades, recursos y
procesos de negocio (Marrone et al. ,2014). La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion (ITIL, por sus siglas en inglés) es un estdndar para la prestacion de servicios
de TI de calidad. En el mundo, ITIL se ha llegado a convertirse en sinonimo de la Gestion
de Servicios de TI (Bernal y Del Moral, 2015). Al respecto, Veldzquez (2016) menciona que
las mejores practicas son una manera de anadir valor al negocio aplicando procesos y
principios generalmente aceptados en un ambito profesional; en el caso de las TI, a través

del manejo de la informacion.

En Latinoamérica, las organizaciones manifiestan tener un nivel de Gestion de
Servicios de TI definido, implementado y en algunos casos obligatorio, mencionan también
que la implementacion del marco ITIL trae consigo beneficios que incrementan la calidad
de los servicios y la satisfaccion del cliente (Lucio y Gonzélez, 2016). Tal es el caso de
Novis, una empresa chilena dedicada a la implantacién de soluciones SAP, quienes han
adoptado las buenas practicas de ITIL para el desarrollo de sus operaciones. Capacitaron a
90 personas en ITIL Foundation version 3, logrando un lenguaje comun y unificado para la
nueva forma de trabajo; también implementaron herramientas Office 365, SAP Solution
Manager y formularios que permitieron hacer realidad la adopcion de ITIL dentro de la

organizacion. Los resultados obtenidos fueron que todos los miembros del equipo de TI



estaban alineados con las practicas de ITIL para los procesos implementados, tenian muy
claro como proceder ante cada tema y contaban con un portal interno que les permitia acceder
a la informacién e indicadores asociados a cada proceso, permitiéndoles generar nuevas
mejoras en un ciclo que nunca termina. Los resultados también fueron percibidos por sus
clientes quienes lo manifestaron a través de su “Encuesta de satisfaccion de clientes”

realizada anualmente (Ojeda, 2017).

En Pert, las organizaciones estan apostando por el uso e implementacion de marcos
de Gestion de Servicios de TI que permitan a sus departamentos de tecnologia mejorar sus
procesos. Tal es el caso del Gobierno regional de Piura que en su Plan Estratégico
Institucional de Gobierno Electronico (2018- 2020) propone el uso de buenas practicas como
PMBOOK, BPM, ITIL, COBIT, ISO 9001, ISO 12207 e ISO 2700, para el logro de sus
objetivos estratégicos. Por otro lado, tenemos a la Empresa Telefonica del Perti quienes, a
raiz de su proceso de transformacion digital decidieron certificar a 10 ITIL Expert y a mas
de 100 personas en diferentes conocimientos como de ITIL Foundation, Continuidad del
Negocio (ISO 22301) e ISO 20000. Logrando aumentar sus niveles de calidad a niveles

superiores (Herrera, 2014).

La empresa donde se realiza el estudio es una empresa peruana, ubicada en el distrito
del Callao, dedicada a la produccion de productos de friccion, cuenta con una certificacion
ISO 9001 - 2015, debido a esto, el area de tecnologias de informacion cuenta con politicas y
procedimientos definidas para el desarrollo de sus actividades. Pero en la practica no se
refleja una buena gestion de sus tecnologias, procesos y las capacidades adecuadas del
personal en la prestacion de servicios de TI. Existen tecnologias que actualmente no estan
en uso y tampoco se conoce con certeza su finalidad, herramientas tecnoldgicas que no son
aprovechadas en su totalidad y alguno de sus sistemas no estan integrados, ocasionando
demoras para generar reportes personalizados. Existe una mesa de ayuda para el soporte a
los usuarios internos, que no cumplen con las practicas adecuadas para la atencion a los
usuarios: no cuentan con una lista de servicios de TI que detalle los componentes que la
componen, ni métricas que apoyen en la toma de decisiones para mejorarlas, lo que muchas
veces lleva a gastos innecesarios. Por lo tanto y por lo expuesto anteriormente, se hace
indispensable mejorar la gestion de servicios de TI con la finalidad de aumentar la calidad y
el valor entregado por los servicios de TI. En este estudio se tomard a ITIL como marco de

referencia para mejorar la gestion de servicios de TI dentro de la empresa.



En el contexto internacional, Quintero (2017) en su trabajo para el disefio de un
modelo de Gestion de servicios de TI en la Cooperativa Caficultores de Manizales de
Colombia, basada en los estandares ITIL, de enfoque cualitativo, concluy6 con la aplicacion
del servicio para el soporte de los usuarios, apoyados por los procesos de gestion de
incidentes y peticiones, resultando en la posibilidad de adaptar, optimizar y monitorear los
procesos que garantizan la entrega de servicio de calidad a los clientes/usuarios. Por su parte
Hago et. al (2019) en su trabajo para disefar, desarrollar e implementar un sistema de gestion
de Servicios de TI en el Banco Central de Sudan, alineada con los procesos del estandar
ITIL, concluy6 con la aplicacion del sistema web, integrado por los modulos de gestion de
servicios, autoservicio, catalogo de servicios y gestion de activos, que alinearon los servicios

de TI con las necesidades del negocio a través de un estandar manejable y controlable.

Altamirano (2019) en su trabajo para implementar un modelo de gestion de servicios
de TI a través de una mesa de ayuda en la Pontificia Universidad Catolica de Ecuador, donde
utiliz6 las metodologias ITIL v3 y COBIT 5, concluy6 con la aplicacion parcial de 4 de los
10 procesos propuesto (Gestion de Evento, Incidentes, Accesos y solicitud de servicio) que
garantizaron la continuidad, la disminucion de costos y la alineacion de los servicios con las
necesidades de la Universidad. Por su parte Palilingan y Batmetan (2018) en su trabajo para
mejorar la gestion de incidentes en los sistemas de informacion académica de las
Universidades de Indonesia, aplicando las buenas practicas de la fase de operaciones del
estandar ITIL, concluyo6 con la identificacion y estructuracion de 11 actividades y 7 roles
basados en buenas practicas, los cuales evidenciaron mejoras en la capacidad para gestionar

los recursos de manera adecuada y atender los incidentes de forma rapida y sencilla.

Hanchul et al. (2020) en su trabajo para mejorar la eficiencia de los servicios de TI
en el sector de adquisicion militar de Corea, cuyo objetivo fue el desarrollar un modelo de
gestion integrada de servicios de TI basado en el marco de trabajo ITIL, reveld que la
implementacion de una infraestructura de soporte integrada basada en la eficiencia de la
gestion, tuvo una mayor confiabilidad y soporte de los servicios. Ademas, la satisfaccion del
cliente tuvo un aumento del 60% a 95%, la impaciencia del cliente disminuy6 del 30% a
29% y el procesamiento de las solicitudes se redujo de 50 a menos de 3 minutos. Lo anterior
se logro gracias al rapido manejo de problemas y al intercambio de informacion, llevando a
que el personal evite realizar tareas innecesarias y se centre en sus actividades individuales,

resultando en una mayor eficiencia de los servicios de TI.



En el contexto nacional, Loayza (2016) en su trabajo para la elaboracion de un
modelo de gestion de incidentes basado en ITIL v3, que permita mejorar la prestacion de
servicios de TI en la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica, con un
enfoque cualitativo, concluyd con la implementacion de un plan piloto que mostr6 la
disminucion de mas del 50% en los incidentes reportados y en el tiempo promedio para
resolver los incidentes; asi como un nivel de aprobacion del 70% por parte de los usuarios.
Por su parte Tapia (2019) en su trabajo para implementar un modelo de gestion de mesa de
ayuda en la Sunat — Arequipa, basado en las buenas practicas de ITIL, la investigacion fue
descriptiva y aplicada, concluy6 con el establecimiento de procedimientos mas claros,
ordenados y documentados que permitieron mejorar la calidad de los servicios de TI; asi
mismo se observo una reduccion en los tiempos de atencion, el cumplimiento de los niveles

acordados de los servicios y un aumento de mas del 50% en la satisfaccion de los usuarios.

Chayan (2018) en su trabajo para mejorar la Gestion de Servicios de TI de la
municipalidad de Lambayeque a través de la implementacion de una gestion de incidencias
y de cambios apoyados en el estandar ITIL, de enfoque cualitativo, concluyé con la
identificacion de las debilidades y las oportunidades de mejora que permitieron el redisefio
y la definicion de métricas para los procesos de gestion de incidencia y de cambios; asi como
la seleccion de una herramienta Open Source. Por su parte, Ramos (2018) en su trabajo para
el disefio de un modelo en la Gestion de Servicios de TI de la municipalidad del Cusco,
fundamentada en las buenas précticas de ITIL, de enfoque cualitativo, alcanzo el desarrollo
de un plan de implementacion en donde se definieron los requisitos, el alcance, las fases para
su aplicacion y las actividades a realizar, ademas se enumeran las posibles limitaciones al

momento de implantar el modelo propuesto.

Diaz (2018) en su trabajo para formular un modelo de gestion de los servicios SAAS
en la empresa Siempresoft EIRL de Chiclayo basado en el marco ITIL, con el objetivo de
garantizar el cumplimiento de los niveles acordados de servicio de TI a los diferentes
usuarios internos que usan las aplicaciones e infraestructura de TI. Logrd desarrollar un
modelo para recopilar informacioén basica sobre la gestion de incidentes y gestion de
problemas que antes no se generaban, haciéndose necesario madurar los parametros de
caracterizacion, priorizacion de los incidentes, asi como la estructura del departamento para
la implementacion exitosa del modelo. Por lo tanto, es necesario que se capacite e involucre

al personal de TI en los procesos ITIL.



Con respecto al marco teorico podemos mencionar que, la Gestion de Servicios de
TI (ITSM, por sus siglas en inglés) es una disciplina centrada en procesos cuyo objetivo es
prestar servicios de calidad que facilitan el cumplimiento de los objetivos y metas
organizacionales de manera oportuna y eficaz, generando de esta manera ventajas
competitivas. Esta disciplina no se refiere a la manera de utilizar el producto de un proveedor
ni a los detalles técnicos de los sistemas. En su lugar, se centra en proporcionar un marco
para estructurar las actividades relacionadas con las TI y las interacciones entre el personal
técnico, los clientes y los usuarios empresariales (Meziani y Saleh, 2010). Por su parte, De
la Cruz y Mauricio (2014) indican que esta disciplina engloba algunos aspectos que hace
posible controlar y dar un soporte adecuado a los distintos procesos del negocio. Estos
aspectos son: La estructura y los roles, las métricas, los procesos y las practicas, las

tecnologias, los controles y las personas.

Las tecnologias de informacion hoy en dia estan muy extendidas, a menudo se usa
para dar soporte a los procesos del negocio en forma de servicios de TI. Por una parte, las
tecnologias incluyen el uso de ordenadores, equipos de comunicacion y software, y por otra,
la informacion incluye los datos del negocio, las imagenes, los videos, etc. (Van, 2011). En
un principio el uso de tecnologias de informacion se basaba en reducir costos y aumentar la
productividad sin pretender aplicarlos en la generacion de ventajas competitivas, como por
el ejemplo el aumento en las ventas e ingresos (Pequefio, 2015). Generar ventajas
competitivas aplicando las Tecnologias de Informacion no es tarea facil, es necesario que
estas se adapten a las necesidades de las organizaciones y eviten convertirse en obstaculos
en el logro de sus objetivos. Aunque muchas veces las organizaciones deben adaptarse a
ciertas tecnologias para sobrevivir o mantener sus ventajas competitivas (De Pablos, 2006).
Es importante considerar la interoperabilidad entre diferentes sistemas hardware y software
que en conjunto resultan en componentes habilitadores de tecnologias funcionales para los

usuarios (Ergan et al., 2008)

La infraestructura tecnoldgica soporta las operaciones del negocio a través del uso de
un conjunto de componentes hardware como servidores y equipos de comunicacion,
software como sistemas operativos, herramientas de gestion, lenguajes de programacion,
bases de datos, etc., y servicios como soporte técnico, seguridad, comunicacion, etc.
(Venegas et al., 2017), permitiendo a las empresas compartir informacion entre sus areas

internas y con sus socios comerciales. Pero si esta infraestructura de TI no es distribuida y



asegurada de la manera correcta pueden ser limitante para el desarrollo de la empresa.
Desarrollar y mantener una infraestructura de TI que sean escalable, repetibles,
comprensibles, integrada y admitan cambios, requiere que los gerentes adopten e
implementen estandares y politicas de TI. (Ganesh et al., 2010). Por su naturaleza, la
infraestructura tecnologica tiende a ser transparente para los usuarios finales, su eleccion
depende de los ejecutivos de TI y de otras areas, que en base a las necesidades del negocio

las eligen (Chengalur et al., 2010).

Los sistemas de informacidn son un conjunto de componentes técnicos, economicos
y humanos que funcionan de manera integrada y organizada, con la finalidad de satisfacer
las necesidades de informacion de las organizaciones apoyados por una correcta gestion y
toma de decisiones (De Pablos, 2004). En un principio los sistemas de informacion se
centraron en los datos, enfocandose principalmente en almacena y recuperar informacion, y
la administracion de base de datos fueron consideradas como el ntcleo de la infraestructura
en los tiempos de ejecucion. En los noventas el enfoque cambid y se orientaron a los
procesos, originando una serie de procesos de negocio supervisadas por los sistemas de
informacion. Este cambio dio lugar a la ingenieria, modelado e implementacion de procesos,
que van desde los productos para la gestion de proyectos y grupos de trabajo, hasta los
sistemas de gestion de documentos e imagenes, que ahora van dirigidas a las herramientas

de integracion de aplicaciones empresariales (Dumas, 2005).

Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas e integradas una con otra
de manera coherente cuyo fin es cumplir con un objetivo determinado, que puede ser la
entrega de un servicio o producto de valor para el cliente. Los procesos deben ser medibles
y orientado a resultados concretos, ademas deben incluir métodos, procedimientos,
algoritmos y rutinas que facilitan el desarrollo de las actividades e interacciones para su
implementacion y gestion. Si bien el ciclo de vida de los servicios de ITIL empieza por la
estrategia, no significa que sea el punto de partida ni que se deba implementar todos los
procesos, se deben empezar por el proceso que sea necesario, teniendo en cuenta las
relaciones que tienen (Van, 2011). La adopcion de ITIL en las organizaciones normalmente
se centra en dar soporte a los servicios implementados, por ello en la fase inicial de la
implementacion los procesos seleccionados son la gestion de la configuracion, cambios,
despliegue e incidentes y la funcion de mesa de ayuda (Johnson, 2007). Las organizaciones

deben tener una vision clara de lo que necesitan y elegir apropiadamente los procesos de



ITIL que necesitan utilizar para optimizar o crear sus propios procesos (Bernal y Del Moral,

2015).

En la misma linea, el nivel de madurez de los procesos es un instrumento para
desarrollar programas que mejoren la calidad, cada nivel alcanzado dentro de la escala indica
el dominio de cierto aspecto. Para mejorar el nivel de madurez de un proceso, es necesario
ubicar el nivel actual e identificar qué aspectos requieren ser mejorados y trabajar en ello.
Cada nivel se construye bajo los cimientos establecidos por el anterior. Es importante
distinguir la madurez de un proceso y la madurez general de una organizacion. La evaluacion
del proceso le permite determinar el nivel de madurez de los procesos evaluados, es decir, el
nivel de madurez de cada proceso considerado individualmente, no indica el nivel en general
de la organizacién que implementa estos procesos. Es decir, si dos procesos en una
organizacion han sido evaluados y han alcanzado el nivel 4 (predecible), no significa que
esta organizacion en su conjunto sea predecible para el dominio de los procesos (Chittenden,

2009).

Ademas, el Modelo de Madurez de la Capacidad Integrado (CMMI, por sus siglas en
inglés) es uno de los estandares mas aceptado al momento de evaluar los niveles de madurez
de los procesos. En su representacion continua define 6 niveles de capacidad. En el nivel 1,
los procesos son incompletos y no son ejecutados en su totalidad. En el nivel dos, los
procesos son realizados cumpliendo los objetivos de area. En el nivel tres, los procesos son
gestionados y ejecutados con una infraestructura bésica de soporte. En el nivel cuatro, los
procesos son definidos siguiendo directrices de la organizacion y proporcionan productos e
informacion que apoya en su mejora. En el nivel 5, los procesos son gestionados
cuantitativamente y se controlan a través de estadisticas y técnicas cuantitativas. Finalmente,
en el nivel 6, los procesos gestionados cuantitativamente son mejorados y adaptados para

conseguir las variaciones en los objetivos del negocio (Van, 2011).

De la misma manera, en su representacion por etapas define cinco niveles de madurez
para un conjunto de procesos. El nivel uno o inicial, indica que los procesos son muy
especificos y cadticos. En el nivel dos o gestionado, los procesos son planificados y
ejecutados siguiendo las politicas implementadas por la organizacion. En el nivel 3 o
definido, los procesos ya son categorizados y documentados siguiendo estandares. En el

nivel 4 o gestionado cuantitativamente, la organizacion ha alcanzado establecer objetivos



cuantitativos para el rendimiento y calidad de sus procesos que apoyan a su mejora continua.
Y finalmente, en el nivel 5 u optimizado, las organizaciones se centran en la mejora continua
de sus procesos a través de un incremento de las tecnologias innovadoras que le permitan

responder con rapidez a los cambios (Van, 2011).

Los procedimientos son una forma especifica de llevar a cabo una actividad o
proceso, los cuales describen el como y el quién realiza la actividad. Los procedimientos
pueden ser partes de diferentes procesos y variar de acuerdo a las organizaciones, segin
(Van, 2011). En ocasiones ocurre que, para el ejecutor de un determinado proceso no es
posible tener bajo control todos los factores que estas incluyen, obligandolo a incluir algunas
actividades en el procedimiento con la finalidad de asegurar el resultado del proceso, esto
ocurre generalmente cuando el proceso se ejecuta en presencia del cliente. Por ello es preciso
mencionar que no solo es necesario incluir excepciones dentro de los procedimientos, sino
entender que el verdadero proposito de los procedimientos es ayudar a las personas a hacer

predecible el resultado del proceso (Perez, 2012)

Las métricas de TI proporcionan informacién, respecto al rendimiento de los
procesos, que permiten a las organizaciones o sus partes interesadas comprender si la
organizacion estd en camino o no. Un desafio al momento de desarrollar las métricas es la
capacidad de diferenciar entre las métricas mas importantes basadas en estrategias de las
métricas simples. Las variables a medir se pueden clasificar segun el tipo de informacion a
brindar: a) a nivel operativo, se puede medir la informacidon sobre eventos historicos
(conocidos como métricas operativas), b) A nivel de gestion, otro conjunto de métricas puede
proporcionar informaciéon que forma la base para tomar decisiones comerciales, conocidos
como métricas de rendimiento, y ¢) A nivel de toda la empresa , hay métricas que indican la

necesidad de tomar medidas, denominadas métricas de tolerancia (Herring et al, 2014).

Los servicios son medios que permiten entregar valor y facilitan los resultados que
los clientes quieren lograr sin asumir costos o riesgos especificos. El valor es el aspecto
esencial en los servicios, el cual depende de dos componentes basicos: la funcionalidad y la
garantia; el primero es lo que el cliente percibe y el segundo es como lo recibe. La gestion
de servicios se enfoca en entregar valor a los clientes en forma de servicio, apoyado de un
conjunto de capacidades organizativas especializadas (Van, 2011). Una visiéon moderna de

los servicios empresariales, por ejemplo, una solicitud de mantenimiento electronico a la



dependencia de gestion de instalaciones, se construye a partir de servicios técnicos, como
servicios de bases de datos, aplicaciones y redes de datos. Los cambios en ellos servicios de
TI o infraestructura de soporte deben ser administrados de manera clara para evitar
interrupciones. La prestacion de servicios se centra en la planificacion y la mejora de los
servicios de TI, mientras que la asistencia técnica se centra en las operaciones diarias. La
prestacion de servicios se compone de cinco areas de procesos: a) Gestion de nivel de
servicio, b) Gestion de la disponibilidad, ¢) Gestion de la capacidad, d) administracion

financiera para los servicios de TI y continuidad de los servicios de TI (Johnson, 2007).

La persona es uno de los activos y recursos mas valioso de Gestion de Servicios de
TI, el cual representa la capacidad creativa que, haciendo uso de los recursos ejecuta los
servicios para entregar valor al cliente. El personal de Tl comparte atributos que son
diferenciados segun el nivel conocimiento y grado de experiencia desempeniados, estos
atributos son categorizados de la siguiente manera: conocimientos en infraestructura de TI,
sistemas de informacion, procesos comerciales y gestion de servicios. Es util aprovechar el
maximo potencial humano para la implementacion exitosa en la Gestion de Servicios de TI,
los roles y responsabilidades de cada personal en los servicios de TI deben definirse
claramente (Ministr y Stevko, 2010). La sensibilizacion y capacitacion del personal fomenta
la comunicacién y colaboracion al interno de las organizaciones, los cuales son elementos

claves para que la adopcion del modelo ITIL se materialice (Hajiheydari et al., 2011).

La definicion de conocimiento es un tema de debate continuo entre los filésofos en
el campo de la epistemologia. Una de las definiciones mas aceptadas sobre el conocimiento
es que el conocimiento es un recurso humano dinamico de justificacion de las creencias
personales para obtener la verdad (Nonaka, 1994). Es el recurso fundamental que permite a
las personas funcionar de manera inteligente, entonces se puede afirmar que el conocimiento
es un activo invisible o intangible, su adquisicion involucra complejos procesos cognitivos
de aprendizaje, percepcion, comunicacion, asociacion y razonamiento (Epetimehin, 2011).
Para la parte operativa de la Gestion de Servicios de TI el nivel de conocimientos del
personal es un factor clave y deben ser definidos segtin los tiempos de resolucion acordados
y la complejidad de los sistemas soportados; asi como el costo que el negocio esté dispuesto

a pagar (Ministr y Stevko 2010).



La experiencia laboral o profesional se define como un conjunto de conocimientos
que una persona ha adquirido a lo largo del tiempo en las distintas actividades profesionales
(Meyer y Schwager, 2007). De la misma manera, la experiencia laboral forma a las personas
en el mundo del trabajo en un sentido amplio, adquiriendo destrezas en diversas actividades
de produccion, de disciplina para el cumplimiento de las obligaciones laborales, espiritu de
cooperacion para el trabajo en equipo, entre otras (Alba, 1996). La necesidad de brindar
servicios de TI de alta calidad a llevado a que las organizaciones, al momento de retener o
contratar un personal, valoren la experiencia profesional obtenidas a través de la educacion
que dotan al personal con conocimientos y habilidades especializadas para la administracion

de la infraestructura y capacidades dinamicas de TI (Hedge at el., 2014).

La competencia generalmente se entiende como la capacidad de hacer algo con éxito
o de manera eficiente y se atribuye tanto a los agentes humanos como a las organizaciones
(Wilkinson y Johnstone, 2016). Todos los empleados involucrados deben recibir una
formacién general en temas basicos adecuados que les permita entender lo que significa
ITIL, y pueda hablar y trabajar con diversos procesos de ITIL. La capacitacién permite a los
usuarios interactuar con ITIL y compartir problemas comunes para aumentar la
comunicacion y la cooperacion en ITIL; significa que este factor tiene un impacto en la
comunicacion y la cooperacion. (Hajiheydari et al, 2011) Los marcos y normas de
competencia se elaboran por razones especificas de evaluar, desarrollar y reevaluar las
competencias del personal, el cual debe ser un proceso continuo y los directivos deben estar
involucrados con este proceso. El ambito de competencia personal consta de seis unidades:
Comunicacion, Liderazgo, gestion, habilidad cognitiva, eficiencia y profesionalismo (Carl

et al., 2016).

Las necesidades aplicadas al negocio engloban todas aquellas mejoras que, permiten
a una empresa mejorar su mapa jerarquico, su productividad, el resultado de su producto y
otros muchos aspectos, las empresas modernas no pueden ser ajena a los nuevos mercados
y tecnologias que se impone en una nueva vision empresarial (Kryvinska, y Gregus, 2017).
Las organizaciones se enfrentan a cambios turbulentos y altamente competitivos, donde las
tecnologias y la gestion de informacion juegan un papel importante para mantener sus
ventajas competitivas. La relacion que existente hoy en dia entre el negocio y las TI implica
que cualquier decisiéon que tome la organizacion tendra un impacto en el ambiente

estratégico y en las tecnologias (Garzon y Pefia, 2015). De igual manera, esta dependencia
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en las tecnologias puede causar dafios serios al negocio si alguno de los servicios de TI se
sufre una interrupcion o degradacion, por ello es necesario que el negocio y las TI estén
alineados, hablen el mismo idioma y entiendan el impacto el impacto de las TI en el negocio

(Espinosa, 2006).

La demanda estéd fuertemente vincula con los activos del cliente, como por ejemplo
los procesos, aplicaciones, documentos y transacciones llegan con el aumento de demanda
y estimulan la produccion de servicios. El valor para los clientes se obtiene en la fase de
Operacion de Servicio, cuando llega la demanda real de los servicios. Los compromisos de
garantia requieren que se satisfaga cada unidad de demanda con una unidad de capacidad
que esté disponible y sea segura y continua dentro de un marco de referencia (Office of
Government Commerce, 2010). Si no se gestiona adecuadamente la demanda, esta podria
generar costos innecesarios que no generan valor al negocio. Cada Negocio tiene sus propios
patrones de demanda que deben ser identificados, calificados y analizados para manejar
correctamente la capacidad a utilizar para cubrir la demanda. Los tipos de demanda en el
negocio se clasifican en: demanda estratégica, demanda tactica y demanda operacional

(Aguilar et al., 2008).

La funcionalidad de un servicio se define en términos de los resultados que los
clientes esperan del servicio de soporte y de las restricciones que éste eliminard. Esta
funcionalidad radica en mejorar o posibilitar el rendimiento de los activos del cliente, y en
contribuir al logro de los resultados del negocio. La garantia de un servicio consiste en
asegurar que el cliente recibira el producto o servicio cumpliendo con los términos
acordados. Esta garantia estd compuesta por tres caracteristicas: a) disponibilidad, b)
continuidad y c) seguridad (Office of Government Commerce, 2010). De la misma manera,
Van (2011), menciona que la funcionalidad es lo que el cliente percibe mientras que la
garantia reside en como se proporciona, de la combinacion de ambos aspectos resulta la

creacion de valor para el cliente.

La Biblioteca de la Infraestructura de la tecnologia de la Informacion (ITIL, por sus
siglas en ingles), provee a las organizaciones un conjunto con practicas que han sido
exitosamente probadas y utilizadas por multiples empresas y es considerado como una de
las guias de mejores practicas para la Gestion de Servicios de TI (Calvo et al. ,2015). ITIL

es un estandar enfocado en el ciclo de los servicios cuya finalidad es entregar servicios de
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TI de calidad a los clientes, este estandar brinda descripciones detalladas de los procesos
mas importantes de un departamento de TI que sirven como guia para mejorar la eficiencia
de las operaciones de TI, incluye procedimientos, responsabilidades y actividades que
permiten alinear las TI con el negocio. Actualmente, ITIL es de propiedad de la Oficina de
Comercio Britanico, pero su aplicacion o utilizacion para las organizaciones es libre (Van,
2011). El éxito de su implementacion esta basado en la madurez de los negocios, quienes
deben tener en claro las necesidades a satisfacer, los beneficios esperados y las capacidades

de las personas que garanticen el cambio organizacional (Bernal y Del Moral, 2015).

El Ciclo de vida de servicios es el punto central de ITIL version 3, se compone en 5
fases: a) Estrategia de servicio, b) Disefio de servicio, ¢) Operacion de servicio, d) Transicion
de servicio y €) Mejora continua de los servicios (CSI). Cada una de estas fases describen
procesos que deben implementarse en una organizacién para proporciona un enfoque
sistematico en el la Gestion de servicios de TI. La Estrategia de Servicio ayuda a identificar
los servicios de TI que necesitan las organizaciones y entender como deben ser prestados
estos servicios, la definicion de los clientes, el desarrollo de las ofertas, la identificacion de
activos estratégicos, la cuantificacion del valor del servicio, las previsiones financieras para
los servicios y el andlisis de como los cambios en el entorno empresarial afectarian a los
servicios informaticos. En el Disefio de Servicios se asegura que todas las unidades de TI
puedan ofrecer servicios de calidad, satisfacer todos los requisitos institucionales mediante
la alineacion de las necesidades de TI y negocio, mejorar la gobernanza de TI, mejorar la
calidad del servicio. La Transicion de los servicios ayuda a controlar y gestionar el riesgo de
fallo del servicio de TI transferidos como nuevos servicios a un nuevo nivel de operacion de
servicio, mediante el uso de planes de contingencia, garantizando que todos los cambios
cumplen los requisitos de la institucion para mejorar la coherencia y la calidad de la
aplicacion de los nuevos servicios. La Operacion del servicio se basa en el funcionamiento
diario de los procesos que gestionan los servicios de TI, entre los que tenemos: gestion de
eventos, gestion de incidentes, gestion de problemas y cumplimiento de solicitudes; también
es donde los indicadores de desempefio para los servicios se relinen y reportan, y el valor se
realiza. Finalmente, la Mejora Continua de los Servicios es responsable de identificar y
evaluar las necesidades de las instituciones e implementar mejoras en los servicios de TI

para apoyar los objetivos institucionales (Cartlidge y Lillycrop, 2011).

12



Las funciones, procesos y roles son términos muy usados en ITIL, pero que a menudo
son confusos. Las funciones son un equipo o grupo de personas que apoyados de
herramientas realizan uno o més procesos. Dentro de las organizaciones, una funcién es una
parte estructural definida para realizar una tarea especifica. Por su naturaleza estan
especializadas y tienen disciplinas, habilidades, medidas de rendimiento, roles definidos y
una base de conocimiento que son ejecutadas por personas para entregar los resultados
requeridos. Los procesos son un conjunto de actividades coordinadas que toma una o mas
entradas definidas y haciendo uso de los recursos y capacidades adecuadas las transforman
en resultados, que directa o indirectamente, generan valor para los clientes externos o
internos. Un proceso puede incluir roles, responsabilidades, herramientas y controles de
gestion; asi como la definicion de politicas y procedimientos que aseguran que la entrega de
los productos sea fiable. El control de los procesos garantiza que se establecen, regulan y
gestionan procesos consistentes y repetibles, utilizando la retroalimentacion como
mecanismo de aprendizaje para la mejora del proceso logrando que su rendimiento sea eficaz
y eficiente. Los Roles son un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades
otorgadas a una persona o equipo, los cuales son definidos en un proceso o una funciéon. Una
persona o equipo puede realizar una o muchas funciones; por lo tanto, un rol describe lo que
una persona realmente hace. Cada organizacion debe definir los roles y designar a las

personas responsables para realizar las tareas (Brewster et al. (2012).

Service Desk es una de las funciones mas importantes de ITIL, es el primer y Gnico
punto de contacto con los usuarios y es a través de este que se percibe que tan bien
administrado estan los departamentos de TI. Es una funcion ubicada dentro de la fase de
operacion del servicio, pero su participacion se expande al ciclo del servicio completo. Para
Service Desk, el proceso mas importante es la gestion de incidencias, pero también emplea
los procesos de gestion de problemas y gestion de nivel de servicios. Su disefio depende en
gran medida de la forma, tamafio y el enfoque de las organizaciones quienes tendran que
decidir si la funcion sera centralizada o descentralizada, su ambito geografico, el idioma, el
horario, entre otros factores operativos que aseguren que el soporte esté disponible para todos
los usuarios o clientes en el momento que los necesiten. ITIL identifica 8 responsabilidades
para la funcidon Service Desk: a) Registro de incidente, b) Resolucion de Incidentes, c)
Registro de solicitudes de servicio, d) Cumplir con las solicitudes de servicios, ) Investigar

y proporcionar un diagnostico de primera linea, f) Escalar ticket, g) Comunicar el estado de
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ticket a los usuarios y h) Contribuir con la identificacion de problemas; la forma de
contabilizar cada una de estas responsabilidades depende de cémo las organizaciones

disefien sus programas para gestionar sus servicios (Persee, 2016)

En ese sentido, la investigacion se ve justificada tedricamente porque permitira
recolectar informacion actualizada de la problemadtica existente en la unidad de estudio
relacionada a la Gestion de Servicios de TI. Igualmente, su contribucion a las teorias
recientes que afirman que la implementacién del modelo ITIL, dentro de la organizacion,
mejora la Gestion de los servicios de TI e incrementan el valor de los servicios entregado a
los usuarios y/o clientes. Desde lo practico, esta investigacion permitira definir procesos,
roles, funciones y servicios acordes a las necesidades de la organizacion, las cuales podran
ser gestionadas y evaluadas; permitiendo un mejor control de la infraestructura y el personal
de TI inmersos en la Gestion de Servicios de TI. Desde lo metodoldgico, la investigacion
permitira conocer los aspectos que intervienen en la mejora de la Gestion de servicios de TI,
para lo cual se disefnara una entrevista que sera aplicada a profesionales con conocimientos
en el tema que permitan ampliar la informacidn relevante para la investigacion. Igualmente,
basado en la experiencias visual se puede evidenciar que muchas areas de TI realizan o
generan sus actividades de manera empirica, sin tener politicas y procedimientos claros
(tanto para el personal de TI como para los usuarios que utilizan los servicios) y sin una
evaluacion permanente; lo que motiva a esta investigacion, sustentada en las buenas
practicas de ITIL a mejorar la gestion de tecnologias, procesos y personas alineandolas a los

objetivos de la organizacion y de esta manera se mejore la prestacion de servicios de TI.

De lo mencionado anteriormente surge el siguiente problema de investigacion:
(Como elaborar un plan de mejora para la Gestion Servicios de Tecnologia de la Informacion
en la empresa Frenosa, Callao?, a través del cual se plantean los problemas especificos: ;Qué
tecnologias de informacion se usan para mejorar la Gestion Servicios de Tecnologia de la
Informacién en la empresa Frenosa, Callao?, ;Cémo son los procesos para mejorar la
Gestion Servicios de la Tecnologia de la Informacion en la empresa Frenosa, Callao?, ;Qué
capacidades debe tener el personal para mejorar la Gestion Servicios de Tecnologia de la
Informacion en la empresa Frenosa, Callao?, ;Como las necesidades del negocio mejoran la
Gestion Servicios de Tecnologia de la Informacion en la empresa Frenosa, Callao? y (Como
un modelo ITIL mejoraria la Gestion Servicios de Tecnologia de la Informacion en la

empresa Frenosa, Callao?
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II. METODO

La presente investigacion busca describir la manera de mejorar la Gestion de Servicios de
Tecnologia de la Informacion en el area de Informatica de la Empresa Frenosa, a través de
un plan de mejora basado en el estandar ITIL. Para lo cual se optd por el enfoque cualitativo
dada su capacidad de examinar las iteraciones del personal de TI y los usuarios en su
escenario natural. Al respecto, Ruiz (2012) sefiala que el método cualitativo se refiere al
estudio de problemas que se presentan en determinadas realidades, para ello, se precisa
establecer objetivos que den respuesta a estos problemas. En ese sentido se hace necesaria
recolectar informacién, a través de la observacion directa o entrevistas a profundidad
aplicadas al objeto en estudio, sin someterla a controles experimentales, que permita la

construccidn de significado y den respuesta a los problemas encontrados.

Ademas, Hernandez y Mendoza (2018) afirma que una investigacion cualitativa
resulta ser interpretativa porque buscar dar sentido a un hecho o una realidad en funcién al
punto de vista de cada participante, del investigador y de los que resulten mediante las
iteraciones de todos los actores. Por su parte, Martinez y Galan (2014) menciona que el
paradigma interpretativo se fundamente en la fenomenologia y la hermenéutica, tratando de
comprender los fenémenos a partir del significado que las personas le otorgan. Este
paradigma se basa en el conocimiento que resulta del estudio a las manifestaciones humanas
como totalidad sin haber definido previamente las variables que intervienen en los

fenobmenos.

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El proposito del presente trabajo de investigacion es de tipo tecnoldgica porque busca
mejorar los procesos, optimizar el uso de las tecnologias y generar conciencia en el personal
respecto a la importancia de alinear el sistema de trabajo con las buenas practicas
recomendadas en el estandar ITIL. Este tipo de investigacion pretende mejorar u optimizar
el uso de los sistemas, las procedimientos y tecnologias orientadas a resolver los problemas
de los procesos productivos principalmente del tipo industrial. Esta investigacion se
denomina tecnoldgica porque su solucion no se basa en el conocimiento puro, cientifico sino
tecnologico, (Naupas et al., 2014). Conforme al nivel de profundizacion la investigacion es

de tipo descriptiva porque busca establecer y describir la realidad problemadtica de la unidad
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de estudio. Este tipo de investigacion pretende especificar las propiedades y caracteristicas
del objeto en estudio. Es decir, el investigador elabora un conjunto de interrogantes y
posteriormente recolecta informacion sobre cada una de ellas, para describirlo o

caracterizarlo (Hernandez y Mendoza, 2018).

Diseiio de investigacion

En la presente investigacion se usa el disefio Investigacion — Accion por qué busca mejorar
las practicas en la prestacion de servicios de TI a través del uso de un marco de referencia,
que en este caso es ITIL, elaborando un plan que permita guiar el paso a paso para su
implementacion. Este tipo de investigacion se concentran en buscar soluciones a problemas
de diferentes indoles; asi como mejorar practicas concretas. Tres perspectivas destacan en
esta investigacion: la vision técnico-cientifico, la vison deliberativa y la vision
emancipadora. Respecto a los enfoques de implementaciéon podemos encontrar: a) practico
y b) participativo. Las etapas o ciclos de este disefio son: identificar el problema, elaborar
un plan de accidon, implementarlo y evaluarlo, asi como el seguimiento que permita

realimentacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.2. Escenario de estudio

Como escenario se eligio al area de tecnologia de la informacién de la Empresa Frenosa,
ubicada en el distrito del callao, en donde se realizo el llenado de la guia de observacién con
informacion extraida de su propio personal. Esta area es la responsable de salvaguardar la
informacion generada por las diferentes areas de la empresa; asi como administrar la
infraestructura tecnologica y los diferentes sistemas de informacion; también es la encargada
de facilitar y asegurar el acceso, de los usuarios internos, a la informacion en momento y
lugar necesarios. Se tomo en cuenta este ambiente dada las facilidades para acceder y obtener

la informacion necesaria para la investigacion.

2.3. Participantes

Los sujetos o participantes de la presente investigacion fueron seleccionados del personal
que labora dentro del area de tecnologias de la informacion de la Empresa Frenosa del
distrito de callao, considerando so6lo aquellos que participan en el proceso de Gestion de
servicios de Tecnologias de la Informacion, en los niveles tacticos y operativos, quienes
fueron observados en su ambiente de trabajo durante las horas asignadas a este proceso,

logrando asi, un mayor entendimiento de la realidad que se desea mejorar. Ademas, se
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consideraron las opiniones de otros profesionales con conocimientos y experiencia en el

tema, quienes a través de entrevistas a profundidad aportaron a la investigacion.

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de los datos fueron las siguientes: la entrevista, la
observacion y el analisis documental para los cuales se elabor6 sus respectivos instrumentos:
la guia de entrevista a profundidad, guia de observacion y ficha de analisis documental
(Naupas et. al, 2018) menciona que los instrumentos de investigacion son herramientas
materiales o conceptuales, que permiten la recoleccion de los datos e informacion que dan
respuesta a las interrogantes planteadas por el investigado. Estos instrumentos varian de
acuerdo a las técnicas utilizadas y contienen un conjunto de items o preguntas elaboradas en
funcién a los objetivos (investigacion cualitativa) o en funcién de hipdtesis y variables

(investigaciOn cuantitativa).

La entrevista en profundidad es una de las herramientas mas poderosas para una
investigacion cualitativa de los individuos. Las iteraciones de esta técnica son de caracter
individual entre el investigado y el investigador, pero nada impide que se aplique a estudios
de grupos, para lo cual se debe elaborar preguntas abiertas que permita que al entrevistado
profundizar sus respuestas. La observacion es un proceso que permite apreciar sistémica y a
profundidad como se desarrolla la vida social sin modificarla. Es decir, el investigador no
interviene ni estimula los objetos observados, aunque lo observado no sea del agrado del
observador, (Ruiz, 2012). En cuanto al analisis documental, este se refiere al analisis de los
documentos como libros, revistas, periddicos, informes, politicas, etc. impresos o digitales
que proporcionan un mayor conocimiento y nuevas comprensiones del tema en estudio

(Martinez y Galan, 2014)

2.5. Procedimiento

El procedimiento realizado para el presente trabajo de investigacion que permitio la
aplicacion de los instrumentos escogido fue el siguiente: Como primer punto, se comunico
a la jefatura del 4rea de tecnologia de la informacion de la empresa Frenosa, la finalidad del
presente trabajo de investigacion. Paso seguido, se solicitaron los permisos necesarios para
realizar el trabajo. Una vez aceptada el trabajo se procedio a elaborar los instrumentos para
la recolectar los datos; asi como la entrevista a profundidad que se aplicard a los

profesionales con conocimientos y experiencia en el tema. La guia de observacion serd
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aplicada al personal que estd inmerso en las practicas de la Gestion de servicios de TI dentro
la oficina de Tecnologias de la Informacion en el horario laboral, para lo cual se brindara
una introduccidn respecto los motivos por los que se desarrollan estas actividades. El analisis
documental seré aplicado a los procedimientos y politicas establecidas que guian la gestion

actual en la oficina.

Se enfatiza que las contestaciones deben ser sinceras, que reflejen el actuar real de
cada entrevistado u observado, dejando de lado si estas fueron correctas o incorrectas. Es
importante mencionar que la entrevista y el llenado de la guia de observacion no se realizaron
en conjunto; por un lado, se realiz6 la entrevista y el vaciado de la guia de observacion se
realiz6 en otro momento. Finalmente, después de ejecutar el analisis de los resultados
obtenidos, se procedid a ejecutar una conclusion respecto la mejora de la Gestion de servicios
de TI. Se pretende desarrollar una clara comprension sobre el uso eficiente de las tecnologias
de Informacion, la administracién de los procesos y las cualidades adecuadas del personal
para la mejora de la Gestion de Servicios de TI. A. Categoria 1: Tecnologias de informacion.
Sub categoria Al: Infraestructura Tecnoldgica. Sub categoria A2: Sistemas de Informacion.
B. Categoria 2: Procesos. Sub categorias B1: Procedimientos. Sub categorias B2: Métricas.
Sub categorias B3: Servicios de TI. C. Categoria 3: Personas. Sub categorias Cl:
Conocimiento. Sub categorias C2: Experiencia. Sub categorias C3: Competencia. D.
Categoria 4: Necesidades del negocio. Sub categorias D1: Demanda. Sub categorias D2:
Funcionalidad. D3: Garantia. E. Categoria 5: Modelo ITIL. Sub categoria E1: Ciclo de vida
de servicios. Sub categoria E2: Roles, Funciones y Procesos. Sub categoria E3: Service

Desk.

2.6. Método de analisis de informacion

La presente investigacion se basdé en el método inductivo que permitié clasificar la
informacion a analizar. Para Martinez y Galan (2014), el método inductivo va de lo particular
a lo universal, hace uso de la observacion para analizar casos particulares de las cuales se
derivan conclusiones generalizadas; el analisis inductivo se sitia en los detalles y
especificaciones de los datos para generar categorias con significado importantes. En la
investigacion se utilizé una guia de entrevista basada en el objetivo general, las categorias y
subcategorias de los temas, estas fueron colocadas en matrices que permitieron su
transcripcion, codificacion e interpretacion coherente con el conocimiento elaborado en el

marco de investigacion.

18



Ademas, se elabor6é una guia de observacion y una guia de andlisis documental
aplicadas a la unidad de estudio, con la finalidad de explorar, describir y comprender el
problema de investigacion. Finalmente, se uso la técnica de la triangulacion para contrastar
las técnicas utilizadas; asi como las teorias de marco de investigacion. Al respecto, Ruiz
(2012), indica que la triangulacion es un tipo de control de calidad que permite contrastar
desde diferentes puntos de vista los datos y significados recolectados; el objetivo de la
triangulacioén no se basa solo en revelar las coincidencias, sino las diferencias lo que hace

que esa técnica enriquezca el valor de la investigacion.

2.7. Aspectos éticos

Durante la investigacion se respetaron las ideas de los autore, los lineamientos de la
Resolucion Rectoral N° 00089/2019 otorgada por la universidad para la elaboracion del
contenido, las citas y referencias en formato APA; asi como el compromiso por resguardar
y proteger la informacion brindada por la empresa y el anonimato de las personas que
participaron en la investigacion. Respecto a las entrevistas y observaciones realizadas, estas
fueron autorizadas por cada participante a quienes en primera instancia se les explico el
motivo y finalidad del trabajo. Ademads, cabe destacar la veracidad y propiedad de los
resultados obtenidos en la investigacion apoyados de los resultados obtenidos de la

plataforma Turnitin.
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III. RESULTADOS

En la investigacion se utilizo la técnica de entrevista a profundidad, para lo cual se elabord

una guia de entrevista (Anexo 2) aplicada a expertos en el tema de investigacion permitiendo

ampliar los conocimientos para elaborar el plan para mejorar la gestion de servicios de la

empresa Freno S.A. El andlisis de las entrevistas se puede observar en las matrices adjuntas

en los anexos. A continuacion,

conclusion final.

E2: Administrador de

se muestran la triangulacion de datos para poder llegar a la

E1: Lider de Proyecto Debe partir de arriba hacia abajo,
entendiendo la cultura de la empresa,

““““““ ==----------=-----1 los objetivos del negocio, €l nivel
El plan de mejora para la gestion de ! tecnologico, la integracion de sus
servicios de TI debe considerar la 1 procesos y el nivel del personal por
realizacion de un analisis actual de lOS: aceptar los cambios. Los procesos y
procesos, de las tecnologias y del nivel del | procedimientos deben ser definidos
personal por aceptar los cambios dentro del | siguiendo los principios guias de
area de tecnologia, basado en las buenas | [TIL y enfocados en la mejora
practicas del modelo ITIL, que permita; continua. Ademas de buscar el
alinear la gestion de los servicios de TI con | apoyo de las altas gerencias.
las  necesidades del negocio. Las
tecnologias deben estar enfocadas en
aumentar las capacidades de los usuarios, la |
recoleccion de datos y en brindar un mejor |
soporte. Los procesos deben estar |
enmarcados en el modelo ITIL y enfocados |
en la mejora continua. Las personas con |
conocimientos basicos en ITIL tendran un |
mejor entendimiento del valor que genera |
su trabajo. El plan debe buscar el apoyo de !
las altas gerencias. !

E3: Jefe de Sistemas

Servicios
Debe estar elaborado en funcion al core del negocio, los Debe considerar 3 frentes: procesos, personas y plataformas,
objetivos de negocios y enfocados en el uso de tecnologias que para ello se debe realizar un andlisis actual de la estructura de
automaticen los procedimientos de los procesos productivos y sus servicios y las plataformas que ayudan al soporte. ITIL
que sean de facil uso para los usuarios finales para minimizar permite estructurar y ordenar los procesos dentro del area para
los errores. ITIL te da una guia para tener una buena gestion que pueda gestionarse adecuadamente, definiendo métricas
de TI, tener un solo canal de comunicacion con los usuarios y alineadas a los procesos que permitan su mejora continua.

mantener un mismo lenguaje dentro del departamento.

Figura 1. Triangulacion de las entrevistas a profundidad.

El E1 es un profesional especializado en la gestion de proyectos quien nos manifiesta que el

plan debe partir de arriba hacia abajo, entendiendo la cultura de la empresa, los objetivos del

negocio, el nivel tecnoldgico, la integracion de sus procesos y el nivel del personal por

aceptar los cambios. Los procesos y procedimientos deben ser definidos siguiendo los

principios guias de ITIL y enfocados en la mejora continua, las tecnologias a utilizar deben

ser sencillas y de facil uso para los usuarios y deben estar alineadas con las necesidades del
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negocio, los sistemas de informacion deben permitir recolectar informaciéon de manera
directa o indirecta para la toma de decisiones y las personas involucradas en la gestion deben
estar comprometidas con los objeticos del area y del negocio. El plan debe buscar el apoyo

de las altas gerencias.

El E2 es un profesional especializado en la administracion de servicios e
infraestructura tecnoldgica quien nos manifiesta que el plan debe estar elaborado en funcién
al core del negocio y enfocados en el uso de tecnologias que automaticen los procedimientos
de los procesos productivos y minimicen los errores por ingresos manuales. Las buenas
practicas de ITIL dan una guia para tener una buena gestion de TI, definiendo
responsabilidades que permitan tener un solo canal de comunicacién con los usuarios y
mantener un mismo lenguaje dentro del departamento. Los sistemas de informacién deben
permitir integrarse con el software core para monitorear incidentes. Los procesos de ITIL a
implementar deben ser seleccionados segun las necesidades de la empresa. Las personas
inmersas en la gestion deben tener conocimientos basicos de ITIL que le permitan tener un

entendimiento para realizar sus actividades.

Finalmente, el E3 es un profesional especializados en la gestion de servicios y es el
actual Jefe de Tecnologia de informacion de la empresa frenosa, quien manifiesta que el plan
debe considerar 3 frentes: procesos, personas y plataformas, para ello se debe realizar un
analisis actual de la estructura de sus servicios y las plataformas que ayudan al soporte. Tener
en cuenta las buenas practicas de ITIL para estructurar y ordenar los procesos dentro del area
y gestionarlos adecuadamente, definiendo métricas alineadas a los objetivos de cada proceso.
Asegurar que las tecnologias utilizadas o a implementar sean robustas, amigables, de facil
uso y lleguen a todos los usuarios. Los sistemas de informacion deben permitir una total
integracion para mejorar los servicios de TI ofrecidos a los usuarios internos. Las personas
inmersas en la gestion deben tener conocimientos bdsicos de ITIL con competencias

principalmente blandas que le permitan trabajar en equipo y con empatia.

De las entrevistas a profundidad se puede concluir que el plan de mejora para la
gestion de servicios de TI debe considerar la realizacion de un andlisis actual de la estructura
de procesos, de tecnologias y del nivel del personal por aceptar los cambios dentro del
departamento de TI, bajo un modelo basado en las buenas practicas de ITIL que permita
alinear la gestion de los servicios de TI con las necesidades del negocio generando valor

deseado por los clientes y usuarios. El andlisis a las tecnologias debe estar enfocadas en
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potenciar las capacidades de los usuarios, en la recoleccion de informacion que apoye a la
toma de decisiones y en brindar un mejor soporte. Los procesos deben estar enmarcados en
el modelo ITIL, en el ciclo de vida del servicio, en sus principios guias y en la mejora
continua, y deben ser seleccionadas segun las necesidades de la empresa asegurando el valor
de los servicios y la satisfaccion de los usuarios; ademas se deben definir métricas que
aporten a la mejora continua de los procesos. El personal debe ser comprometido, entender
los objetivos del area, contar con conocimientos basicos de ITIL y tener competencias
blandas como el trabajo en equipo y la empatia que le permita desarrollar sus actividades de
manera adecuada y con un entendimiento claro del valor que genera. El plan debe apuntar a
cambiar la cultura organizacional orientandola en la mejora continua y buscar el apoyo de

las altas gerencias.

Asi mismo se utilizo la técnica de observacion para lo cual se elaboro el instrumento
guia de observacion (Anexo 6) aplicada a los participantes de la unidad de estudio. A

continuacion, se muestra la triangulacion de los datos obtenidos.

P1: Jefe de Tecnologia

Se observa que cada personal

Informacion cuenta con funciones establecidas,
i o i pero no existen indicadores
! Se cuentan con procedimientos establecidos definidos para su medicion,

1 para el desarrollo de las actividades dentro
del departamento, pero estas no son
ejecutadas correctamente, en algunas
ocasiones debido al desconocimiento de la
existencia de estos procedimientos por parte
del personal y en otras debido a que los
softwares que apoyan en la realizacion de
estos procedimientos tienen fallas. Las

tampoco se evidencias documentos
que especifiquen y detallen los
servicios  ofrecidos. Para el
seguimiento de las solicitudes e
incidentes reportado por los
usuarios  utiliza el  correo
electronico y no el sistema de mesa
de ayuda.

tecnologias con las que cuenta la empresa
actualmente cubren las necesidades de la
empresa, pero no estan siendo gestionadas
correctamente ya que algunas de ellas no
tienen un uso especifico y algunas no se
encuentran integradas al software core.
Tampoco se evidencia un documento que
especifique de forma detallada los servicios
implementados

P3: Soporte técnico

P2: Encargado de sistemas

Se observa que cuentan con procedimientos de seguridad
para salvaguardar la informacion de la empresa. En cuanto
a las herramientas tecnologicas se observa que muchas de
ellas no tienen un fin especifico y que no todo el personal
hace uso del sistema de mesa de ayuda para responder y
cerrar sus tickets asignados.

Se observa que no realizan los procedimientos establecidos
para el registro de los tickets. En cuanto al sistema de mesa
de ayuda, se observa que presenta errores y no se encuentra
integrado con el software empresarial dificultando la
obtencion de reportes personalizados.

Figura 2. Triangulacion de la observacion a la unidad de estudio
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De las observaciones a la unidad de estudio se concluye que esta cuenta con
procedimientos establecidos para el desarrollo de las actividades dentro del departamento,
pero no estan siendo ejecutadas correctamente, en algunas ocasiones debido al
desconocimiento de la existencia de estos procedimientos por parte del personal y en otras
debido a que los softwares que apoyan en la realizacion de estos procedimientos tienen fallas.
Si bien las tecnologias implementadas en la empresa cubren las necesidades, no estan siendo
gestionadas correctamente ya que algunas de ellas no tienen un uso especifico y algunas no
se encuentran integradas al software empresarial. Tampoco se evidencia un documento que

especifique de forma detallada los servicios implementados.

De igual manera se utiliz6 la técnica de andlisis documental para lo cual se elaboro
una ficha de andlisis documentario (Anexo 7) aplicados a los documentos brindados por el
area de tecnologias de informacion. A continuacion, se muestra la triangulacion de los datos

obtenidos.

Contiene las politicas
implementadas para la gestion de
seguridad de la informacion,
dentro de las cuales estan las
politicas de software, de servicios,
1 de hardware, de datos, de
comunicaciones, de seguridad
informatica y de continuidad del
negocio, el documento también
menciona que la seguridad de la
nformacion es una
esponsabilidad de todas las
onas que trabajan en la

D1: Politica de Gestion de

seguridad de la informacién

i Cuenta con politicas alineadas a la

| gestion de seguridad de informacion
| dentro de las cuales se encuentra la
gestion de servicios. Ademads, cuenta
con procedimientos para la gestion de
incidentes y requerimientos donde se
detallan los canales y las actividades a
realizar para atender a los usuarios.
También cuentan con una matriz de
servicios en la cual se muestran los
servicios ofrecidos por el 4rea y una lista
de incidentes 'y  requerimientos
identificados.

ﬁ D3: Matriz de servicios -
Frenosa

D2: Procedimientos de

Gestion de incidentes y

requerimientos

Contiene una descripcién de las actividades y Contiene una lista de los servicios brindados por el
responsabilidades para la atencion de los incidentes area y los responsables de cada atencion segun el
y requerimientos. Menciona que los casos nivel de soporte. También contiene una lista de
reportados deben ser enviados al correo incidencias y requerimientos identificados y
soportesistemas@frenosa.com.pe y el equipo de categorizados segiin el impacto operativo que
soporte técnico es el responsable de generar los ocasionan, cada una con un tiempo de atencion y un
tickets, categorizarlos, priorizarlos y escalarlos a un tiempo de restauracion.

segundo nivel de ser necesario.

Figura 3. Triangulacion del anélisis documental
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De los documentos analizados se concluye que el area de tecnologias de Informacion

tiene politicas alineadas a la gestion de seguridad de informacion dentro de las cuales se

encuentran politicas de software, politicas de servicios, politicas de hardware, politicas de

datos, politicas de comunicaciones, Politicas de seguridad informatica y politicas de

continuidad del negocio. También cuenta con procedimientos para la gestion de incidentes

y requerimientos donde se detalla que los canales y las actividades a realizar para atender a

los usuarios. Ademads, cuentan con una matriz de servicios en que contiene una lista de los

servicios ofrecidos por el area de TI; asi como una lista de incidentes y requerimientos

recurrentes.

Ademés, con la informacion obtenida por medio de las técnicas de recoleccion de

informacion, se procedio a triangularlos obteniendo los siguientes resultados.

Observacion

Entrevista

El area de tecnologia de la informacion |
cuenta con politicas, procedimientos,
infraestructura tecnologica, base de datos,
sistemas de informacién y una mesa de
ayuda que no estan siendo ejecutadas ni
gestionadas eficientemente. Un modelo
i ITIL puede mejorar la gestion de servicios
i de TI, pero es necesario realizar un
; andlisis a la situacion actual de los
| procesos, infraestructura tecnologica y el
i nivel de involucramiento que tiene el
| personal con la realizacion
; actividades y contrastarla con las buenas
| practicas del marco de trabajo ITIL

1

El plan de mejora para la gestion
de servicios de TI debe considerar
la realizacion de un anélisis de la
estructura actual de los procesos,
de las tecnologias y del nivel del
personal por aceptar los cambios
dentro del departamento de TIL,
bajo un modelo basado en las
buenas practicas de ITIL que
alinee el valor los servicios de TI
con las necesidades del negocio.

de sus

Analisis Documental

Cuentan con procedimientos definidos para el
desarrollo de las actividades dentro del departamento,
que no estan siendo ejecutadas. Las tecnologias con
las que cuentan no estan siendo gestionadas
correctamente, algunas de ellas no tienen un uso
especifico y algunas no se encuentran integradas al
software core. Tampoco se evidencia un documento
que especifique de forma detallada los servicios
implementados

Cuenta con politicas alineadas a la gestion de
seguridad de informacion dentro de las cuales se
encuentra la gestion de servicios. Ademas, cuenta
con procedimientos para la gestion de incidentes y
requerimientos donde se detallan los canales y las
actividades a realizar para atender a los usuarios.
También cuentan con una matriz de servicios en la
cual se muestran los servicios ofrecidos por el area y
una lista de incidentes y requerimientos
identificados.

Figura 4. Triangulacion de la observacion a la unidad de estudio
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Del resultado de triangular los instrumentos de recoleccion de informacién podemos
concluir que el area de tecnologia de la informacion cuenta con politicas y procedimientos
que no estan siendo ejecutadas correctamente, debido a que no cuentan con métricas claras
que aseguren el cumplimiento de los mismos. Cuentan también con una infraestructura
tecnoldgica, base de datos, sistemas de informacién que no estan siendo gestionadas
eficientemente, apoyados de las entrevistas realizadas podemos mencionar que un modelo
ITIL basado en el ciclo de vida del servicio permitira tener una gestion mas clara, mas eficaz
y centrada en los objetivos y aumentard el valor actual de los servicios de TI, para ello es
necesario realizar un andlisis a la situacion actual de los procesos, de la infraestructura
tecnoldgica y del nivel de involucramiento que tiene el personal con la realizacion de sus
actividades y con los objetivos del area, apoyados de técnicas de nivel de madurez que
indique el escenario actual y el escenario futuro. Lo anterior, también es parte del plan de
mejora para conocer el nivel actual y el nivel deseado de la gestion de servicios de TI en la

empresa Frenosa y establecer los puntos a modificar o implementar.

Finalmente, se realizd6 una triangulacion de los antecedentes, marco tedrico y

resultados obtenidos. A continuacion, se detallan las conclusiones alcanzadas.
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Antecedentes

i La implementacion de las buenas |
| practicas del estandar ITIL permitira al |
| 4rea de tecnologia de informacién mejorar |
| la prestacion de servicios de TI a los
| usuarios internos y externos de la
| empresa, gestionando de manera eficiente |
| sus tecnologias y procesos orientandolas a |
| una mejora continua e involucrando al |
| personal con los objetivos del drea y de la |
; empresa. Esto con llevard a que el
i departamento tenga identificado cada uno
i de los componentes utilizados en los
1 servicios de TI permitiéndole responda
i mucho mas
1

1

rapido a los cambios

Altamirano (2019), Hago et al.
(2019) 'y  Tapia  (2019)
concluyeron en sus
investigaciones que las buenas
practicas de ITIL permiten
alinear los servicios de TI con las
necesidades de las
organizaciones apoyados por el
uso de tecnologias que integren
los procesos y permitan tener una
gestion ordenada, documentada y
controlada, que se ven reflejadas

la satisfaccion de los usuarios,

Marco Teorico <

De los conceptos recolectado en el marco tedrico podemos
concluir que la gestion de servicios de TI es una disciplina que
integra tres componentes claves que son: las tecnologias, los
procesos y las personas; cuya finalidad es satisfacer las
necesidades de los clientes a través de servicios de calidad.
Ademas, menciona que ITIL es uno de los estindares mas
utilizados en cuanto a la prestacion de servicios se refiere, este
estandar se enfoca en el ciclo de vida del servicio dentro de las
cuales contiene un conjunto de practicas recomendadas y
probadas para gestionar las tecnologias, medir procesos y
establecer responsabilidades que permiten alinear los servicios
de TI con el negocio.

> Resultados

El area de tecnologia de la informacién cuenta con politicas
y procedimientos que no son ejecutadas correctamente y
no cuentan con métricas claras. Su infraestructura
tecnoldgica, base de datos, sistemas de informacion no son
gestionadas eficientemente, apoyados de las entrevistas
realizadas podemos mencionar que un modelo ITIL basado
en el ciclo de vida del servicio permitira tener una gestion
mas clara, mas eficaz y centrada en los objetivos y
aumentara el valor actual de los servicios de T1, haciéndose
necesario realizar un andlisis a la situacion actual de los
procesos, de la infraestructura tecnoldgica y del nivel de
involucramiento que tiene el personal con la realizacién de
sus actividades.

Figura 5. Triangulacion de los antecedentes, marco tedrico y resultados

Del resultado obtenido al triangular los antecedentes, marco teérico y resultados

podemos mencionar que la implementaciéon de las buenas practicas del estandar ITIL

permitira al area de tecnologia de informacion mejorar la prestacion servicios de TI a los

usuarios internos y externos de la empresa, gestionando de manera eficiente sus tecnologias

y procesos orientdndolas a una integracion y mejora continua, ¢ involucrando al personal

con los objetivos del area y de la empresa. Esto con llevard a que el departamento tenga

identificado cada uno de los componentes utilizados en los servicios de TI permitiéndole

responda mucho mas rapido a los cambios presentados, sea por un aumento o una

disminucion de la demanda, ademas tendrd en claro los riesgos y gastos asumidos por los

cambios.
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IV. DISCUSION

En este capitulo realizaremos la discusion de los resultados, las conclusiones y
recomendaciones obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion. Se consideraran lo
desarrollado en los antecedentes internacionales y nacionales, las teorias que fundamentan
el tema de investigacion y los resultados de aplicar los instrumentos de recoleccion y analisis

de datos.

Esta investigacion ha permitido el desarrollo del objetivo general relacionada con
la elaboracién de un plan de mejora para la gestion de servicios de TI, en la cual los
entrevistados manifiestan que se debe considerar un andlisis actual a la estructura de los
servicios, al nivel de tecnologia y a la integracion de sus procesos; asi como la capacidad del
personal en el desarrollo de sus actividades. Una vez establecida la situacion actual es
necesario compararla con estandares de buenas practicas como ITIL que permitan su mejora.
Uno de los entrevistados mencidon que este analisis se puede realizar con el modelo AS-IS
para identificar el escenario presente y el modelo TO-BE para el identificar el escenario

futuro, con ello y con la aplicacion de buenas practicas identificar las mejoras a implementar.

Al respecto Loayza (2016), en su investigacion realizo el andlisis a la situacion
actual de su unidad de estudio que le permitio identificar los problemas existentes en la
gestion de incidentes y las causas que lo ocasionaban, por lo cual propuso un modelo nuevo
para la gestion de incidencias y adquisicion de herramientas par gestionar eficientemente los
incidentes y los servicios. Meziani, R. y Saleh (2010), en su articulo utilizé el modelo TO-
BE para la evaluacion y el andlisis de brechas de los procesos inmersos en la prestacion y
soporte de servicios de su unidad de estudio, ayudandolo a tener un panorama mas amplio
de los resultados y beneficios de implementar los procesos ITIL para satisfacer las

necesidades y demandas de sus clientes.

Por su parte Quinteros (2017) en su investigacion utiliza el estandar CMMI para
evaluar los procesos identificados en su unidad de estudio comparandolas con cada una de
los procesos y fases recomendadas por ITIL, ubicando de esta manera el escenario actual y
el escenario deseado; ademas le permitio conocer que procesos del ciclo de vida del servicio
de ITIL implementar primero, teniendo en cuenta aquellos que generan mayor valor para la
organizacion y al departamento de TI. Segin Van (2011), el estandar CMMI es

complementario a ITIL y puede ser utilizado para definir el nivel de madurez de los procesos

27



actualmente implementado en las organizaciones, este modelo permite evaluar el nivel de
madurez de cada proceso o de un grupo de procesos de cada fase del ciclo de vida del

servicio.

Ademas, en las entrevistas también se menciona que la implementacion debe estar
alineada con los objetivos de la organizacion y debe contar con el apoyo de las altas gerencia
para que la implementacion de ITIL como marco de trabajo en la organizacion sea exitosa,
ya que la implementacion conllevard a un cambio cultural donde cada cambio solicitado, a
raiz de un cambio en la demanda, estard enmarcado en las buenas practicas de ITIL. Al
respecto Van (2011) indica que la implementacion de ITIL requiere del esfuerzo,
compromiso y participacion de todo el personal en todos los niveles organizativos; asi como
un cambio en la cultura de la organizacion. Ademas, indica que la calidad de los servicios
puede afectarse negativamente si los objetivos estdn muy centrados en los procesos y no en

el negocio.

Con respecto al primer objetivo especifico que busca definir las tecnologias
adecuadas para mejorar la gestion de servicio de TI, los entrevistados mencionan que estas
deben basarse en potenciar las capacidades de los usuarios y su infraestructura debe asegurar
la disponibilidad e integracion con los sistemas de informacion para la recoleccion de datos
que apoye a la toma de decisiones; ademas deben buscar ser sencilla, amigable, funcionales,
de facil acceso y llegar a todos los usuarios. Al repecto, Hago et. al (2019), en su trabajo
menciona que el uso de los sistemas de informacién debe apoyar al monitoreo de las
aplicaciones, hardware y redes implementadas en la empresa. También menciona que su
infraestructura debe incorporar funcionalidades que permitan controlar y manejar los

procesos para la gestion de los servicios que estén acordes a las necesidades de la empresa.

Por su parte Chengalur et al. (2010), concluye que existen tecnologias capaces de
recolectar informacioén de manera rapida, completa y precisa, y en algunas de ellas de manera
automatica; estas tecnologias son las etiquetas inteligentes, escaner a laser y sensores
integrados. Ademas, menciona que el uso de estas tecnologias combinadas con un sistema
de informacion puede eliminar algunas tareas y reducir el tiempo en la recoleccion de datos.
Chayan (2018) en su trabajo realiza la evaluacion y seleccion de una herramienta para la
mesa de ayuda en base a los requerimientos del negocio, estos criterios fueron la
funcionalidad y gestion de servicio, la evaluacion la realizé utilizando la metodologia IT

Process Maps que permiti6 seleccionar la herramienta con la mayor cantidad de requisitos
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cumplidos. Van (2011) menciona que las tecnologias son un requisito importante en la fase
de operaciéon de servicio, estas tecnologias deben estar integradas y tener ciertas
funcionalidades esenciales que apoyen a la prestacion de servicios de TI como el
autoservicio para que los usuarios resuelvan sus inquietudes sin la intervencion del personal
de TI, la gestion de flujos de trabajo para hacer seguimiento a los incidentes, requerimientos,
cambios y problemas reportados, el soporte remoto que agilice la atencion a los usuarios y

la capacidad de generar informes que apoyen en la toma de decisiones.

De la observacion realizada se evidencia que el area de tecnologia de informacion
de la empresa Frenosa cuenta con un aplicativo web para la atencion de usuarios que es
utilizado al interno del area, los usuarios finales no puedan visualizar el estado de sus
atenciones ni hacer un seguimiento a sus atenciones, tampoco se encuentra integrado con los
demas sistemas de la empresa dificultando la generaciéon de reportes personalizados.
Ademas, se evidencia que existen algunos servidores virtuales habilitados que no cumplen
con un fin especifico ni documentacion que detalle su uso, herramienta office 365 que no
son aprovechadas en su totalidad y solo son utilizadas para correos y videoconferencias. Se
observa que en todos sus equipos laptop’s y escritorio tienen instalado un aplicativo que le

permiten dar soporte remoto.

Con respecto al segundo objetivo especifico para definir los procesos que permitan
mejorar la gestion de servicios de TI, los entrevistados mencionan que los procesos y
procedimientos deben estar enmarcados en las buenas practicas de ITIL, uno de ellos enfatiza
que se debe tener en cuenta los siete principios guias incluidos en ITIL 4 y enfocados a la
mejora continua, definiendo métricas alineadas a los objetivos del area y del negocio.
Ademas, mencionan que los procesos de ITIL a implementar deben ser seleccionadas segiin
las necesidades de la empresa y deben ser plasmados de manera grafica con el apoyo de
herramientas de modelamiento como BPM que apoye al entendimiento del flujo de trabajo.
Ademas, mencionan que los procesos bien implementados aseguran la disponibilidad e

incrementan la eficiencia de los servicios de TL

Al respecto Tapia (2019), en su investigacion elabora procedimientos para la
atencion de usuarios basados en el modelo ITIL, donde menciona que se necesitaba el
apoyado de procesos complementarios de gestion, como la gestion de cambios, catdlogo de
servicios, problemas y mejora continua para realizar una atencion de calidad. En esa misma

linea Palilingan y Batmetan (2018) en su investigacion identificd y estructur6 11 actividades,
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de las cuales 9 estan basadas en las buenas practicas de ITIL, y 7 roles que fueron
desarrolladas y diagramados en una matriz RACI que lograron una mejorar en la capacidad
para gestionar y una rapidez y sencillez en la atencion a los usuarios. Al respecto Van (2011),
indica que los procesos deben cumplir con caracteristicas que le permitan ser medidas y
orientadas a resultados concretos, incluyendo procedimientos y métodos claros que faciliten
el desarrollo de las actividades para la gestion. Si bien el ciclo de vida del servicio de ITIL
comienza por la fase de estrategia, esta no es una condicional para que sea el punto de partida,
los procesos a implementar deben ser elegidos segin las necesidades de la organizacion
teniendo en cuenta la relacion que guardan con los demas procesos del ciclo. Para ello, es
posible utilizar el modelo CMMI para identificar el estado actual de los procesos

implementados en la empresa, alineandolos a los procesos de ITIL.

Por su parte Johnson (2007) manifiesta que las organizaciones en la fase inicial para
implementar ITIL se enfocan en los procesos tacticos y operativos dada su capacidad para
mejorar el soporte a los servicios de TI y disminuir el tiempo de respuesta a los usuarios. En
una segunda fase, se centran en la planificacion y mejora de los servicios de TI que asegurar
la disponibilidad y continuidad en la prestacion de servicios de TI. En ese sentido Bernal y
Del Moral (2015) indican que las organizaciones antes de seleccionar los procesos de ITIL
a implementar debe identificar claramente sus necesidades y en base a ello optimizar o
desarrollar sus propios procesos. Van (2011), también hace mencion que los resultados
exitosos de utilizar los procesos del ciclo de vida del servicio dependeran en gran medida
del nivel que tengan las organizaciones para controlar sus procesos. Del analisis documental
y la observacion se evidencia que el area de tecnologias de informacion cuenta con politicas,
procedimientos y documentacion, estandarizada para su sistema de gestion de calidad, que
definen los procesos desarrollados en el area, muchos de estos procesos como es el caso de
la gestién de incidentes y requerimientos no especifican métricas que permitan su mejora
continua, tampoco cuentan con un catalogo de servicio que especifique detalladamente los

componentes utilizados en cada uno de los servicios implementados.

Con respecto al tercer objetivo especifico relacionado con describir las cualidades
del personal para mejorar la gestion de servicios de TI, los encuestados mencionan que deben
ser personas comprometidas con los objetivos del area, con conocimientos basicos de ITIL
que le permitan entender y adaptarse al marco de trabajo, con experiencias técnicas

focalizadas acordes a la funciones y roles desempefiadas, y con competencias blandas que le
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permitan una buena comunicacion con los usuarios finales, asi como el trabajo en equipo y

la empatia para que sean entes integradores en el area.

Por su parte Hago et. al (2019), en su investigacion recomienda que las personas
involucradas en la gestion de servicios de TI tengan un conocimiento base del modelo ITIL
que les permitira tener un mayor entendimiento de cada uno de los procesos y actividades
implementadas y automatizadas. Ademas, Diaz (2019) en su investigaciéon menciona que las
personas son los activos mas importantes de las organizaciones y sus esfuerzos apoyan al
resultado de los servicios. por ello, se los debe dividir en grupos de soporte o solucionadores
segun el nivel de escalamiento. En la misma linea, Ministr y Stevko (2010), menciona que
las personas son el recurso y activo mas valiosos en la prestacion de servicios, por ello se
debe aprovechar su capacidad al maximo, dividiéndolos en grupos afines al rol que

desempefan y a los conocimientos que con los que cuentan.

Al respecto Hedge et al. (2014) en su articulo menciona que las organizaciones se
estan enfocando cada vez mdas en las experiencias y conocimientos especializados del
personal obtenidos a través de su educacion, debido a que, esto permite tener departamento
de TI con capacidades potenciadas para brindar soporte a las demds capacidades
organizaciones como son las gestiones comerciales, logisticas, productivas, etc. Por ello, es
necesario que el personal constantemente actualice sus conocimientos y obtenga nuevas
habilidades que permitan desarrollar mejora sus actividades. De las observaciones y el
analisis documental se pudo evidenciar que el personal involucrado en la gestion de servicios
de TI cuenta con conocimientos y la experiencia técnica para dar soporte a los usuarios, pero
no para gestionar los servicios de TI, el personal de TI omite algunas actividades establecidas
en las politicas y procedimientos del area, no lleva un control adecuado de las

configuraciones y cambios realizados en los equipos.

Con respecto al cuarto objetivo especifico relacionado a describir como las
necesidades del negocio mejoran la gestion de servicios de TI, los entrevistados indicaron
que afecta de manera directa y proporcionalmente a la gestion de servicios todas sus métricas
de disponibilidad, productividad y produccion, pero si los procesos se encuentran
controlados y se tiene una buena estructura en la gestion los cambios ocurridos por la
demanda del negocio seran positivos ya que a mayor demanda existe mas oportunidades para

innovar, crecer y reinventarse, y dar al negocio la posibilidad de abrir nuevos canales
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digitales, nuevos locales y nuevos grupos de trabajo manteniendo el nivel de garantia y la

disponibilidad de los servicios acordados.

Al respecto Hanchul et al. (2020), en su investigacion menciona que los servicios
de TI también estan presentes en organizaciones militares, estos servicios deben estar
conectados mutuamente con los objetivos de estratégicos de la organizacion y deben
responder de manera efectiva los cambios en los objetivos organizacionales, de manera que
demuestren el valor de su inversion. En esa misma linea Garzén y Pefia (2015) menciona
que los negocios y las tecnologias estan vinculada, de modo que cualquier decision tomada
y aplicada por el negocio impacta en las tecnologias. Ademas, Espinosa (2006), menciona
que esta dependencia del negocio con las tecnologias puede resultar en dafios y pérdidas
econdmicas graves si uno de los servicios de TI se ve interrumpido o degradado, por ello es
necesario que el negocio y las TI estén sincronizados, esto se logra a través de una correcta
planeacion, monitoreo y gestion de la eficiencia de las TI con el negocio que involucren los

procesos, las personas y las tecnologias.

Por su parte, Ramos (2018) menciona que el uso del catdlogo de servicios apoyado
por la gestion de nivel de servicios garantiza que todos los servicios se adecuen a las
necesidades de la organizacion. Ademas, Van (2011) menciona que la gestion de la demanda
esta enfocada en los procesos del negocio y en brindar soporte mediante servicios de TI
ajustados a los niveles de garantia y funcionalidades requeridas. De la observacién y el
analisis documental se evidencia que las politicas y procedimientos establecidos en el area
de tecnologias alineados con los objetivos del negocio, como por ejemplo politicas para el
desarrollo de software, el mantenimiento de los equipos, gestion de servicios y seguridad de

la informacion.

Finalmente, respecto al quinto objetivo especifico relacionado a definir como las
buenas practicas de ITIL mejorarian la gestion de servicios de TI, los entrevistados
mencionan que este marco de trabajo permitira estructurar los procesos para que puedan ser
gestionados a través del ciclo de vida del servicio con la definicion de funciones, procesos y
responsabilidades que incrementaran la eficiencia de los servicios de TI asi como entregar
un mayor valor al cliente. Ademas, mencionan que este modelo de trabajo permitira tener un
solo punto de contacto con los usuarios entre el usuario y el personal de TI quien tendra a su
disposicion todos los componentes necesarios para realizar una atencion de calidad y

mantenga informado satisfecho al cliente. Para Van (2011), ITIL es un marco de trabajo que
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puede ser utilizado libremente por las organizaciones que desean mejorar sus procesos para
la administracién de servicios de TI, este modelo esta enfocado en procesos agrupandolos

en el ciclo de vida del servicio, donde cada fase tiene una finalidad definida.

Al respecto Cartlidge y Lillycrop (2011), menciona que el ciclo de vida de los
servicios se compone de cinco fases empezando por la fase de estrategia del servicio, cuya
finalidad es determinar, priorizar y desarrollar los servicios de TI a entregar, orienta a la
organizacidn a pensar y actuar estratégicamente. Como segunda fase estd el Disefio del
servicio, cuya finalidad es disefiar nuevos servicios o mejorar la eficiencia de los servicios
existentes, en esta fase se definen los requisitos del servicio a la vez que se alinean con las
necesidades del negocio. En la tercera fase tenemos a la transicion del servicio cuya finalidad
es asegurar la calidad de los servicios nuevos o modificados y pasarlos a la fase de
operaciones. La cuarta fase es la operacion del servicio y es en esta fase donde el cliente a
esta usando el servicio implementado, su finalidad es ejecutar los procesos necesarios para
entregar el servicio a los usuarios finales con el nivel acordado. Finalmente, en la fase cinco
tenemos a la mejora continua de los servicios, cuya finalidad es medir y mejorar
constantemente los procesos del servicio de TI para que ofrezcan valor al cliente a través del

tiempo.

Ademas, Brewster et al. (2012) menciona que ITIL aparte de definir procesos,
define roles y funciones que apoyados de una matriz RACI permite a las organizaciones
evolucionar a un punto necesario para ofrecer servicios de calidad. Del analisis documental
se pudo evidenciar que el departamento cuenta con procesos, funciones y responsabilidades
definidas, que no estan alineadas con las buenas précticas para administrar los servicios de
TI, no cuentan con un documento que detalle los componentes y niveles de atencion
acordados en cada uno de los servicios, sus procesos no tienen métricas que apoyen a su
mejora y el sistema de mesa de ayuda que utilizan s6lo es usado al interno del departamento.
De la observacion se pudo observar que el personal realiza bien el soporte a los usuarios,
pero no hace uso de las buenas practicas para el desarrollo de sus actividades omitiendo

algunas de ellas.
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V. CONCLUSIONES

Primero

Para el objetivo general se concluye que el plan para mejorar debe incluir un diagnostico al
nivel tecnoldgico de la empresa, los procesos de TI implementados y la capacidad del
personal para gestionar los servicios, basado en las buenas practicas de ITIL dado que es uno

de los mayores referentes para mejorar la gestion de servicios de TI.

Segundo

Respecto al segundo objetivo se concluye que las tecnologias deben estar compuesta por
herramientas que integren, automaticen los procesos y funciones definidas para la prestacion
de servicios. Ademas, deben permitir recolectar informacion clave para hacer seguimiento a

la calidad de los servicios a través de cuadros de mando personalizados.

Tercero

Respecto a los procesos se concluye que estos deben estar enfocados en la mejora continua,
definiendo métricas acordes a los objetivos del negocio, con procedimientos claros y no tan
rigidos, que ayuden al personal en el desarrollo de sus actividades y mejoren la calidad de
los servicios. Ademas, deben ser plasmados de manera grafica con el apoyo de herramientas

BPM para un mejor entendimiento.

Cuarto

Respecto al personal se concluye que deben tener competencias blandas para el trabajo en
equipo, buena comunicacidn, ser empatico y comprometido con los objetivos del area,
ademas debe contar con conocimientos basicos en ITIL y experiencia técnica focalizada de

acuerdo a la funcion o el rol desempefiado.

Quinto
Respecto a las necesidades del negocio se concluye que estas son importantes para
estructurar los servicios de TI y deben ser tomados en cuenta al definir los niveles de

servicios de los mismos.

Sexto
Respecto al modelo ITIL se concluye que va a permitir definir y ordenar procesos, funciones
y roles para gestionar eficientemente los servicios de TI y alinearlos con las necesidades del

negocio.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion buscar el apoyo de las personas con
poder de decision dentro de la empresa, con la finalidad de que el plan de mejora una vez

aceptada pueda ser implementado sin inconvenientes.
Segundo

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion mejorar o cambiar el sistema de mesa
de ayuda implementado actualmente para que integre y automatice los procesos para la
prestacion de servicios y permita una mejor comunicaciéon con de los usuarios finales.
Ademas, se recomienda que elabore estrategias para aprovechar al maximo las herramientas

tecnoldgicas implementadas, como el Power BI, Share Point, One drive, etc.
Tercero

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion definir métricas para cada uno de sus
procesos implementados, que ayuden en la toma de decisiones para mejorar la calidad de los

Servicios.
Cuarto

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion capacitar al personal de TI en las buenas
practicas de ITIL para que tengan un mejor entendimiento del valor que generan sus

actividades en el rendimiento de los servicios de TI.
Quinto

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion desarrollar un catdlogo de servicios de

TI que considere las necesidades del negocio.
Sexto

Se recomienda al jefe de tecnologia de informacion establecer politicas y procedimientos
guiados de las buenas practicas de ITIL que permita estructurar y ordenar las funciones,

procesos y roles que mejoren la gestion de servicios de TI.
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Anexo 1

Autor: Manuel Chavez

Matriz de categorizacion
Titulo: Plan de mejora para la Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion en la empresa Frenosa, Callao.

empresa Frenosa, Callao?

(Coémo un modelo ITIL mejoraria la
Gestion Servicios de Tecnologia de la
Informacion en la empresa Frenosa,
Callao?

Callao

Describir el modelo ITIL para mejorar la
Gestion Servicios de Tecnologia de la
Informacion en la empresa Frenosa, Callao

Modelo ITIL

Ciclo de vida de servicios
Roles, Funciones y Procesos
Service Desk

Problema general Objetivo general Categoria Sub categoria Técnicas | Instrumentos
(Como elaborar un plan de mejora para | Elaborar un plan de mejora para la gestion
la Gestion Servicios de Tecnologia de | de servicios de Tecnologia de la
la Informacion en la empresa Frenosa, | Informacion en la empresa Frenosa, Callao.
Callao?
Problemas Especificos: Obietivos Especificos:
(Qué tecnologias de informacion que Jetvt P . . .
. - Describir las tecnologias de informacion -
se usan para mejorar la Gestion . . . -, Infraestructura Tecnoldgica
.. , que se usan para mejorar la Gestion Tecnologias de Informacion . .,
Servicios de Tecnologia de la Servicios de T logia de la Inft .y Sistemas de Informacion
Informacién en la empresa Frenosa. erlvwlos © le:cno Osglz ¢ fa fniormacion
’ en la empresa Freno S.A. . . .
Callao? p Entrevista Guia de entrevista
(Como son los procesos para mejorar la y . Procedimientos
- - . Describir los procesos para mejorar la .
Gestion Servicios de la Tecnologia de Gestion Servicios de la Tecnoloefa de la Procesos Nivel de Madurez
la Informacion en la empresa Frenosa, - & Meétricas Analisis Ficha de analisis
o Informacion en la empresa Frenosa, Callao. e . .
Callao? Servicios de TI documentario documentario
¢Que capamdadeg debe tener el Describir las capacidades que debe tener el -
personal para mejorar la Gestion . . e Conocimiento
- . personal para mejorar la Gestion Servicios L
Servicios de Tecnologia de la . - Personal Experiencia
Informacién en la empresa Frenosa de Tecnologia de la Informacion en la Competencia
Callao? ’ empresa Frenosa, Callao. p Guia de
’ Observacion observacion
(Como las necesidades del negocio Describir las necesidades del negocio para Demanda
mejoran la Gestion Servicios de mejorar la Gestion Servicios de Tecnologia . . . .
, - ., Necesidad del negocio Funcionalidad
Tecnologia de la Informacion en la de la Informacion en la empresa Frenosa, Garanti
arantia

Fuente: Van, J. (2011)
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Anexo 2
Preguntas para las Entrevistas

1. ;Cémo elaborar un plan de mejora para la Gestion de Servicios de TI en las Empresas
Manufactureras?

2. (Qué Tecnologias utilizar para mejorar la Gestion de servicios de TI?

a. (Qué caracteristicas deben cumplir la Infraestructura Tecnologica para mejorar la
Gestion de Servicios de TI?

b. (Qué caracteristicas deben cumplir los Sistemas de Informacion para mejorar la Gestion
de servicios de TI?

3. ¢(Como deben ser los procesos para mejorar la Gestion de servicios de TI?
a. (Como debe definirse los procedimientos para el desarrollo de los procesos?
b. (Cdémo definir las métricas para el monitoreo de los procesos?
c. (En qué medida los procesos aumentan la efectividad de los servicios de TI?

4. ¢;Cual es el perfil profesional adecuada del personal para mejorar la Gestion de servicios
de TI?

a. (Cual es el nivel de conocimiento que debe tener el personal de TI?
b. (Cual es el grado de experiencia que debe tener el personal de TI?
c. ¢;Cuales son las competencias que deben tener el personal de T1?

5. (Como las necesidades del negocio intervienen en la mejora de la Gestion de servicios de
TI?

a. ¢En qué medida la demanda afecta a la Gestion de servicios de TI?
b. ¢Coémo la funcionalidad de un servicio cubre las necesidades de los negocios?
c. (Como la garantia de los servicios cubre las necesidades de los negocios?

6. ¢Como una modelo ITIL mejoraria la Gestion de Servicios de TI?

a. (Cual es la importancia del ciclo de vida servicios en la implementacién de un modelo
ITIL?

b. (Cual es la importancia de definir funciones, procesos y roles en la implementacion de
un modelo ITIL?

c. (Cual es la importancia de un service desk en la implementacion de un modelo ITIL?
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Anexo 3:

Matriz de desgravacion de las entrevistas

NO

Pregunta

Entrevistado 1 — Lider Proyecto

(Como elaborar
un plan de
mejora para la
Gestion de
Servicios de TI
en las Empresas
Manufactureras?

El plan debe partir de arriba hacia abajo y no al revés, muchos de los proyectos para implementar
ITIL han fracasado debido a que no consideran los objetivos del negocio dentro de sus planes.
Es por ello que el plan debe empezar entendiendo la cultura de la empresa, los objetivos del
negocio, el nivel tecnologico con el que cuentan, la integracion de sus procesos y el nivel por
parte de los usuarios para aceptar los cambios, todo esto para tener una vision holistica de lo que
se desea mejorar. De esta forma se asegura que el plan esta alineado con los objetivos del negocio
y se sumara a la cadena de valor. Como personas de TI pueden existir muchas ideas creativas a
nivel de cambios tecnoldgicos, pero si estas ideas no suman valor a la empresa seran desechadas.
Entender a las personas es el Gltimo paso, una vez se tiene los objetivos claros y el apoyo de las
altas gerencias, es mucho mas facil ir a las areas diciendo sefiores es momento de cambiar de
forma de hacer las cosas. Una vez que ITIL esté implementado, cualquier cambio estara
enmarcado en el marco de trabajo ITIL, es por ello que hablar de ITIL es hablar de un cambio
de cultura que se da en el dia a dia de la gestion de servicios de TI y normalmente es donde se
generan las ideas de mejora. En este proceso de implementacion de ITIL es recomendable
realizar prototipos que demuestren como las buenas practicas generan resultado que aportan
valor al negocio, estos deben ser presentados a las gerencias y patrocinadores para recibir el
apoyo requerido.

(Qué
Tecnologias
utilizar para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Las tecnologias para mejorar la gestion deben ser sencillas, de facil uso y funcionales, y deben
estar equilibrada entre el usuario final y el personal de TI. Las tecnologias deben permitir que el
usuario final entienda lo que estd haciendo y no realice pasos innecesarios y riesgoso. La
complejidad puede estar del lado del personal de TI quienes con un mayor conocimiento podran
utilizarla sin problemas. Se debe mantener una infraestructura sencilla y clara para que el usuario
pueda utilizarla, como, por ejemplo, un sistema de Tickets debe tener procedimientos sencillos
para que el usuario pueda registrar correctamente sus peticiones o incidencias, se puede utilizar
una pagina web con no mas de 3 campos o utilizar el correo electronico (herramienta que utiliza
en su dia a dia). Para el personal de TI el sistema puede ser mas complejo porque tendra que
categorizar el ticket, hacer seguimiento y dar una respuesta a lo reportado. La seleccion de las
herramientas tecnoldgicas debe estar alineadas con los objetivos del negocio y deben potenciar
las capacidades de los usuarios. Los sistemas de informacion deben permitir obtener indicadores
que ayuden a la toma de decisiones, para ello se debe tener en claro las métricas que se necesita
medir y como se van a medir para mejorar la gestion. Los sistemas de informaciéon deben
enfocarse en recolectar informacioén directa o indirecta que sirvan para la toma de decisiones.
Por ejemplo, un sistema de ticket te da el input operativo, pero el output es un dashboard
tipificado seguin las necesidades para la toma de decisiones.

(Como deben ser
los procesos para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Deben estar orientados en la mejora continua y sus procedimientos debe tener en cuenta los
principios guias de ITIL: enfocarse en el valor, comenzar donde estés, progresar iterativamente
y con retroalimentacion, colaborar y promover la visibilidad, pensar y trabajar holisticamente,
mantenerlo sencillo y practico y por ultimo optimizar y automatizar; esto permite que los
procedimientos sean adecuados para el desarrollo de los procesos y generen valor. Tanto los
procesos como sus métricas deben estar alineadas a los objetivos del negocio. Los procesos bien
implementados aseguran la disponibilidad de los servicios y mantienen a los usuarios finales
satisfechos.

(Cual es el perfil
profesional
adecuada del
personal para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Debe ser una persona abierta, comprometida y que entienda los objetivos del area y de la
empresa. Basta con conocimientos basicos en ITIL para empezar a mejorar la gestion, en el
camino puede ir aprendiendo y puliendo sus conocimientos. El grado de experiencia es
importante para manejar de manera adecuada las situaciones que se puedan presentar en las
atenciones. En cuanto a las competencias estas deben ser técnicas focalizadas. Por ejemplo, para
un helpdesk el tema técnico no es tan importante, pero si las habilidades blandas que le permita
una comunicacion directa con los usuarios y que le permita categorizar, priorizar o escalar las
atenciones. El personal no debe hacer més de lo que su funcién o rol indican.

(Como las
necesidades del
negocio
intervienen en la
mejora de la
Gestion de
servicios de TI?

Las necesidades intervienen en todo porque son la razon de ser de las empresas y afectan
directamente a la gestion de servicios. Es por ello que la gestion de servicios debe tener como
pilares a las necesidades del negocio. La demanda afecta positivamente porque al haber mayor
demanda hay mas oportunidades para innovar, crecer y reinventarse. Las necesidades de los
negocios se ven cubiertas por las funcionalidades de los servicios en la medida que se demuestre
el valor que genera a los usuarios y al negocio. La garantia es la forma en como se entrega el
servicio al usuario y debe tener como pilares importantes a: la capacidad, la seguridad y la
continuidad del servicio. La garantia, asi como la funcionalidad deben estar enfocadas en las
necesidades del cliente para que generan el valor deseado. El usuario debe sentirse tranquilo y
seguro con lo que esta usando.
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(Como un
modelo ITIL
mejoraria la
Gestion de
Servicios de TI?

ITIL es un marco de trabajo que se enfoca en el valor que pueden darle las tecnologias a la
empresa, no solo se enfoca en el soporte. El ciclo de vida del servicio es importante porque
permite entender todo lo que abarca un servicio pasando por la estrategia, el disefio, la transicion,
la operacion y la mejora que ayudan a alinear los servicios con las necesidades de las empresas.
ITIL brinda un conjunto de practicas que puedes utilizarse para mejorar la gestion, pero no es
necesario usar todas las practicas sino s6lo aquellas que son necesarias de acuerdo a la cultura
de tu empresa. El factor clave es la cultura de la empresa, por ello se deben definir bien las
funciones, los procesos y el rol que cumple cada persona en el sistema de trabajo. Basta que uno
de los integrantes no tenga concientizado este nuevo enfoque ni las funciones y roles definidos,
los resultados no seran los deseados. Se debe concientizar a las personas para que entiendan que
las cosas que hacen generan valor al negocio y que estan siendo observado desde sus gerencias.
La funcion del Service Desk es una parte importante para ITIL porque es un conector entre el
usuario final y el area que gestiona las tecnologias. Es quien da el input para las mejoras. Su
funcion no se limita a recibir y registrar las atenciones de los usuarios, sino tomar toda la
informacion y ver el aporte 0 mejora que se puede desarrollar para anticiparse a cualquier
problema que se pueda presentar. Estas anticipaciones deben ser cuantificadas para saber el valor
que genera. Por ejemplo, una falla en el equipo de un gerente puede ocasionar que esté parado
por medio dia, si nos anticipamos podemos evitar esa falla y al contabilizarla podemos saber el
costo que se ahorraria la empresa, demostrando asi el valor del marco de trabajo.
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NO

Pregunta

Entrevistado 2 — Administrador de servicios

(Cdémo elaborar

El plan debe estar elaborado en funcion al core del negocio, buscando involucrar el objetivo de
la empresa. Si bien el objetivo de todas las empresas es lucrar, en el caso de las manufactureras
el core es la produccion, por ello, el plan debe enfocarse en sus procesos productivos ayudando

un plan de a maximizar la productividad, ahorrar costos, reducir desperdicios, mejorar la capacidad
mejora para la instalada. El plan no s6lo debe enfocarse en lo novedosa que es un sistema, sino que debe
1 Gestion de alinearse con las necesidades del negocio. Por ejemplo, hay una teoria llamada 6M para la
Servicios de TI calidad de los productos, dentro de las cuales hay un concepto de métodos donde se indican los
en las Empresas | procedimientos a realizar para que el producto salga de calidad, es en este punto donde las TI
Manufactureras | pueden intervenir, automatizando los procedimientos que guien a los operarios para registrar los
? datos. En resumen, el plan debe incluir los objetivos del negocio, el uso de las tecnologias
adecuadas para automatizar procedimientos y minimizar errores, y un lenguaje en comin que
guie la gestion como el modelo ITIL.
Las tecnologias deben ser de facil uso para los usuarios finales y deben permitir el acceso a la
informacion en el lugar y momento adecuado. Por ejemplo, para que un usuario realice una
solicitud se puede implementar una pagina web o una app en el celular que guie al usuario paso
+Qué a paso en el regis‘Ero de su solicitud, evitando que el u;uario ingrese datos erroneos, o enun area
Tecnologias prodqctlva especifica donde se en‘cuentren equipos integrados a las balanzas que guian a los
Tizar para usuarios en un paso a paso para el ingreso de los datos de pesgdps. Se debe‘buscar la manera de
2 utih pl automatizar la mayoria de los procedimientos para hacerlos digital y de facil uso. Los softwares
mejorara deben ser seleccionados o desarrollados de acuerdo a las necesidades de la empresa y deben estar
Gestion de . o .
servicios de TI? sop,ortados por un hardware que aseguren su disponibilidad. En el ’tema del helpdesk, lo ideal
seria tener un software que tenga todos los procesos de la metodologia ITIL adecuado, puede ser
un ambiente en nube para ahorrar el costo en hardware. Los sistemas de informacion deben
permitir la integracion con el software core para monitorear las incidencias y actuar con
anticipacion.
ITIL te brinda un conjunto de procesos, pero no es necesario implementarlos todos, sino so6lo
(Como deben aquellos que se adecuen a la empresa, lo ideal es que los procesos cubran todo el ciclo de vida
ser los procesos | de los servicios. Es importante modelar los procesos para saber quién debe realizar cada
3 para mejorar la procedimiento y no sélo plasmarlo de manera escrita sino de manera grafica que ayude al
Gestion de entendimiento, esto se puede realizar haciendo uso de herramientas BPM. Los procesos
servicios de TI? | aumentan la eficiencia de los servicios en la medida que estén disponibles para los usuarios y
pueden ser medidos mediante encuestas realizadas a los usuarios.
(Cual es el El personal debe tener un conocimiento basico de ITIL y complementado con otro tipo de
perfil metodologia, por ejemplo, para el desarrollo de software o agiles, o saber notaciones de BPM
profesional que permitan tener un lenguaje comun y realizar los procedimientos de manera adecuada para
4 adecuada del registrar los casos reportados en la base de conocimiento. En cuanto al grado de experiencia no
personal para es necesaria que todos tengan el mismo grado, pueden complementarse segun su funcion y su
mejorar la rol e ir aprendiendo en el camino. Aunque lo ideal seria que haya una persona certificada en
Gestion de ITIL que ensefie a los demas, que pueda elaborar el plan y haga un seguimiento del mismo para
servicios de TI? | saber si lo implementando va por buen camino.
(Coémo las Las necesidades del negocio afectan de forma directa a la gestion de TI, es por eso que los
necesidades del | procesos deben estar alineados a ITIL y permitan actuar ante cualquier cambio que desee
negocio realizarse tomando las decisiones con informacion mucho més completa. Teniendo los procesos
5 intervienen en la | y la informacién ordenada es posible saber cuanto se pierde o se gana al realizar un cambio en
mejora de la alguno de los servicios. Siempre que se habla de sistemas se habla de minimizar riesgo y errores,
Gestion de pero debe asegurarte la funcionalidad y la garantia para que los sistemas cumplan su objetivo de
servicios de TI? | generar valor a los usuarios y al negocio.
ITIL te dan una guia para tener una buena gestion y poder aprovechar los beneficios que brinda.
Cumplir con el ciclo de vida del servicio es importante porque permite armar una estrategia
adecuada para alinear los servicios con las necesidades de la empresa. La gobernabilidad es otro
(Coémo un punto importante para definir quién es el encargado de realizar cada actividad y fortalecer la
modelo ITIL comunicacion manteniendo un mismo lenguaje. En cuanto al service desk, es un canal de
6 mejoraria la comunicacion con el usuario y es quien debe de canalizar las atenciones a quien corresponda,
Gestion de ademas de dar respuesta al usuario. También tiene que saber diferenciar, seglin las necesidades

Servicios de TI?

del negocio, que es importante, que critico y a que no hay que darle mucha importancia, de lo
contrario todo se vuelve urgente. Debe de tener la capacidad para saber a simple vista si lo
reportado es complejo y demandara tiempo para que en base a eso pueda dar una respuesta
oportuna al usuario.
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NO

Pregunta

Entrevistado 3 — Jefe de T1

(Como elaborar
un plan de mejora
para la Gestion de
Servicios de T en
las Empresas
Manufactureras?

Para el plan de mejora se debe considerar atacar 3 frentes: Procesos, personas y plataformas.
Ademas, debes tener como referencia el modelo ASIS, el cual permitira realizar un analisis
actual de la empresa, de la estructura actual de la gestion de servicios (Los roles, funciones y
servicios actualmente implementados) y las plataformas que ayuden al soporte de los servicios
ofrecidos. También se debe tener en cuenta el modelo TOBE que permita ver el escenario
futuro o deseado de la gestion que se desea mejorar. La mejora de la gestion de servicios de
TI debe estar enfocadas a los objetivos del area, los cuales deben estar alineadas a los objetivos
de la organizacion. Por ejemplo, si existe un objetivo del area es automatizar los servicios, las
tecnologias utilizadas deben estar alineadas con este objetivo, debe contar con una plataforma
de conocimiento que sea de facil acceso, debe contar con un Chat boots, etc. donde los usuarios
puedan realizar una autogestion sin la intervencion del personal de TI.

(Qué Tecnologias
utilizar para
mejorar la Gestion
de servicios de
TI?

Las tecnologias adecuadas deben llegar a todos los usuarios, la infraestructura tecnologica
debe asegurar una alta disponibilidad y debe estar actualizada para que permita brindar un
soporte adecuado. Por ejemplo, si algiin sistema operativo no tiene todas las actualizaciones,
es posible que no permita realizar una atencion remota. Hoy en dia los sistemas de informacion
deben tener una total integracion para mejorar los servicios de TI al interno de la organizacion,
porque los servicios de TI son para el interno de la organizacion principalmente. Como, por
ejemplo, en temas de automatizacion si un usuario necesita saber sus boletas de pago, registrar
mis vacaciones o necesita informacion respecto al el stock de un producto, los sistemas de
informacion de la empresa deben estar integrados para que, a través de un chatbot, el cual
permite realizar un analisis cognitivo de todos los sistemas integrados y de lo que el usuario
necesita saber, el usuario pueda recibir su informacion. Entonces, la principal caracteristica de
los sistemas de informacion es que permitan ser integrados para poder ofrecer a los usuarios
la informacion a través de servicios categorizados (y no por sistemas). Otra de las
caracteristicas es que deben ser totalmente robustos, amigables y de facil acceso para brindar
soporte y entregar la informacion

(Como deben ser
los procesos para
mejorar la Gestion
de servicios de
T1?

La gestion de servicios de TI tiene que tener procesos y procedimientos enmarcados a ITIL,
teniendo en cuenta la gestion de accesos, software, infraestructura, servicios y seguridad de la
informacion. Los procesos deben tener métricas alineadas a los objetivos y a los procesos,
divididos en 3 grandes grupos, asociados a los servicios de tecnologia: la disponibilidad,
productividad y la produccion. Los procesos aumentan la efectividad de los servicios porque
tienen que cumplir normas y procedimientos que indican como deben realizarse las cosas
dentro de cada uno de los procesos

(Cual es el perfil
profesional
adecuada del
personal para
mejorar la Gestion
de servicios de
T1?

El nivel de conocimiento del personal para mejorar la gestion de servicios de TI, deben ser
conocimientos basicos en TI, para llegar a una excelencia seria necesaria la certificacion. El
grado de experiencia debe ser una experiencia media que encamine la mejora de la gestion de
servicios, unos 3 afios de experiencia en el rubro. Las competencias que deben tener el personal
deben ser principalmente competencias blandas como trabajo en equipo y empatia (para que
sean entes integradores), y después ya vienen las competencias técnicas.

(Coémo las
necesidades del
negocio
intervienen en la
mejora de la
Gestion de
servicios de TI?

La demanda afecta directamente proporcional a la gestion de servicios de TI, porque si el
negocio comienza a abrir nuevos canales digitales, nuevos grupos de trabajo, nuevos locales,
etc. afecta a la gestion de servicios de ti en todas sus métricas de disponibilidad, productividad
y produccion, pero no en la estructura de la gestion porque al tener mapeado todo los procesos
y servicios los cambios son inclusivos. También se debe tener en cuenta el personal, las
plataformas y la inversion que cubra la demanda. La funcionalidad y la garantia de los servicios
cubren las necesidades del negocio en la medida que los servicios se encuentren activos para
que los usuarios puedan hacer uso de ellos. Por ejemplo, si mantengo activo los servicios de
facturacion, la empresa puede vender, si mantengo activo los servicios de despacho, la empresa
puede entregar productos o si mantengo activo los servicios de planillas, los trabajadores van
a poder tener sus pagos.

(Coémo un modelo
ITIL mejoraria la
Gestion de
Servicios de TI?

ITIL como estandar o framework, permite estructurar los procesos dentro del area de
Tecnologia para que pueda gestionarse de forma adecuada. La importancia del ciclo de vida
del servicio radica en el uso de las practicas que permiten ordenar los procesos, las funciones
y los roles del personal para mejorar la entregar de los servicios. En cuanto al service desk, es
importante porque permite tener un solo punto de contacto para la ayuda técnica y funcional a
los usuarios (Helpdesk técnico y Funciona), el service desk esta enfocado en los servicios y en
todos los componentes este utiliza como el software, la base de datos y los equipos de
comunicacion.

48



Anexo 4:

Matriz de desgravacion y codificacion

NO

Pregunta

Entrevistado 1 — Lider Proyecto

Entrevistado 1 - Codificada

(,Como elaborar
un plan de
mejora para la
Gestion de
Servicios de TI
en las Empresas
Manufactureras?

El plan debe partir de arriba hacia abajo y no al revés, muchos de los proyectos para implementar ITIL
han fracasado debido a que no consideran los objetivos del negocio dentro de sus planes. Es por ello
que el plan debe empezar entendiendo la cultura de la empresa, los objetivos del negocio, el nivel
tecnoldgico con el que cuentan, la integracion de sus procesos y el nivel por parte de los usuarios para
aceptar los cambios, todo esto para tener una vision holistica de lo que se desea mejorar. De esta forma
se asegura que el plan estd alineado con los objetivos del negocio y se sumara a la cadena de valor.
Como personas de TI pueden existir muchas ideas creativas a nivel de cambios tecnoldgicos, pero si
estas ideas no suman valor a la empresa seran desechadas. Entender a las personas es el ultimo paso,
una vez se tiene los objetivos claros y el apoyo de las altas gerencias, es mucho més facil ir a las areas
diciendo sefiores es momento de cambiar de forma de hacer las cosas. Una vez que ITIL esté
implementado, cualquier cambio estara enmarcado en el marco de trabajo ITIL, es por ello que hablar
de ITIL es hablar de un cambio de cultura que se da en el dia a dia de la gestion de servicios de TI y
normalmente es donde se generan las ideas de mejora. En este proceso de implementacion de ITIL es
recomendable realizar prototipos que demuestren como las buenas practicas generan resultado que
aportan valor al negocio, estos deben ser presentados a las gerencias y patrocinadores para recibir el
apoyo requerido.

Debe partir de arriba hacia abajo, entendiendo la cultura de la
empresa, los objetivos del negocio, el nivel tecnologico, la
integracion de sus procesos y el nivel por parte de los usuarios
para aceptar los cambios, todo ello enmarcados en el marco de
trabajo ITIL que asegure que el plan se sumara a la cadena de
valor. Se deben realizar prototipos que demuestren como los
resultados de las buenas practicas aportan valor al negocio y
de esta manera conseguir el apoyo de las altas gerencias.

Qué
Tecnologias
utilizar para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Las tecnologias para mejorar la gestion deben ser sencillas, de facil uso y funcionales, y deben estar
equilibrada entre el usuario final y el personal de TI. Las tecnologias deben permitir que el usuario final
entienda lo que esta haciendo y no realice pasos innecesarios y riesgoso. La complejidad puede estar
del lado del personal de TT quienes con un mayor conocimiento podran utilizarla sin problemas. Se debe
mantener una infraestructura sencilla y clara para que el usuario pueda utilizarla, como, por ejemplo,
un sistema de Tickets debe tener procedimientos sencillos para que el usuario pueda registrar
correctamente sus peticiones o incidencias, se puede utilizar una pagina web con no mas de 3 campos
o utilizar el correo electronico (herramienta que utiliza en su dia a dia). Para el personal de TI el sistema
puede ser mas complejo porque tendrd que categorizar el ticket, hacer seguimiento y dar una respuesta
a lo reportado. La seleccion de las herramientas tecnologicas debe estar alineadas con los objetivos del
negocio y deben potenciar las capacidades de los usuarios. Los sistemas de informacion deben permitir
obtener indicadores que ayuden a la toma de decisiones, para ello se debe tener en claro las métricas
que se necesita medir y como se van a medir para mejorar la gestion. Los sistemas de informacion deben
enfocarse en recolectar informacion directa o indirecta que sirvan para la toma de decisiones. Por
ejemplo, un sistema de ticket te da el input operativo, pero el output es un dashboard tipificado segun
las necesidades para la toma de decisiones.

Deben ser sencillas, de facil uso y funcionales, y estar
equilibrada entre el usuario final y el personal de TI. La
infraestructura debe mantenerse sencilla, clara y alineada con
los objetivos del negocio para potenciar las capacidades de los
usuarios. Los sistemas de informacion deben permitir
recolectar informacién de manera directa o indirecta para
obtener indicadores que ayuden a la toma de decisiones.

(Como deben
ser los procesos
para mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Deben estar orientados en la mejora continua y sus procedimientos debe tener en cuenta los principios
guias de ITIL: enfocarse en el valor, comenzar donde estds, progresar iterativamente y con
retroalimentacion, colaborar y promover la visibilidad, pensar y trabajar holisticamente, mantenerlo
sencillo y practico y por ultimo optimizar y automatizar; esto permite que los procedimientos sean
adecuados para el desarrollo de los procesos y generen valor. Tanto los procesos como sus métricas

Deben esta orientados en la mejora continua con métricas
alinecadas a los objetivos del negocio, con procedimientos
definidos y enfocados en los principios guias de ITIL para
asegurar el valor entregado al negocio. Los procesos bien
implementados aseguran la disponibilidad de los servicios y
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deben estar alineadas a los objetivos del negocio. Los procesos bien implementados aseguran la
disponibilidad de los servicios y mantienen a los usuarios finales satisfechos.

mantienen a los usuarios finales satisfechos.

(Cual es el
perfil
profesional
adecuada del
personal para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Debe ser una persona abicrta, comprometida y que entienda los objetivos del area y de la empresa. Basta
con conocimientos basicos en ITIL para empezar a mejorar la gestion, en el camino puede ir
aprendiendo y puliendo sus conocimientos. El grado de experiencia es importante para manejar de
manera adecuada las situaciones que se puedan presentar en las atenciones. En cuanto a las
competencias estas deben ser t¢cnicas focalizadas. Por ejemplo, para un helpdesk el tema técnico no es
tan importante, pero si las habilidades blandas que le permita una comunicacion directa con los usuarios
y que le permita categorizar, priorizar o escalar las atenciones. El personal no debe hacer mas de lo que
su funcion o rol indican.

Deben ser personas abiertas, comprometidas, que entiendas los
objetivos del negocio y que cuenten con técnicas focalizadas,
evitando hacer mas de lo que su funcion o rol indican. Los
conocimientos para mejorar la gestion deben ser basicos en
ITIL, con grado de experiencia que le permita manejar
adecuada mene las situaciones que se presentan en las
atenciones.

(Como las
necesidades del
negocio
intervienen en la
mejora de la
Gestion de
servicios de TI?

Las necesidades intervienen en todo porque son la razon de ser de las empresas y afectan directamente
ala gestion de servicios. Es por ello que la gestion de servicios debe tener como pilares a las necesidades
del negocio. La demanda afecta positivamente porque al haber mayor demanda hay mas oportunidades
para innovar, crecer y reinventarse. Las necesidades de los negocios se ven cubiertas por las
funcionalidades de los servicios en la medida que se demuestre el valor que genera a los usuarios y al
negocio. La garantia es la forma en como se entrega el servicio al usuario y debe tener como pilares
importantes a: la capacidad, la seguridad y la continuidad del servicio. La garantia, asi como la
funcionalidad deben estar enfocadas en las necesidades del cliente para que generan el valor deseado.
El usuario debe sentirse tranquilo v seguro con lo que estd usando.

Intervienen en todo porque son la razén de ser de las empresas
y afectan directamente a la gestion de servicios. La demanda
afecta positivamente porque al haber mayor demanda hay mas
oportunidades para innovar, crecer y reinventarse. La garantia
y la funcionalidad deben enfocarse en las necesidades del
cliente para que generan el valor deseado.

(Como un
modelo ITIL
mejoraria la
Gestion de
Servicios de TI?

ITIL es un marco de trabajo que se enfoca en el valor que pueden darle las tecnologias a la empresa, no
solo se enfoca en el soporte. El ciclo de vida del servicio es importante porque permite entender todo
lo que abarca un servicio pasando por la estrategia, el disefio, la transicion, la operacion y la mejora que
ayudan a alinear los servicios con las necesidades de las empresas. ITIL brinda un conjunto de practicas
que puedes utilizarse para mejorar la gestion, pero no es necesario usar todas las practicas sino solo
aquellas que son necesarias de acuerdo a la cultura de tu empresa. El factor clave es la cultura de la
empresa, por ello se deben definir bien las funciones, los procesos y el rol que cumple cada persona en
el sistema de trabajo. Basta que uno de los integrantes no tenga concientizado este nuevo enfoque ni las
funciones y roles definidos, los resultados no seran los deseados. Se debe concientizar a las personas
para que entiendan que las cosas que hacen generan valor al negocio y que estan siendo observado desde
sus gerencias. La funcion del Service Desk es una parte importante para ITIL porque es un conector
entre el usuario final y el area que gestiona las tecnologias. Es quien da el input para las mejoras. Su
funcion no se limita a recibir y registrar las atenciones de los usuarios, sino tomar toda la informacion
y ver el aporte o mejora que se puede desarrollar para anticiparse a cualquier problema que se pueda
presentar. Estas anticipaciones deben ser cuantificadas para saber el valor que genera. Por ejemplo, una
falla en el equipo de un gerente puede ocasionar que esté parado por medio dia, si nos anticipamos
podemos evitar esa falla y al contabilizarla podemos saber el costo que se ahorraria la empresa,
demostrando asi el valor del marco de trabajo.

Es un marco de trabajo que se enfoca en el valor que pueden
darle las tecnologias a la empresa. Las practicas que contiene
pueden ser seleccionadas segun la necesidades y cultura de la
empresa. El ciclo de vida del servicio permite entender todo lo
que abarca un servicio, desde la estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora alineando los servicios con las necesidades
de las empresas. El factor clave es la cultura de la empresa, por
ello se deben definir bien las funciones, los procesos
cuantificables y los roles que cumple cada persona en el
sistema de trabajo y evitar resultados no deseados. El Service
Desk permite una conexion entre el usuario final y el area de
tecnologias, su funcion es atender a los usuarios y analizar la
informaciéon para ver que aporte o mejora se puedan
desarrollar.
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NO

Pregunta

Entrevistado 2 — Administrador de servicios

Entrevistado 2 - Codificada

(Cémo elaborar
un plan de
mejora para la
Gestion de
Servicios de TI
en las Empresas
Manufactureras?

El plan debe estar claborado en funcion al core del negocio, buscando involucrar el objetivo de la
empresa. Si bien el objetivo de todas las empresas es lucrar, en el caso de las manufactureras el core es
la produccion, por ello, el plan debe enfocarse en sus procesos productivos ayudando a maximizar la
productividad, ahorrar costos, reducir desperdicios, mejorar la capacidad instalada. El plan no s6lo debe
enfocarse en lo novedosa que es un sistema, sino que debe alinearse con las necesidades del negocio.
Por ejemplo, hay una teoria llamada 6M para la calidad de los productos, dentro de las cuales hay un
concepto de métodos donde se indican los procedimientos a realizar para que el producto salga de
calidad, es en este punto donde las TI pueden intervenir, automatizando los procedimientos que guien
a los operarios para registrar los datos. En resumen, el plan debe incluir los objetivos del negocio, el
uso de las tecnologias adecuadas para automatizar procedimientos y minimizar errores, y un lenguaje
en comun que guie la gestion como el modelo ITIL.

Debe estar elaborado en funcion al core del negocio guiados
de un lenguaje en comun que guie la gestion como el modelo
ITIL. Debe enfocarse en sus procesos productivos para
automatizar procedimientos y maximizar la productividad,
ahorrar costos, reducir desperdicios, mejorar la capacidad
instalada. No debe enfocarse solo en el uso de tecnologias
novedosas, sino que deben estar alineadas con las necesidades

del negocio.

(Qué
Tecnologias
utilizar para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

Las tecnologias deben ser de facil uso para los usuarios finales y deben permitir el acceso a la
informacion en el lugar y momento adecuado. Por ejemplo, para que un usuario realice una solicitud se
puede implementar una pagina web o una app en el celular que guie al usuario paso a paso en el registro
de su solicitud, evitando que el usuario ingrese datos erréneos, o en un area productiva especifica donde
se encuentren equipos integrados a las balanzas que guian a los usuarios en un paso a paso para el
ingreso de los datos de pesados. Se debe buscar la manera de automatizar la mayoria de los
procedimientos para hacerlos digital y de facil uso. Los softwares deben ser seleccionados o
desarrollados de acuerdo a las necesidades de la empresa y deben estar soportados por un hardware que
aseguren su disponibilidad. En el tema del helpdesk, lo ideal seria tener un software que tenga todos los
procesos de la metodologia ITIL adecuado, puede ser un ambiente en nube para ahorrar el costo en
hardware. Los sistemas de informacion deben permitir la integracion con el software core para
monitorear las incidencias y actuar con anticipacion.

Deben ser de facil uso para los usuarios finales y deben
permitir el acceso en el lugar y momento adecuado. Se debe
buscar la automatizacion e integrar la mayoria de los
procedimientos que permita monitorearlos y actuar con
anticipacion; a través de software a medida que estén
soportados por hardware que aseguren su disponibilidad.

(Como deben
ser los procesos
para mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

ITIL te brinda un conjunto de procesos, pero no es necesario implementarlos todos, sino sdlo aquellos
que se adecuen a la empresa, lo ideal es que los procesos cubran todo el ciclo de vida de los servicios.
Es importante modelar los procesos para saber quién debe realizar cada procedimiento y no soélo
plasmarlo de manera escrita sino de manera grafica que ayude al entendimiento, esto se puede realizar
haciendo uso de herramientas BPM. Los procesos aumentan la eficiencia de los servicios en la medida
que estén disponibles para los usuarios y pueden ser medidos mediante encuestas realizadas a los
usuarios.

Los procesos deben cubrir todo el ciclo de vida del servicio
adecudndolos a las necesidades de la empresa. Se deben
modelar los procesos de manera grafica que ayude al
entendimiento haciendo uso de herramientas BPM. La
eficiencia de los servicios se ve asegurada en la medida que
estén disponible para los usuarios y puedan ser medidos
mediante encuestas de satisfaccion de usuarios.

(Cual es el
perfil
profesional
adecuada del
personal para
mejorar la
Gestion de
servicios de TI?

El personal debe tener un conocimiento basico de ITIL y complementado con otro tipo de metodologia,
por ejemplo, para el desarrollo de software o agiles, o saber notaciones de BPM que permitan tener un
lenguaje comun y realizar los procedimientos de manera adecuada para registrar los casos reportados
en la base de conocimiento. En cuanto al grado de experiencia no es necesaria que todos tengan el
mismo grado, pueden complementarse segun su funcion y su rol e ir aprendiendo en el camino. Aunque
lo ideal seria que haya una persona certificada en ITIL que ensefie a los demas, que pueda elaborar el
plan y haga un seguimiento del mismo para saber si lo implementando va por buen camino.

Debe tener un conocimiento basico de ITIL, complementado
con otro tipo de metodologia que permita tener un lenguaje
comun, aunque lo ideal es tener una persona certificada que
ensefle a los demas. El grado de experiencia puede variar
dependiendo de la funcion o rol que realiza el personal.

(Como las
necesidades del

Afectan de forma directa a la gestion de TI, es por eso que los procesos deben estar alineados a ITIL y
permitan actuar ante cualquier cambio que desee realizarse tomando las decisiones con informacion

Afectan de forma directa a la gestion de TI, pero si se cuenta
con procesos alineados a ITIL los cambios se realizardn de
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negocio
intervienen en la
mejora de la
Gestion de
servicios de TI?

mucho mas completa. Teniendo los procesos y la informacion ordenada es posible saber cuanto se
pierde o se gana al realizar un cambio en alguno de los servicios. Siempre que se habla de sistemas se
habla de minimizar riesgo y errores, pero debe asegurarte la funcionalidad y la garantia para que los
sistemas cumplan su objetivo de generar valor a los usuarios y al negocio.

manera ordenada y con un entendimiento claro de los cambios.
La funcionalidad y la garantia deben asegurarse para que los
sistemas cumplan su objetivo de generar valor a los usuarios.

(Como un
modelo ITIL
mejoraria la
Gestion de
Servicios de TI?

ITIL te dan una guia para tener una buena gestion y poder aprovechar los beneficios que brinda. Cumplir
con el ciclo de vida del servicio es importante porque permite armar una estrategia adecuada para alinear
los servicios con las necesidades de la empresa. La gobernabilidad es otro punto importante para definir
quién es el encargado de realizar cada actividad y fortalecer la comunicacion manteniendo un mismo
lenguaje. En cuanto al service desk, es un canal de comunicacion con el usuario y es quien debe de
canalizar las atenciones a quien corresponda, ademas de dar respuesta al usuario. También tiene que
saber diferenciar, segun las necesidades del negocio, que es importante, que critico y a que no hay que
darle mucha importancia, de lo contrario todo se vuelve urgente. Debe de tener la capacidad para saber
a simple vista si lo reportado es complejo y demandara tiempo para que en base a eso pueda dar una
respuesta oportuna al usuario.

ITIL te dan una guia para tener una buena gestion. El ciclo de
vida del servicio permite armar una estrategia adecuada
alineada a las necesidades de la empresa. La gobernabilidad
permite definir el responsable de cada actividad y fortalecer la
comunicacion manteniendo un mismo lenguaje. El Service
Desk es un canal de comunicacién con el usuario, encargado
de canalizar las atenciones a quien corresponda, ademas de
tener la capacidad para diferenciar las atenciones y priorizarlas
segun las necesidades de la empresa.
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NO

Pregunta

Entrevistado 3 — Jefe de T1

Entrevistado 3 - Codificada

(Como elaborar un
plan de mejora para
la Gestion de
Servicios de TI en
las Empresas
Manufactureras?

Para el plan de mejora se debe considerar atacar 3 frentes: Procesos, personas y plataformas.
Ademas, debes tener como referencia el modelo ASIS, el cual permitira realizar un analisis
actual de la empresa, de la estructura actual de la gestion de servicios (Los roles, funciones y
servicios actualmente implementados) y las plataformas que ayuden al soporte de los servicios
ofrecidos. También se debe tener en cuenta el modelo TOBE que permita ver el escenario futuro
o deseado de la gestion que se desea mejorar. La mejora de la gestion de servicios de TI debe
estar enfocadas a los objetivos del area, los cuales deben estar alineadas a los objetivos de la
organizacion. Por ejemplo, si existe un objetivo del area es automatizar los servicios, las
tecnologias utilizadas deben estar alineadas con este objetivo, debe contar con una plataforma
de conocimiento que sea de facil acceso, debe contar con un Chat boots, etc. donde los usuarios
puedan realizar una autogestion sin la intervencion del personal de TI.

Debe considerar los Procesos, personas y plataformas, para
ello se debe considerar el modelo ASIS para realizar un
analisis actual de la empresa, de la estructura de gestion de
servicios y las plataformas que ayudan al soporte, y un modelo
TOBE para ver el escenario futuro o deseado. Ademas, la
mejora debe estar alineada a los objetivos del area y de la
organizacion.

(Qué Tecnologias
utilizar para mejorar
la Gestion de
servicios de TI?

Deben llegar a todos los usuarios, la infraestructura tecnologica debe asegurar una alta
disponibilidad y debe estar actualizada para que permita brindar un soporte adecuado. Por
ejemplo, si algln sistema operativo no tiene todas las actualizaciones, es posible que no permita
realizar una atencion remota. Hoy en dia los sistemas de informacion deben tener una total
integracion para mejorar los servicios de TI al interno de la organizacion, porque los servicios
de TI son para el interno de la organizacion principalmente. Como, por ejemplo, en temas de
automatizacion si un usuario necesita saber sus boletas de pago, registrar mis vacaciones o
necesita informacion respecto al el stock de un producto, los sistemas de informacion de la
empresa deben estar integrados para que, a través de un chatbot, el cual permite realizar un
analisis cognitivo de todos los sistemas integrados y de lo que el usuario necesita saber, el
usuario pueda recibir su informacion. Entonces, la principal caracteristica de los sistemas de
informacién es que permitan ser integrados para poder ofrecer a los usuarios la informacion a
través de servicios categorizados (y no por sistemas). Otra de las caracteristicas es que deben ser
totalmente robustos, amigables y de facil acceso para brindar soporte y entregar la informacién

Deben llegar a todos los usuarios, la infraestructura
tecnologica debe asegurar una alta disponibilidad,
actualizada, robusta, amigable y de facil acceso que permita
brindar un soporte adecuado. Los sistemas de informacion
deben tener una total integracion para mejorar los servicios
de TI al interno de la organizacion.

(Coémo deben ser los
procesos para
mejorar la Gestion
de servicios de TI?

La gestion de servicios de TI tiene que tener procesos y procedimientos enmarcados a ITIL,
teniendo en cuenta la gestion de accesos, software, infraestructura, servicios y seguridad de la
informacion. Los procesos deben tener métricas alineadas a los objetivos y a los procesos,
divididos en 3 grandes grupos, asociados a los servicios de tecnologia: la disponibilidad,
productividad y la produccion. Los procesos aumentan la efectividad de los servicios porque
tienen que cumplir normas y procedimientos que indican como deben realizarse las cosas dentro
de cada uno de los procesos.

Los procesos y procedimientos enmarcados a ITIL, teniendo
en cuenta la gestion de accesos, software, infraestructura,
servicios y seguridad de la informacién. Los procesos deben
tener métricas alineadas a los objetivos y a los procesos,
teniendo en cuenta la disponibilidad, productividad y
produccion. La efectividad de los servicios aumenta cuando
normas y procedimientos dentro de cada proceso se cumplen.

(Cual es el perfil
profesional
adecuada del
personal para
mejorar la Gestion
de servicios de TI?

El nivel de conocimiento del personal para mejorar la gestion de servicios de TI, deben ser
conocimientos basicos en TI, para llegar a una excelencia seria necesaria la certificacion. El
grado de experiencia debe ser una experiencia media que encamine la mejora de la gestion de
servicios, unos 3 afos de experiencia en el rubro. Las competencias que deben tener el personal
deben ser principalmente competencias blandas como trabajo en equipo y empatia (para que
sean entes integradores), y después ya vienen las competencias técnicas.

Deben tener conocimientos basicos en TI, con un grado de
experiencia media que encamine la gestion de servicios. El
personal debe tener principalmente competencias blandas
como el trabajo en equipo y empatia, por ultimo, las
competencias técnicas.

(Coémo las
necesidades del

La demanda afecta directamente proporcional a la gestion de servicios de TI, porque si el negocio
comienza a abrir nuevos canales digitales, nuevos grupos de trabajo, nuevos locales, etc. afecta

Afecta directamente proporcional a la gestion de servicios de
TI en todas sus métricas de disponibilidad, productividad y
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negocio intervienen
en la mejora de la
Gestion de servicios
de TI?

a la gestion de servicios de ti en todas sus métricas de disponibilidad, productividad y
produccion, pero no en la estructura de la gestion porque al tener mapeado todo los procesos y
servicios los cambios son inclusivos. También se debe tener en cuenta el personal, las
plataformas y la inversion que cubra la demanda. La funcionalidad y la garantia de los servicios
cubren las necesidades del negocio en la medida que los servicios se encuentren activos para que
los usuarios puedan hacer uso de ellos. Por ejemplo, si mantengo activo los servicios de
facturacion, la empresa puede vender, si mantengo activo los servicios de despacho, la empresa
puede entregar productos o si mantengo activo los servicios de planillas, los trabajadores van a
poder tener sus pagos.

produccion, pero no en la estructura de la gestion porque al
tener mapeado todo los procesos y servicios los cambios son
inclusivos. La funcionalidad y la garantia de los servicios
cubren las necesidades del negocio en la medida que los
servicios se encuentren activos.

(Coémo un modelo
ITIL mejoraria la
Gestion de Servicios
de TI?

ITIL como estandar o framework, permite estructurar los procesos dentro del area de Tecnologia
para que pueda gestionarse de forma adecuada. La importancia del ciclo de vida del servicio
radica en el uso de las practicas que permiten ordenar los procesos, las funciones y los roles del
personal para mejorar la entregar de los servicios. En cuanto al es importante
porque permite tener para la a los usuarios
(Helpdesk técnico y Funciona), el service desk esta y en todos
como el software, la base de datos y los equipos de comunicacion.

ITIL permite estructurar los procesos dentro del area de
Tecnologia para que pueda gestionarse de forma adecuada.
La importancia del ciclo de vida radica en el uso de practicas
permite ordenar los procesos, las funciones y los roles del
personal para mejorar la entregar de los servicios. El Service
Desk permite tener un solo punto de contacto para la ayuda
técnica y funcional a los usuarios, enfocandose en los
servicios y en todos los componentes que el servicio utiliza.
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Anexo 5:

Matriz de entrevistados y conclusiones

N° Pregunta E1 - Lider de Proyecto E2 - Admin.is.trador de E3 — Jefe de T1 Similitud Diferencias Conclusiones
SErvicios
Debe partir de arriba hacia | Debe estar elaborado en | Debe considerar los Procesos, | Los tres entrevistados | Ademas, recomienda | Teniendo en cuenta lo
abajo, contar con el apoyo de | funcién al core del negocio | personas y plataformas, para | concuerdan que el plan de | realizar prototipos que | anterior se puede concluir
las altas gerencias, entendiendo | guiados de un lenguaje en | ello se debe considerar el | mejora debe involucrar | demuestren el valor del | que, el plan incluir un
la cultura de la empresa, los | comin que guie la gestion | modelo ASIS para realizar un | tecnologias adecuadas que | plan para recibir el apoyo | analisis actual del nivel
objetivos del negocio, el nivel | como el modelo ITIL. Debe | analisis actual de la empresa, | permita integrar procesos y | de las altas gerencias. tecnologico, de la
tecnologico, la integracion de | enfocarse en sus procesos | de la estructura de gestion de | alinearlos con las integracion de los procesos
;Como elaborar | susprocesosy el nivel por parte | productivos para automatizar | servicios y las plataformas | necesidades del negocio. Otro de los entrevistados | y del involucramiento del
un plan de | de los usuarios para aceptar los | procedimientos y maximizar | que ayudan al soporte, y un menciona que se puede | personal con las practicas
mejora para la | cambios, todo ello enmarcados | la  productividad, ahorrar | modelo TOBE para ver el utilizar el modelo ASIS | de gestion de servicios en la
1 Gestion de | en el marco de trabajo ITIL que | costos, reducir desperdicios, | escenario futuro o deseado. para realizar un diagnéstico | empresa, y contrastarlos
Servicios de TI | asegure que el plan se sumara a | mejorar la capacidad | Ademas, la mejora debe estar actual y un modelo TOBE | con las buenas practicas de
en las Empresas | la cadena de valor. Se deben | instalada. No debe enfocarse | alineada a los objetivos del para el escenario futuro. ITIL para asegurar que el
Manufactureras? | realizar prototipos que | s6lo en el uso de tecnologias | areay de la organizacion. plan se suma a la cadena de
demuestren como los | novedosas, sino que deben valor. Ademas, se debe
resultados de las buenas | estar alineadas con las buscar el apoyo de las altas
practicas aportan valor al | necesidades del negocio. gerencias.
negocio y de esta manera
conseguir el apoyo de las altas
gerencias.
Deben ser sencillas, de faciluso | Deben ser de facil uso paralos | Deben llegar a todos los | Los tres entrevistados | El entrevistado 1 menciona | En relacion a lo expuesto se
y  funcionales, 'y  estar | usuarios finales y deben | usuarios, la infraestructura | expresan que las | que las tecnologias deben | concluye que las
equilibrada entre el usuario | permitir el acceso en el lugar | tecnologica debe aseguraruna | tecnologias debes ser de | potenciar las capacidades | tecnologias deben  ser
final y el personal de TI. La | y momento adecuado. Se debe | alta disponibilidad, | facil uso para los usuarios | de los usuarios que las | sencillas, amigables y de
CAex infraestructura debe | buscar la automatizacion e | actualizada, robusta, | finales. utilizan. facil acceso que potencie
iQue . mantenerse sencilla, clara y | integrar la mayoria de los | amigabley de facil acceso que las capacidades de los
Tecnologias son . D . . . . . . i
las  adecuadas allneafia con los objetlyos del proc;dlmlentos que permita | permita brindar un  soporte Los_entrewstados 2y 3 usuarios, ademas, deben
2 para mejorar 1a negocio para potenciar .las molmltoregrlos y actuar con gdecuadq. Los sistemas de rr}amﬁestan que ‘los asegurar  una z?lta
Gestion de capac@ades de lqs usuarios. anticipacion; a través c'le 1nfoqna016n .dreben tener. una | sistemas de‘ '1nf.0rmac1én dlspombllldademtegrac@n
servicios de TI? Los sistemas _d.e informacion | software a medida que estén | total integracion para mejorar deben permitir integrarse con el soft\fvare empresarial
deben  permitir  recolectar | soportados por hardware que | los servicios de TI al interno | para que apoyen en la tomar y  permita  recolectar
informacion de manera directa | aseguren su disponibilidad. de la organizacion. decisiones para mejorar la informacién que ayuden a
o indirecta para obtener gestion. la toma de decisiones.
indicadores que ayuden a la
toma de decisiones.
(Qué procesos | Deben esta orientados en la | Los procesos deben cubrir | Los procesos y | Los tres entrevistados | El entrevistado 1 hace | Por lo expuesto se concluye
son primordiales | mejora continua con métricas | todo el ciclo de vida del | procedimientos enmarcados a | coinciden al aseverar que | énfasis que los procesos | que los procesos deben ser
3 para mejorar la | alincadas a los objetivos del | servicio adecuandolos a las | ITIL, teniendo en cuenta la | los procesos deben estar | deben estar orientados enla | definidos siguiendo los
Gestion de | negocio, con procedimientos | necesidades de la empresa. Se | gestion de accesos, software, | enmarcados en el modelo | mejora continua. principios guias de ITIL
servicios de TI? | definidos y enfocados en los | deben modelar los procesos | infraestructura, servicios y | ITIL y deben contar con para asegurar la
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principios guias de ITIL para
asegurar el valor entregado al
negocio. Los procesos bien
implementados  aseguran la
disponibilidad de los servicios

de manera grafica que ayude
al entendimiento haciendo
uso de herramientas BPM. La
eficiencia de los servicios se
ve asegurada en la medida que

seguridad de la informacion.
Los procesos deben tener
métricas alineadas a los
objetivos y a los procesos,
teniendo en cuenta la

métricas que apoyen a su
mejora. Ademas,
concuerdan en aseverar que
los procesos bien definidos
aseguran la disponibilidad

El entrevistado 2 menciona
que los procesos deben
estar modelados de manera
grafica haciendo uso de
herramientas BPM.

disponibilidad de los
servicios ofrecidos.
Ademas, deben  estar
orientados en la mejora
continua.

(Cual es el perfil

profesional

adecuada del
personal  para
mejorar la
Gestion de

servicios de TI?

y mantienen a los usuarios | estén disponible para los | disponibilidad, productividad | de  los  servicios 'y
finales satisfechos. usuarios y puedan ser | y produccion. La efectividad | mantienen a  usuario
medidos mediante encuestas | de los servicios aumenta | satisfechos.
de satisfaccion de usuarios. cuando normas y
procedimientos dentro de
cada proceso se cumplen.
Deben ser personas abiertas, | Debe tener un conocimiento | Deben tener conocimientos | Los tres entrevistados | El entrevistado 1 enfatiza | Se concluye que el personal

comprometidas, que entiendas
los objetivos del negocio y que
cuenten con técnicas
focalizadas, evitando hacer mas
de lo que su funciéon o rol
indican. Los conocimientos
para mejorar la gestion deben
ser basicos en ITIL, con grado
de experiencia que le permita
manejar adecuada mene las
situaciones que se presentan en
las atenciones.

basico de ITIL,
complementado con otro tipo
de metodologia que permita
tener un lenguaje comin,
aunque lo ideal es tener una
persona  certificada  que
ensefie a los demas. El grado
de experiencia puede variar
dependiendo del la funcién o
rol que realiza el personal.

basicos en TI, con un grado de
experiencia  media  que
encamine la gestion de
servicios. El personal debe
tener principalmente
competencias blandas como
el trabajo en equipo y
empatia, por TUltimo, las
competencias técnicas.

concuerdan que nivel de
cocimientos del personal
para mejor la gestion debe
ser basica en ITIL.

que las personas deben se
abiertas y comprometidas
con los objetivos del area y
de la empresa.

El entrevistado 3 menciona
que las competencias deben

ser principalmente
competencias blandas,
trabajo en equipo 'y

empatia, y por ultimo las
competencias técnicas.

debe tener conocimientos
basicos en ITIL que
encamine la mejora de la
gestion. Ademas, deben
contar con competencias
blandas y competencias
técnicas focalizadas que
permitan  un  manejo
adecuado de las situaciones
que se presenten en las
atenciones.

(Como las
necesidades del
negocio

intervienen en la
mejora de la
Gestion de
servicios de TI?

Intervienen en todo porque son
la razo6n de ser de las empresas
y afectan directamente a la
gestion de servicios. La
demanda afecta positivamente
porque al haber mayor
demanda hay mas
oportunidades para innovar,
crecer y reinventarse. La
garantia y la funcionalidad
deben enfocarse en las
necesidades del cliente para que
generan el valor deseado.

Afectan de forma directa a la
gestion de TI, pero si se
cuenta con procesos alineados
a ITIL los cambios se
realizaran de manera
ordenada y con  un
entendimiento claro de los
cambios. La funcionalidad y
la garantia deben asegurarse
para que los sistemas cumplan
su objetivo de generar valor a
los usuarios.

Afecta directamente
proporcional a la gestion de
servicios de TI en todas sus
métricas de disponibilidad,
productividad y produccion,
pero no en la estructura de la
gestion porque al tener
mapeado todo los procesos y
servicios, los cambios son
inclusivos. La funcionalidad y
la garantia de los servicios
cubren las necesidades del
negocio en la medida que los
servicios  se  encuentren
activos.

Los 3 usuarios concuerdan
al aseverar que las
necesidades del negocio
afectan directamente a la
gestion de servicios de TL
Ademas, afirman que tanto
la disponibilidad y la
garantia generan valor para
los usuarios.

El entrevistado 3 menciona
que la demanda no afecta a
la estructura de la gestion
de servicios TI, sélo a sus
métricas de disponibilidad,
productividad y
produccion.

Se concluye que, ante una
buena estructura de gestion,
cualquier cambio solicitado
a raiz de un aumento en la
demanda, tendra un
impacto positivo porque
habra mayor oportunidad
para  innovar,  crecer,
reinventarse y generar el
valor esperado por el
negocio.

(Como un
modelo ITIL
mejoraria la
Gestion de

Servicios de TI?

Es un marco de trabajo que se
enfoca en el valor que pueden

darle las tecnologias a la
empresa. Las practicas que
contiene pueden ser
seleccionadas segiin la

necesidades y cultura de la
empresa. El ciclo de vida del

ITIL te dan una guia para
tener una buena gestion. El
ciclo de vida del servicio
permite armar una estrategia
adecuada alineada a las
necesidades de la empresa. La
gobernabilidad permite
definir el responsable de cada

ITIL permite estructurar los
procesos dentro del area de
Tecnologia para que pueda
gestionarse de forma
adecuada. La importancia del
ciclo de vida radica en el uso
de practicas permite ordenar
los procesos, las funciones y

Los entrevistados 2 y 3
concuerdan en que las
buenas practicas de ITIL
guian 'y ordenan los
procesos de TI para mejorar
la gestion.

Los 3 entrevistados

Uno de los menciona que
las buenas practicas de ITIL
permitiran generar valor
para el negocio a través del
uso adecuado de las
tecnologias.

Se puede concluir que las
buenas practicas de ITIL
mejoraran la gestion de
servicios de TI a través del
ciclo de vida de los
servicios que permitiran
ordenar los  procesos,
funciones y roles de cada
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servicio permite entender todo
lo que abarca un servicio, desde
la estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora alineando
los servicios con las
necesidades de las empresas. El
factor clave es la cultura de la
empresa, por ello se deben
definir bien las funciones, los
procesos cuantificables y los
roles que cumple cada persona
en el sistema de trabajo y evitar
resultados no deseados. El
Service Desk permite una
conexion entre el usuario final
y el area de tecnologias, su
funcion es atender a los
usuarios y  analizar la
informacion para ver que aporte
o mejora se puedan desarrollar

actividad y fortalecer la
comunicaciéon manteniendo
un mismo lenguaje. El
Service Desk es un canal de
comunicacion con el usuario,
encargado de canalizar las
atenciones a quien
corresponda, ademas de tener
la capacidad para diferenciar
las atenciones y priorizarlas
segun las necesidades de la
empresa.

los roles del personal para
mejorar la entregar de los
servicios. El Service Desk
permite tener un solo punto de
contacto para la ayuda técnica
y funcional a los usuarios,
enfocandose en los servicios y
en todos los componentes que
el servicio utiliza.

concuerdan que el Service
Desk es importante porque
sirve como unico punto de
contacto entre el usuario
final y el 4rea de TI para el
soporte técnico y funcional
de los servicios.

personal alineados a las
necesidades de la empresa;
asi como contar con un
tnico punto de contacto que
guie y canalice las
atenciones a los usuarios
finales.
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Conclusion de la matriz de entrevistados

En conclusion, El plan para mejorar la gestion de servicios de TI debe ser elaborado en base
a tres componentes: tecnologia, procesos y personas, bajo un modelo basado en las buenas
practicas de ITIL que permita alinear el valor que entregan los servicios de TI con las
necesidades del negocio. Las tecnologias de informacion bien gestionadas permitirdn
potenciar las capacidades de los usuarios, recolectar informacion y brindar un mejor soporte.
Los procesos bien definidos y monitoreados, enmarcados en el modelo ITIL, permiten tener
mapeado cada uno de los procesos implementados asegurando el valor de los servicios y
mantenido a usuarios satisfechos; ademas de contar con métricas que apoyen en la toma de
decisiones. Un personal con conocimientos basicos de ITIL que cuente con competencias
blandas como el trabajo en equipo y la empatia encaminara la mejora de la gestion de
servicios de TI porque tendra un entendimiento amplio del nuevo sistema de trabajo; ademas
de fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua. El plan también debe

buscar el apoyo de las altas gerencias.
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Anexo 6:

Guia de Observacion.

Empresa: Freno S.A.
Ubicacion Callao
Unidad de analisis: Area de Tecnologias de la Informacion

P1: Jefe de Tecnologias de Informacion
Participantes: P2: Encargado de sistemas
P3: Encargado de soporte técnico

Observador: Manuel Antonio Chavez Barboza

P1: Es quien se encarga de presentar a la gerencia respectiva los indicadores de las actividades realizadas
dentro del departamento, organizar las actividades del personal de TI, divulgar los sistemas, herramientas y
proyectos desarrollados en el departamento, coordinar con las demads areas los requerimientos tecnologicos,
capacitar a las gerencias en el uso de herramientas que potencien sus capacidades (El uso de las herramientas
office 365) y hacer seguimiento a las incidencias y requerimientos prioritarios enviados al correo
soportesistemas@frenosa.com.pe y a los proyectos en desarrollo. Cuentan con una estructura de carpetas
compartidas para el almacenamiento de los documentos referentes a los contratos con proveedores,
procedimientos y normas, proyectos en desarrollo, diagramas de red y los gastos del area. Para sus actividades
diarias se apoya principalmente del correo electronico y Microsoft Teams para sus comunicaciones, y el Excel
y Power Point para elaborar sus informes. No se observa ningin documento que muestre los servicios
ofrecidos por la empresa.

P2: Es el encargado de capacitar al personal en el uso de los equipos y software implementados, gestionar los
proyectos en desarrollo; administrar la base de datos empresarial y es quien tiene un mayor conocimiento de
la infraestructura tecnoldgica con la que cuenta la empresa. La informacion que genera la guarda en las
carpetas compartidas. Para sus actividades diarias usa el correo electronico para sus comunicaciones, el
Microsoft SQL Server para administrar la base de datos, Power BI para la elaboracion de reportes
personalizados y utiliza el escritorio remoto para conectarse con los servidores virtuales. Cuenta con una Data
Center con acceso restringidos, en donde tienen 3 servidores fisicos en espejo, un switch core, un firewall, 3
UPS. Los servidores virtuales con los que cuentan son: Servidor de Base de datos (Produccion y Pruebas),
Servidor de dominio, servidor de archivos, Servidor de aplicaciones, Servidor de correos, Servidor para el
sistema de mesa de ayuda, servidores dedicados a monitorear los backup y antivirus y otros servidores que no
tienen una funcion especifica. Se observa también que tienen servicios alquilados de los cuales se desconoce
su funcion y se siguen pagando para evitar la caida de algun servicio. También recibe los mensajes enviados
al correo soportesistemas@frenosa.com.pe y hace la funcion de soporte nivel 2 en caso sea necesario, pero no
utiliza el sistema de mesa para cerrar sus tickets asignados.

P3: Es el encargado de gestionar las atenciones a los usuarios y resolverlos en un nivel 1. En sus actividades
diarias utiliza el correo electronico, el anexo asignado y el sistema de mesa de ayuda para sus comunicaciones,
para elaborar los reportes solicitados utiliza el Excel y el Word, ademas hacen uso de la conexion remota para
acceder a los servidores virtuales donde monitorean los backup y los antivirus, cada monitoreo es registrado
en el sistema de mesa de ayuda. Se pudo apreciar que los mensajes enviados a
soportesistemas@frenosa.com.pe generan automaticamente solicitudes en el sistema de mesa de ayuda, los
cuales son convertidos en ticket, categorizados y asignados a un personal. Las solicitudes generadas
automaticamente tienen como solicitante al usuario que envi6 el mensaje, y muchas veces los usuarios no
envian los mensajes al correo soportesistemas@frenosa.com.pe sino a los correos personales de los
colaboradores y estos reenvian los correos para generar la solicitud quedando ellos como solicitantes. Al
momento de responder los tickets, el sistema de mesa de ayuda muchas veces presenta errores generando
malestar en los colaboradores quienes prefieren responder por correo y simplemente cerrar el ticket. Los datos
de los usuarios en el sistema de mesa de ayuda no se encuentran actualizados y tampoco esta integrado con el
software empresarial lo que dificulta la generacion de reportes personalizados. El sistema de mesa de ayuda
es usado solo por el personal de TI, los usuarios no tienen opcion a ingresar al sistema y ver el estado de sus
solicitudes. Cuentan con formatos en archivos Excel, los cuales llenan e imprimen cada vez que realizan un
mantenimiento de equipo de computo, un alta de usuario, una entrega o devolucion de equipos, entre otros,
estos registros sirven como evidencias en sus auditorias ISO 90001.
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Anexo 7:

Ficha de analisis documentario

Empresa: Freno S.A.
Ubicacion Callao
Unidad de analisis: Area de Tecnologias de la Informacion
Observador: Manuel Antonio Chavez Barboza
Documentos D1: Politica de Gestion de Seguridad de la Informacion
. D2: Procedimiento de Gestion de Incidentes y Requerimientos
analizados

D3: Matriz de servicios — Frenosa

D1: contiene todas las politicas implementadas para la gestion de seguridad de la informacion,
dentro de las cuales estan las politicas de software, de servicios, de hardware, de datos, de
comunicaciones, de seguridad informatica y de continuidad del negocio, el documento también
menciona que la seguridad de la informacion es una responsabilidad de todas las personas que
trabajan en la empresa. Las politicas hacen referencia a la ISO 9001:2015 y la ISO/IEC 27001,
su aplicacion esta establecida para todos los servicios de FRENOSA y son administradas por
el departamento de tecnologias de la informacion.

D2: contiene una descripcion de las actividades y responsabilidades para la atencion de los
incidentes y requerimientos. Menciona que los casos reportados deben ser enviados al correo
electronico soportesistemas(@frenosa.com.pe y el equipo de soporte técnico es el responsable
de generar los tickets, categorizarlos, priorizarlos y escalarlos a un segundo nivel de ser
necesario. El cierre de los tickets depende del personal que tiene asignado el ticket. Si bien los
incidente y requerimientos tienen la misma forma de entrada, su tratamiento es distinto, los
requerimientos requieren aprobacion antes de ser ejecutados.

D3: contiene una lista de los servicios brindados por el area y los responsables de cada atencion
segun el nivel de soporte (3 niveles en total). También contiene una lista de incidencias y
requerimientos identificados y categorizados segun el impacto operativo que ocasionan, cada
una con un tiempo de atencion y un tiempo de restauracion, ademas muestra que el tiempo
puede variar segun la prioridad de cada caso (Normal: 100%, Alta: 50% y Muy Alta: 75%).
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Anexo 8:

PLAN DE MEJORA PARA
LA GESTION DE SERVICIOS DE TI

AREA DE TECNOLOG{A DE INFORMACION

Freno S.A.

Nombre del proyecto: “Proyecto para mejorar la gestion de servicios de TI”

Objetivo: Mejorar la gestion de servicios de T1 a través de las practicas del modelo ITIL,

que den como resultado la estructuracion de procesos, funciones y roles ordenados que
apoyen a la calidad de los servicios de TI.

1. ENTENDIMIENTO DE LA EMPRESA

1.1. Historia

Freno SA fue fundada en 1957 como fabricante de productos de friccion bajo licencia
técnica de Raybestos Manhattan. Desde 1982 desarrollamos materiales de friccion con
tecnologia propia, disefiados para la exigente geografia mundial. Nuestros productos se
exportan desde hace 30 anos a América del Norte, Centroamérica, Sudamérica, Europa,
Asia y Oceania. En Pert somos lideres en la comercializacion de productos de friccion
para todo tipo de vehiculos y maquinaria industrial, disefiados para las exigentes
demandas de cualquier territorio: desiertos, carreteras de montana con pendientes
acentuadas, trochas y congestiones citadinas.

Los productos que ofrece a sus clientes se dirigen a dos sectores: Automotriz e
Industrial. En el Pert son lideres en la comercializacion de productos de friccion para
todo tipo de vehiculos y maquinaria industrial.
1.2.Productos y Servicios
Bloque De Freno: Material de friccion de superficie curva y medidas bien definidas;
algunos de ellos tienen el perfil en forma de cufia, otros de forma paralela y todos con
espesor mayor a 12, 7 mm, estas caracteristicas mas sus grandes dimensiones lo
diferencian de las fajas y segmentos. Normalmente utilizado en vehiculos pesados.
Segmento De Freno: material de friccion de superficie curva y con cierta flexibilidad,
permitiendo ser montados sobre distintos tamafios de patines de freno, utilizado en
vehiculos livianos.

Faja De Freno: material de friccion de superficie curva, con dimensiones bien definidas
de acuerdo al tamafo del patin y espesor menor o igual a 12.7 mm. Estas condiciones le
permiten ser montados facilmente en sus respectivos patines de freno. Normalmente

utilizado en vehiculos livianos.
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Pastillas De Freno: Son esenciales dentro del sistema de frenado del automévil ya que
proporcionan la friccion necesaria a los discos de freno de tal forma que cuando
accionamos el pedal, nuestro vehiculo se detiene.

Liquido De Freno: Liquido hidraulico que hace posible la transmision de la fuerza

ejercida sobre el pedal de freno a los cilindros de freno en las ruedas de automoviles,

motocicletas, camionetas.

1.3. Organizacion

Para cumplir con sus operaciones, FRENOSA se ha organizado de manera funcional

segln se muestra a continuacion:

GERENCIA GEMERAL

Asistente Administrativo

‘ Contabilidad ‘ ‘ Mezcla ‘

Exportacion y
Nuevos negocios

‘ Marketing ‘

Coordinador de
Recursos Humanos

‘ Laboratorio ‘

Provincia

control de Calidad

A{Créﬂ'nos  cobranzas

Logistica ‘

Forros y Flexibles ‘

Aplicaciony
‘ Tecnclogia de ‘
productos

Sistema de Gestidn
de Calidad

—{ Mantenimiento

Taller de Servicios y
Ventas Industriales

—{ Ingenieria y Disefio

Asistencia Técnica

q Venta Automotriz Investigacion y Remuneracion y
Friccidn y Fluidos — . o -
Lima Desarrollo Compensaciones
TR ‘ ‘ Pastillas ‘ Venta Automotriz Aseguramiento y Adml:jl;::;?n de

Seleccién y Gestidn
Humana

Bienestar Social

Salud Ocupacional

Sist. Integrado de
T Gestion.

Figura 6. Organigrama Frenosa
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Objetivos Estratégicos
El plan estratégico de la empresa para el periodo 2018 -2020 se clasifica en 5 pilares:

Finanzas
- Cumplir el objetivo de ventas de 30 Mil Millones de dodlares para el 2019.

- Mantener los Gastos Generales por debajo del 23% de las ventas por afio.

Procesos

- Documentar procesos productivos para buscar eficiencias para junio del 2018.

- Implementar los “Circulos de Calidad” para junio del 2018.

- Documentar procesos operativos y de gestion para diciembre de 2018

- Reducir en un 30% los costos de los procesos operativos.

Desarrollo Organizacional

- Implementar KPIs, sistemas de evaluacion y remuneracion en funcion a resultados
para diciembre del 2018.

Mercado/Cliente

- Implementar un “Programa de Cobertura de Usuarios” en el mercado nacional e
internacional.

- Liquidos: Lograr una participacion de mercado mayor al 50% en el mercado nacional.

- Pastillas: Duplicar ventas de pastillas en el mercado nacional e internacional.

- Bloques: Lograr una participacion de mercado mayor al 50% en el mercado nacional.

- Implementar el Plan de Contingencia Crisotilo para el mercado nacional

- Aumentar la presencia activa en medios digitales en el mercado nacional.

Innovacion / Producto

- Lanzamiento de FRE602P en el mercado nacional.

- Lanzamiento de FRE603 y FRE604 en el mercado nacional e internacional.

- Lanzamiento de Disco Embrague en el mercado nacional e internacional.

- Reformulacion de Forro 306 y 308 en el mercado nacional e internacional.
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1.4. Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencia Gestidn de
General Calidad

3

Gestion Comercial

PROCESOS CENTRALES

Disefio y Desarrollo
de Productos

Elaboracion del
Producio

Almacenamiento y
distribucicn

Planeamiento y
programacion de la
produccidn.

Control de Calidad y
Laboratorio

*

R
E
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E
R
I
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Sistemas e
Informacion
Créditos y
Cob a5

PROCESOS DE APOYO

. . Recursos
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S
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S
F
A
C
C
I
6
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Figura 7. Mapa de procesos Frenosa

La empresa Frenosa cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma

ISO 9001:2015 cuyo alcance es el procesamiento y comercializacion de frenos,

estructurado con base en el mapa de procesos. Los procesos se encuentran clasificados de

acuerdo con su funcion frente al sistema de gestion de la empresa en: Procesos

Estratégicos, Procesos Operativos, Procesos de Apoyo.

1.5. Organizacion del drea de Tecnologia de Informacion

Jefe de tecnologia
de la informacion

Figura 8. Organigrama Area de TI

Dentro del mapa de procesos, el rea de tecnologia de informacion esta considerada como
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un proceso de apoyo a los procesos centrales de la empresa; es la encargada de brindar
informacion y los medios necesarios de manipularlos a las demas areas. a medida que la
organizacion demandaba nuevos cambios a la luz de la evolucion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, el alcance también fue revolucionando. Sin embargo, este
crecimiento no fue gestionado adecuadamente, sino que las actividades que alli de
desarrollan se hacen de manera aislada y de forma intuitiva, haciendo que los procesos

dependan en gran medida de las personas que los ejecutan.

2. SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DE SERVICIOS DE TI
La siguiente figura muestra como se gestionan los servicios actuales en la empresa

Frenosa.

2.1. Tecnologias

Infraestructura tecnologica

Equipos de Oficina
Equipo PC 45
Equipo laptop 25
Impresoras 5
Equipos de Produccion
Micro kiosko (MK) 16
Equipos de Red
Acces point 6
Switch 7
Equipos Data Center
Servidores fisicos 3
Servidores virtuales 36
Herramientas
Visual Studio 1
Visual Fox Pro 1
Office 365 80
Microsoft SQL 4

Tabla 1. Infraestructura tecnologica
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Eguipos de Oficina

Y M3

1

hy

Fopuipem de produee idn

Sarvidores o identificados

Figura 9. Infraestructura Tecnologica

v De los servidores virtuales existentes solo 15 son funcionales, los restantes no
cuentan con documentacion que especifique su uso y solo estdn ocupando
espacio.

v’ Las herramientas Office 365 adquiridas permite el uso de herramientas como
power BI, Microsoft teams, Sharepoint y el paquete de ofimética, de los cuales
solo se usan el paquete de ofimatica y el Microsoft teams.

Sistemas De Informacion

SI Detalle Propietario
Sistema para control de asistencia y
planilla del personal de la empresa.
ERP implementado con los mddulos
CO, PP, SD
a utilizado en produccion para el
control de las 6rdenes de fabricacion,
el cual se encuentra integrado al ERP
SAP.
Sistema utilizado para el registro de las
SAT Helpdesk gtenci‘ones a los usuarios finales e Tercero
interviene en el proceso de soporte a
usuarios

Tabla 2. Sistemas de Informacion

Solutus Propio

SAP Tercero

Toma datos Propio
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Figura 10. Sistemas de Informacion Frenosa

v" No todos los sistemas de informacion se encuentran integrados, ocasionando

demoras al momento de generar reportes con niveles de detalles personalizados.

Ademas de la existencia de registros duplicados por cada sistema.

v" El sistema SAT Helpdesk actualmente solo es utilizado al interno del érea, los

usuarios finales no tienen acceso a hacer seguimiento de sus atenciones.

2.2. Procesos y actividades para la gestion de servicios de TI

En esta seccion se detallan los procesos y actividades realizadas en el area de tecnologia
de informacioén de la empresa Frenosa.

Proceso Descripcion
- Incluye la adquisicidn, asignacion y administracion de los equipos
de computo necesarios para soportar la operacion (computadores,
portatiles, impresoras, licencias de software y otros dispositivos).
Administracion |- Gestionar y administrar la plataforma de comunicaciones de la
de Plataforma empresa, tanto en Oficina Central como en las sucursales.
tecnologica - Programacion y verificacion del mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos de computo.
- Realizar el control de los diversos formatos y registros que hacen
parte de la hoja de vida de los equipos de computo.
Gestion d - Proporcionar un adecuado asesoramiento y apoyo con relacion a
Preos}tta(::r:ose los sistemas de infonpaciép y plataformas tecnoldgicas a fin de
mantener la Cooperativa alineada con las nuevas tecnologias.
.. ., |- Actividades relacionadas con la administracion de la red y los
Administracion . . ., X
de Red servidores de la Cooperativa, gestion de cuentas de usuarios y

asignacion de recursos a las mismas.
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Copias de seguridad de servidores.
Gestion y administracion del sistema de correo electronico.

Desarrollo /
Mantenimiento
de Aplicaciones

Incluye el andlisis, disefio, pruebas, implementacion y
mantenimiento de los sistemas de informacion de Frenosa,
incluidos los que son desarrollados por personal externo.
Elaboracion y/o validacion de manuales de usuario,

Soporte a
usuarios

Actividades concernientes al soporte a usuarios (Oficina Central
y Sucursales) en la solucion de problemas de tipo técnico, uso de
sistemas de informacion y comunicacion. Los requerimientos de
los usuarios son realizados a través de llamada telefonica y / o
correo electronico. La solucion de los requerimientos se
realizada a través de llamada telefonica, asistencia remota,
correo electrénico o soporte en sitio en caso de ser necesario.

Tabla 3. Procesos y actividades de TI

Entre los servicios gestionados por el 4rea tenemos:

- Servicio de Internet

- Servicio de telefonia

- Servicio Facturacion electronica

- Servicio de Impresoras

- Servicio de Office 365

- Desarrollo y mantenimiento de software.
- Servicio Web

- Servicio de Antivirus
- Mantenimiento de Aplicativos de terceros
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Escala de Nivel de madurez de Procesos — CMMI
Para la elaboracion la evaluacidon se tomara en cuenta la escala del nivel de Madurez del

modelo CMMI — Representacion continua, el cual se muestra en la siguiente tabla:

NIVEL DE

o [v)
MADUREZ DESCRIPCION % DE CUMPLIMIENTO
0 - Incompleto Los', p‘rocesos no se realizan, o no consiguen sus 0%
objetivos
1- Ejecutado Los procesos se ejecutan, lograndose los 0%

objetivos especificos

Los procesos, ademas de ser "ejecutados”, se
2 - Gestionado planifican, revisan y evallan para comprobar 40%
qgue cumplen con los requisitos

Los procesos, ademas de ser "gestionados", se
3 - Definido ajustan al conjunto de procesos estandar 60%
conforme a las directivas de la organizacion

4 - Gestionado Procesos "definidos" y controlados con técnicas

o . L L 80%
cuantitativamente estadisticas u otras técnicas cuantitativas °

Procesos "gestionados cuantificadamente" que
5 - Optimizado son cambiados y adaptados para conseguir 100%
objetivos relevantes de negocio

Tabla 4. Escala de nivel de Madurez CMMI

Resultado de la evaluacion de los procesos de TI
El resultado de la evaluacion del nivel de madurez de los procesos de TI se muestra a
continuacion:

NIVEL DE
MADUREZ

PROCESOS DE TI

Proceso 1 - Administracion de Plataforma tecnoldgica
Proceso 2 - Gestion de Proyectos

Proceso 3 - Administracion de Red

Proceso 4 - Desarrollo / Mantenimiento de Aplicaciones

Proceso 5 - Soporte a usuarios
Tabla 5. Nivel de Madurez Procesos de TI

W (W [W | W|Ww
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Mapeo de Procesos de TI con respecto a ITIL

Para el mapeo de procesos se consideran los procesos y funciones del ciclo de vida del
servicio frente a los procesos del area de TI de la empresa Frenosa, evaluando las

relaciones existentes entre los procesos.

PROCESOS DEL CICLO DE VIDA ITIL

Gestion de |a estrategia

Gestion del portafolio del servicio
Gestién Financiera

Gestion de la demanda

Gestion relaciones de negocic

Cocrdinacién del Disefio

Gestién de Niveles de servicio

Gestion de catalogo de servicios

Gestién de la dispenibilidad

Gestién de |a seguridad de la infarmacion
Gestion de Proveedores/Aprovisionamiento
Gestién de la capacidad

Gestion de la continuidad de los servicios de Tl

Planeacion y Soporte de la transicion
Gestion del Cambio

Gestién de activos y configuraciones
Gestién de implementacion y versiones
Prueba y validacion del sericio
Evaluacién del cambio

Gesticn del conocimiento

Gestién de Incidentes
Gestion de eventos

Gestién de peticiones
Gestién de problemas
Gestion de accesos

Centro de servicios al usuario
Gestion técnica

Gestidn de aplicaciones
Gestidn de Operaciones de Tl

Modelo de mejora en 7 pasos
Gestion de reportes de servicio/Informes
Gestién de medidas /Metricas de los servicios

Gestién de retorno de inversidn para la mejora continua de |os servicios

PROCESOS DEL AREA DE TI DE FRENOSA

Proceso 1 Proceso 2 Praceso 3 Proceso 4 Proceso 5
Administracidn de L . o, Desarrollo /
Gestidn de Administracién de o R
Plataforma Mantenimiento de | Soporte a usuarios
L Proyectos Red o
tecnoldgica Aplicaciones

X=x|=x]=x]x

=

XXX =x]xX]|=

PP XX XX

ol Pl ol B b e

X

X

X
X X X
X X

X
X X

X X
X X

Tabla 6. Mapeo de procesos de TI con respecto a ITIL
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Evaluacion del nivel de madurez de los procesos ITIL (Actual y Deseado)

Para realizar la evaluacion del nivel de madurez de los procesos y funciones ITIL se
utilizo la escala de nivel de madurez de modelo CMMI en su representacion continua.

MIVEL DL M&DURLE NIVLL DE MADUREE

FROCLS0S DEL CHCLO DE VID& IMIL

A tucal D s el

CSTRATEGLA DEL SERVICID

Emdlhm 2 L
Gestian del portatolio del servicia i &
=atidin [Fin ancera 3 4
Gostitin de la demanda 1 c4
Gestian relaciones de negooa 1 3
DISE RO DEL SERVICID 163 363
Coordinacidn del Diseafio 2 3
Gemtion de Niveles desereicios 3 4
Gestion de catalogode servicios 3 4
Gemtidn de la dispanibilidad o 3
Gestion de la seguridad de Lainformaddn 1 4
Qe tian de Prosess dore = Anaerowis iona rmilen b 2 4
Gam tidn de la capacidad i 4
Gestion de la continuidad de ks servicios de Tl 1 3

Planeacian y Soporte de la transicion
Gention del Cambio

Gestidn de adivias y configuraciones
Gestion de implemenlacion y wersones
Prusha y validaddn del servicios

Ev aluacion del camibio

R S I R ER ET R

Gestidn died conadimiente
OPERACION DEL SERVICIO
Gemtidn de |incidentes.
Gemlidn de awentos

Gestion de peticiones.
Gestian de probiemas

G tidn de socesos

Centro de servicios al usuaric
Gestidn téonica
Gestidn de apliccmes
Gestion de Operaciones de Tl
MERDRA OONTINUA DEL S ERVIOD (i
Modelode mejora en T pasos

Gestion de reportes de serviciof informes

Gestion de medidas /Metricas de los servicios

Gestidn de retams de inversidn para la mejora continua de ks servidos

[ T FTRR T TR = P TT i
[T

[
e Ln
Wwwmgmwwhhhhwhﬁ-hhhwhhm

= I = I =

Tabla 7. Evaluacion del nivel de madurez de los procesos ITIL (Actual y

Deseado)
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Resultados de la evaluacion de madurez de los procesos ITIL

FASES DEL CICLO DE VIDA ITIL Nivel de Madurez Nivel de Madurez
Actual Deseado
Estrategia del servicio 1.80 3.60
Disefio del servicio 1.63 3.63
Transicién del servicio 1.57 3.71
Operacion del servicio 1.89 3.56
Mejora continua del servicio 0.25 3.00

Tabla 8. Resultado de evaluacion de madurez

De la evaluacion del nivel de madurez podemos evidenciar que la fase de operacion de
servicios es la que mas cerca se encuentra al nivel deseado y la mejora continua es la mas

lejana.

En la fase de estrategia se puede mencionar:

El area de TI cuenta con objetivos y politicas ajustados con la estrategia de la
organizacion.

La gestion financiera es llevada a cabo por parte del Jefe de Tecnologia de
Informacion, como una labor més y no como un proceso definido. No se cuenta
con indicadores establecidos.

No se cuenta con una definicion formal del portafolio de servicios, ni con
funciones y responsabilidades definidas para el manejo del proceso.

Se realiza una adecuada divulgacion de los procesos y/o actividades realizadas
hacia la Gerencia y las demas areas.

En la fase de disefio se puede mencionar:

El 4rea de TI tiene una orientacion a servicios, pero debe trabajar en la
implementacion y estandarizacion de los servicios de TI.

El area de TI no cuenta con un catalogo de servicios del negocio.

No existen acuerdos de nivel de servicio en lo que se detalle los niveles de calidad,
funcionalidad y garantia de los servicios provistos. Se establecen acuerdos de
nivel de servicio con los proveedores de comunicaciones.

No se tiene como practica formal el realizar analisis de la informacién de los
componentes de infraestructura para prediccion de desempefio y capacidad.

No se cuenta con un proceso estructurado que contenga los planes de
disponibilidad que aborden todos los servicios provistos, permitiendo optimizar y
mejorar la disponibilidad de la infraestructura, servicios y soporte.

No se cuenta con planes de contingencia para la mitigacion de riesgos que podrian
afectar de forma grave los servicios de T1.

Se carece de un plan de recuperacion para garantizar la continuidad de los
servicios de TI.

Se cuenta con un procedimiento formal de politicas de seguridad y uso de la
informacion.
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En la fase de transicion se puede mencionar:

Se carece de una definicion formal de politicas y procesos para la transicion de
los servicios.

Existen algunos procedimientos no definidos formalmente en cuanto a
requerimientos relacionados con mejoras en los aplicativos.

No se cuenta con una base de datos de la Gestion de la Configuracion CMDB.
No existe una gestion adecuada y estandarizada de los elementos de configuracion
de la infraestructura de TI, junto con sus relaciones.

Se carece de una definicion formal de planes de pruebas y validacion, que
permitan evaluar los recursos y funcionamiento adecuado de los servicios.

No se cuenta con una definicion formal de planes para la transferencia de
conocimiento ni se cuenta herramienta para la Gestiéon del Conocimiento en el
area de TI.

En la fase de operacion se puede mencionar:

El soporte a los usuarios hace parte de las labores del dia a dia del personal del
Area de TI; demandan gran parte de su tiempo.

Se carece de un mecanismo para conocer el nivel de satisfaccion del cliente ante
la calidad de entrega y soporte de servicios.

Los requerimientos de los usuarios son realizados a través de llamada telefonica
y / o correo electronico.

La solucién de los requerimientos se realizada a través de llamada telefonica,
asistencia remota, correo electrénico o soporte en sitio en caso de ser necesario.
La herramienta para registrar las solicitudes de soporte solo estd habilitada para el
personal de TI y no para los usuarios finales quienes no pueden hacer seguimiento
a las mismas.

Los procesos para el manejo de incidentes y solicitudes se encuentran
documentado y formalizado.

Se tiene como practica formal el realizar monitoreo del uso de los accesos
habilitados a los usuarios.

En la fase de mejora continua se puede mencionar:

Existe interés del equipo de trabajo por el mejoramiento y estandarizacion de los
procesos a fin de prestar un mejor servicio.

No se cuenta con la definicién formal del proceso de mejora continua a fin de
asegurar que las practicas de mejora continua estén alineadas al negocio.

Se carece de una definicion formal de métricas para determinar la calidad y
rendimiento de los servicios prestados.

No se tiene definida la auditoria a los procesos.

No se encontré6 documentacion estructurada de los procesos llevados a cabo.
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2.3. Personal de TI

Jefe de Sistemas Encargado de Sistemas Soporte técnico
Minimo: Bachiller en Ing. Minimo: Egresado Técnico en | Minimo: Estudiante técnico en curso de
Sistemas, Computacion e Computacién e Informatica, sistemas, o |informadtica, sistemas, computacion,
Estudios: informatica o afines carreras afines redes y telecomunicaciones, o afines
" | Optimo: Ingeniero Titulado en Optimo: Bachiller en Sistemas, Optimo: Egresado técnico o Bachiller en

Sistemas, Computacion e Computacion e Informadtica o carreras Computacion, Informadtica, Sistemas, o
informadtica o afines afines carreras afines

Especializacion | Deseable en gestion de proyectos Descable Administracion de base de No requiere

P £ proy datos, ITIL, COBIT, TOGAF q
Afios de ~ . o - . - 06 meses a 01 afio en funciones
. . | 02 afos en funciones similares 01 a 02 afos en funciones similares. -
experiencia: similares
Infraestructura de . . L .. .,
R . En servidores a nivel de hardware y Soporte técnico, administracion de
Conocimientos: | comunicaciones :
. . ., .. software servidores.

Seguridad informacion y servicios
Orientacion a resultados, Orientacion a resultados, Accountability, |Orientacion a resultados,

Competencias: | Accountability, Planificacion y Comunicacion, y Resolucion de Accountability, Comunicacion, y
organizacion, y Liderazgo problemas Resolucion de problemas

Tabla 9. Requerimiento de Personal de TI

En el caso del jefe de sistemas no se evidencia especializacion ni conocimientos para la gestion de servicios de T1 o ITIL. En el caso del
Personal de soporte técnico quienes tienen a su cargo el registro de ticket y la atencion a los usuarios, tampoco se muestran especializaciones y
conocimientos para la gestion de servicios de TI o ITIL.
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3.

La siguiente figura muestra la gestion de servicios de TI una vez implementada ITIL.

IMPLEMENTACION DE ITIL EN LA EMPRESA

ORGANIZACION

Clientes Usuarios
> -
P Fase Disefio / Fase de Operacion ‘
s
H o D
E (a) | o JER
Catélogo de servicios Meza de Ayuda
= !fni:l .
) Uil | o B
Gestion de .N_i'velES de (Gestian de accesos Gestion de Incidentes y g =i
0 - requerimisntos g g'
“ oo
N \ t m
A Fase Estrategia Fase Transicidn
= [ 0
5 S EA - (h) Eﬁ, —p [z
S = §
Gestidn Financiera GE;::; ::i:z:’:‘f' Gestion de Cambio

TECNOLOGIAS

Sistema de Helpdesk — Monitoreo - Soporte Remoto — Herramientas de apoyo

Figura 11.Gestion de Servicios de TI con ITIL

3.1. Procesos a implementar

ITIL es un conjunto de mejores practicas que brinda una guia de lo que se debe hacer, pero
no un manual paso a paso de como hacerlo. Teniendo en cuenta la informacién y los
resultados obtenidos anteriormente y una vez realizada la evaluacion del estado de madurez
actual y deseado de cada uno de los procesos del area de TI de la empresa Frenosa frente a
ITIL 2011, se identificaran los procesos que deberan ser adaptados con base en ITIL y
enmarcados en el Ciclo de Vida del Servicio, partiendo de aquellos que generen el maximo

beneficio para la organizacion y el area de TI.

NIVEL DE MADUREZ | NIWEL DE MADUREZ

PROCESOS DEL CICLO DEVIDAITIL

ESTRATEGIA DEL SERVICIO

N R RS
DISENO DEL SERVICIO
Gestion de Niveles de servicio

Gestion de catdlogo de servicios
TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion del Cam bio
Gestion de activos y configuraciones
OPERACION DEL SERVICIO

Gestion de Incidentes

Gestion de peticiones
Gestion de accesos

WO W W
Lo SR )

Centro de servicios al usuario

Tabla 10. Procesos a implementar
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Para la implementacion de cada proceso nos apoyaremos de la matriz RACI para identificar
las actividades y responsabilidades de cada proceso; asi como las métricas a desarrollar.
La sigla RACI traduce lo siguiente, segun cada letra:

R Responsible La persona o personas responsables de ejecutar la
(Responsable) actividad.
countable a persona responsable de que la tarea se realice y es
A A tabl Lap p ble de que la t licey
(Quien rinde cuentas) | el que debe rendir cuentas sobre su ejecucion.
c Consulted Las personas que son consultadas y cuyas opiniones
(Consultado) son solicitadas para la ejecucion de la tarea.
| Informed Las personas que se mantienen actualizadas sobre el
(Informado) avance y los resultados de la ejecucion de la tarea.

Tabla 11. Matriz RACI

Implementar — Proceso de Gestion financiera

Matriz RACI

GESTION FINANCIERA

Actividad Roles / Responsabilidades

Jefe de sistemas  Enc. de sistemas Soporte técnico Usuario Final

Evaluar los costos de la

a ., .. R c/l
prestacion de servicios
Evaluar el retorno de las

b|. .

inversiones de TI

Llevar la contabilidad de los

c | gastos asociados a los servicios R/A R

de TI

d Proporcionar a la alta gerencia

informacion financiera

R c/

R
Tabla 12. Matriz RACI — Gestion Financiera

Métricas
- Usuarios inactivos con permisos habilitados: Numero de usuarios cesados y
activos en los sistemas de informacion.
- Usuarios con permisos no autorizados: Numero de usuarios con permisos que no
le corresponden.

76



Implementar — Proceso de Gestion de catalogo de servicios

Matriz RACI

GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS

Actividad Roles / Responsabilidades

Jefe de sistemas  Enc. de sistemas = Soporte técnico Usuario Final

a Deﬁ.nl.cwn del catalogo de R/A
servicios
b Identlﬁcacmp de R/A /i | |
canales/medios
¢ | Categorizacion de los servicios R/A c/i I I
d | Identificar los servicios de TI R/A c/l I
o Especificacion de los servicios R/A
de TI
f | Definir Clientes R/A
g Publ.lc.acmn de catalogo de R/A | |
servicios
Mantenimiento y Actualizacion
h , . R/A
del catalogo de Servicios
. | Definicion de Roles y
! Responsabilidades R/A
Tabla 13. Matriz RACI — Gestion de Catalogo de servicios
Métricas

- Servicios en el catilogo de servicios: Numero de servicios incluidos en el catdlogo
de servicios.

- Cantidad de nuevos servicios planeados: Porcentaje de nuevos servicios
desarrollados a iniciativa de la Gestion del Catalogo de Servicios.

Implementar — Proceso de Gestion de nivel de servicios

Matriz RACI

GESTION DEL NIVEL DE SERVICIOS

Roles / Responsabilidades

Actividad -1 1" ' " *"T¥Y /7
Jefe de sistemas  Enc. de sistemas Soporte técnico Usuario Final
a | Disefio de los marcos de SLA R/A
b Rev1sqr y determinar acuerdos R/A /i
requeridos
Monitoreo y generacion de
¢ | informes - Desempefio del R/A I
servicio
d Tratammnto de quejas y R/A ¢/l
cumplidos
Definicion de Roles y
€ Responsabilidades R/A

Tabla 14. Matriz RACI — Gestion de nivel de servicios

Métricas
- Servicios cubiertos por los SLAs: Cantidad de servicios cubiertos por los SLAs.

- Servicios cubiertos por los OLAs / UCs: Cantidad de Servicios cubiertos por los
OLAs/ UC’s.
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- Cumplimiento de niveles de servicio: Cantidad de servicios / SLAs que cumplen
con los niveles de servicio acordados.

Implementar — Proceso de Gestion de Activos y Configuraciones

Matriz RACI

GESTION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES
Roles / Responsabilidades

Actividad 2
Jefe de sistemas Enc. de sistemas  Soporte técnico Usuario Final

a | Planificacion C/1 A
b | Identificacion y Registro A |
c | Control A
d Reporte de.e’:stados de I A R

configuracion
e | Auditoria R/A | I

Definicion de Roles y
f Responsabilidades I R/A !

Tabla 15. Matriz RACI — Gestion de Activos y Configuraciones

Métricas:
- Frecuencia de verificacion: Frecuencia de verificaciones fisicas del contenido de la
CMDB (Base de datos de la gestion de Configuracion).
- Cubiertas CMDB: Porcentaje de elementos de configuraciéon cuyos datos estan

incluidos en la CMDB.

Implementar — Proceso de Gestion de Cambio

Matriz RACI

Roles / Responsabilidades ‘

Actividad I e S
Jefe de sistemas Enc. de sistemas Soporte técnico | Usuario Final ‘
a | Solicitud de cambio R/A R
b A51gnac.1on .d’e Prioridad y R/A o ol |
Categorizacion
¢ | Aprobacion y Programacion R/A
d Construccion, Implementacion y R/A ol ol R/C/I
Pruebas
e | Evaluacion R/A
Definicion de Roles y
f Responsabilidades RIA ! !
Tabla 16. Matriz RACI — Gestion de Cambio
Métricas:

- Cambios implementados: Total de cambios implementados satisfactoriamente en
un periodo de tiempo.

- Cambios de emergencia: Total de cambios de emergencia solicitados e
implementados en un periodo de tiempo.

- Tiempo medio por cambio: Tiempo promedio en implementacion de los cambios
solicitados.
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Implementar — Proceso de Gestion de incidentes

Matriz RACI

GESTION DE INCIDENTES
Roles / Responsabilidades

Actividad : o A
Jefe de sistemas Enc. de sistemas  Soporte técnico Usuario Final
a | Deteccion y registro R/A R R
b | Clasificacion R/A C R R
Monitorizacion del estado y
cl.. R/A I |
tiempo de respuesta esperado
d | Analisis, Resolucion y Cierre A C R |
o Definicion de Roles y R I |
Responsabilidades

Tabla 17. Matriz RACI — Gestion de Incidentes

Métricas:
- Cantidad de incidentes: Cantidad de incidentes registrados por el Centro de
Servicio al Usuario, agrupados por categorias.
- Tiempo de resolucion de incidente: Tiempo medio para resolver un incidente,
agrupados por categorias.
- Esfuerzo de resolucion de incidente: Promedio de esfuerzo de trabajo para resolver
Incidentes, agrupados por categorias.

Implementar — Proceso de Gestion de Peticiones

Matriz RACI

GESTION DE PETICIONES

Roles / Responsabilidades

Actividad 7
Jefe de sistemas Enc. de sistemas  Soporte técnico Usuario Final

a | Deteccion y registro R/A R R
b | Clasificacién R/A C R R
c Momtorlzacmn del estado y R/A I |

tiempo de respuesta esperado
d | Analisis, Resolucion y Cierre A C R |
o Definicion de Roles y R I |

Responsabilidades

Tabla 18. Matriz RACI — Gestidon de Pariciones

Métricas:

- Cantidad de peticiones: Cantidad de peticiones registrados por la Gestion de
Peticiones, agrupados por categorias.

- Tiempo de resolucion de peticiones: Tiempo medio para resolver peticiones,
agrupados por categorias.

- Esfuerzo de resolucion de peticiones: Tiempo medio de esfuerzo de trabajo para
resolver las peticiones, agrupados por categorias.
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Implementar — Proceso de Gestion de accesos

Matriz RACI

GESTION DE ACCESOS

Roles / Responsabilidades

Actividad .
Jefe de sistemas  Enc. de sistemas Soporte técnico Usuario Final
a | Peticion de acceso I I I R
b Categorizar, priorizar y escalar I R
el caso
¢ | Verificar y validar identidad C/A c/l R c/l
Devolver requerimiento con
d|.”~. . I I R I
justificacion
Crear, actualizar o eliminar
e L I R |
privilegios
Definicion de Roles y
f Responsabilidades R/A
Tabla 19. Matriz RACI — Gestion de Accesos
Métricas

- Usuarios inactivos con permisos habilitados: Numero de usuarios cesados y
activos en los sistemas de informacion.
- Usuarios con permisos no autorizados: Numero de usuarios con permisos que no
le corresponden.
3.2. Tecnologias:
El sistema de informacion para la atencion a los usuarios debe integrar los procesos y
funciones de ITIL implementadas, por lo que es necesario modificarlo o adquirir una nueva
herramienta que permita integrar todos los procesos de TI y que llegue a todos los usuarios.
Se pueden aprovechar las herramientas de office 365 para integrar y generar cuadros de

mando personalizados, para publicar el catdlogo de servicios y construir una base de

conocimientos que sirva de apoyo para la atencion de usuarios.

3.3. Personas:

Se debe considerar la participacion del personal del area de TI y los usuarios finales en la
implementacion de ITIL, asi como una capacitacion que le permita tener un entendimiento
mas amplio del nuevo marco de trabajo. Asi mismo, para la definicion de los puestos de
trabajo, se debe considerar conocimientos basicos en ITIL y de manera opcional la
certificacion. Para la contratacion del personal nuevo se debe considerar las definiciones

mencionadas anteriormente.
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Anexo 9:

Frenosa

[- ;]' Crlosa Av. Bocanegra 147 Callao

R.U.C. 20-t00019516

Callao, 18 de mayo del 2020

Sefiores:
Universidad Cesar vallejos — Campus Lima Norte

Presente:

Por medio de la presente, tengo a hien comunicarle respecto a la solicilud de use de
informacidon requerida por el Br. Chivez Barboza Manuel Antonio identificado con
DINI 45279457, para el desarrollo de su tesis titulada: “Plan de mejora para la Gestion

de Servieios de Teenologia de Ia Informacion en ia Empresa Frenosa, Callao”.

Al respecto, de manera expresa aulorizamos que la informacion de los servicios de TI
recogida en esta investigacion sea s6lo para fincs académicos que son propios de la

naturaleza de este tipo de trabajo.
Sin otro particular, nos despedimos de usicdes.

Atentamente,

Enrique Corrales Pisconte
Jefe del drea deT]
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Frenosa

ﬁ CnRosSa Av. Bocanegra 147 Callao

R.U.C. 20100019516

Callao, 18 de mayo del 2020

Sefiores:
Universidad Cesar vallejos — Campus Lima Norte

Presente:

Por medio de la presente, tengo a bien comunicarle respecto a la solicitud de uso de
informacion requerida por el Br. Chavez Barboza Manuel Antonio identificado con
DNI 45279457, para el desarrollo de su tesis titulada: “Plan de mejora para la Gestién

de Servicios de Tecnologia de la Informacion en la Empresa Frenosa, Callao”.

Al respecto, de manera expresa autorizamos que la informacion de los servicios de TI
recogida en esta investigacion sea sélo para fines académicos que son propios de la

naturaleza de este tipo de trabajo.
Sin otro particular, nos despedimos de ustedes.

Atentamente,

Enrique Corrales Pisconte
Jefe del drea deTl
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