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RESUMEN

El presente proyecto tiene por objetivo general desarrollar una estrategia de
implementacion de Tl basado en la libreria ITIL V3 aplicada a las pequenas y

medianas empresas del Ecuador.

En el capitulo uno se realiza un analisis del entorno de las pequefnas y medianas
empresas, empezando por una caracterizacion que involucra la definicidn,
importancia y distribucién geografica dentro del pais. Posteriormente se realiza la
descripcion de los procesos y servicios genéricos de Tl, asi como también se
muestra los problemas y necesidades, de esta manera se realiza el estudio de
aplicabilidad de ITIL V3 en las PYMES del pais.

En el capitulo dos se realiza el disefio de la estrategia de gestion de servicios de
Tl basado en ITIL V3 para las pequefias y medianas empresas, inicia con la
justificacion del uso del marco referencial de ITIL V3 posterior se hace una
seleccion de procesos genéricos de las pequefias y medianas empresas con el
enfoque de ITIL y finaliza el capitulo con un mapeo de los procesos principales de
las PYMES con los procesos de ITIL V3

En el tercer capitulo se desarrolla la evaluacion de la estrategia elaborada en el
capitulo dos tomando y aplicando como caso de estudio la mediana empresa
MULTICOBRO S.A. El capitulo inicia con la formulacion del caso de estudio,
luego se realiza la implantacién de la estrategia descrita en el capitulo dos y con
los resultados se realiza un analisis del cual se obtendra conclusiones y

recomendaciones que posteriormente se las realiza en el capitulo cuatro.
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PRESENTACION

Las pequenas y medianas empresas en el Ecuador son un grupo que contribuyen
al crecimiento econémico del pais, las actividades econdmicas estan enfocadas a

la produccidén de bienes y prestacion de servicios.

En el pais existen aproximadamente 10510 pequehas y medianas empresas
(PYMES) que generan trabajo a 321481 ecuatorianos de acuerdo al censo
economico realizado por el INEC en el afio 2010. La calidad de los productos o de
los servicios que se ofrecen es un factor importante para atraer clientes y
mantener estandares de calidad permite que las empresas cumplan los objetivos

que demanda el mercado.

La realidad de las culturas a nivel mundial muestra casi en su totalidad una
dependencia directa o indirecta de la tecnologia. La organizacion y administracion
de las empresas y de los recursos involucrados marca la diferencia en el éxito de
las organizaciones, y las tecnologias de la informacion y comunicacion (TICS) al
igual que cualquier otro recurso también requiere de gestion. No todas las
organizaciones estan conscientes del impacto que tienen las TICS en relacion a

las actividades del negocio implicita o explicitamente.

ITIL es una coleccién de libros que describe un conjunto de buenas practicas
usadas por las empresas a nivel mundial desde finales de los afios 80s para
gestionar los servicios de Tl permitiendo de esta manera medir, controlar y

gestionar los impactos del uso de los servicios de TI.

Con el presente proyecto de titulacion, se pretende concienciar a las personas
especialmente a los gerentes de las empresas acerca de la importancia de la
gestion de TI, a la vez encontrar una estrategia que se alinee a las necesidades
de las pequefias y medianas empresas, de esta manera ofrecer soluciones para
administrar los servicios de TI| cuyos resultados se ven reflejados en las

ganancias de las empresas.
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CAPITULO I

ANALISIS DEL ENTORNO DE LAS PYMES
1.1. CARACTERIZACION DE LA PYME

1.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA PYME (PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA)

La pequena y mediana empresa también conocida por el acrénimo PYME son
empresas con caracteristicas particulares que le definen como emprendedoras y
a su vez se clasifican como tal dependiendo de la economia y las leyes de cada

pais.

Para hablar de la historia de las PYME’s se debe tener en cuenta el concepto de
empresa y se puede decir que las empresa son sistemas enfocados a satisfacer
las necesidades de los clientes mediante una relacién econdmica. Si bien es
cierto el origen del hombre ha dado lugar a multiples cuestionamientos, debates y
teorias que en profundidad no se tratara en este proyecto de titulacién pero si se
tomara en cuenta como referencia de la evolucién de la humanidad, de sus
sistemas y organizaciones, que como consecuencia ha dado lugar a la creacién
de las empresas, organizaciones enfocadas a cubrir las necesidades que se han

ido presentando a lo largo de la historia.

En el pais la conformacion de algunas de las PYMES lo han hecho integrantes de
una misma familia, esto ha dado como consecuencia un aprendizaje de
crecimiento empirico. La forma en que se inician ha sido en ciertos casos con el
apoyo de programas gubernamentales, no asi en otros casos con el esfuerzo
conjunto de los miembros de la empresa, agrupando capital inicial para

emprender un negocio.
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La libre competencia de mercado ha sido un factor importante para impulsar el
mejoramiento de las empresas, en esta lucha por sobresalir se han ido mejorando
los productos en cuestiones de calidad, por otra parte para conservar la clientela o
atraer nuevos clientes, las personas encargadas de los negocios han palpado la
importancia de dar una buena atencion. La otra cara de la moneda son aquellas
empresas que confiadas en sus indices de ventas o simplemente por temor al
cambio no han hecho nada por mejorar y con el paso del tiempo han ido

desapareciendo.

Con respecto a la estructura organico-funcional el propietario es el gerente,
agente de ventas, financiero, secretario y hasta obrero de su negocio, esta falta
de especializacién, distribucion y orden son factores que de alguna manera

retrasan el progreso de una empresa.

1.1.2. DEFINICION DE PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Las PYMES son definidas y enmarcadas legalmente segun la soberania de cada

pais.

En el pais mediante registro oficial N° 335 con fecha martes 7 de diciembre de
2010, se resuelve acoger la clasificacion de las PYMES, de acuerdo a la
normativa implantada por la comunidad andina (CAN) en su resolucion 1260 que
trata sobre la “Disposicion Técnica para la Transmision de Datos de Estadisticas
de PYME de los Paises Miembros de la Comunidad Andina” ademas de la

legislacion interna vigente.

En el transcurso de esta investigacion se ha notado que en el Ecuador existe un
alto porcentaje de microempresas como se observa en la figura 1.1, la escasa o
ninguna infraestructura tecnolégica hacen que la implementacién de ITIL V3 no
sea viable, por lo tanto cuando este proyecto de titulacion se refiera MIPYME se

entendera que estan siendo consideradas las micro, pequeifa y mediana
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empresa, no siendo el caso de las PYMES que hacen referencia unicamente a las

pequenas y medianas empresas.

Tabla 1. 1 Definicion de pequefa y mediana empresa

TIPO DE NUMERO DE VALOR BRUTO DE
EMPRESA | TRABAJADORES VENTAS ANUALES R
Micro 1a9 < US S 100.000 Hasta US $ 100.000
. Entre US $ 100.001y US S | Entre US $ 100.001y US $
Pequena 10a49 1.000.000 750.000
Mediana 503 199 Entre US $ 1.000.001 y US | Mayor que US $ 750.001 y

$5.000.000 Menor que 3.999.999

Fuente: Registro Oficial No 335
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Segun el censo econdmico realizado por el INEC en el afo 2010, revela que el
pais cuenta con un total de 511130 empresas, dando empleo a un total de
2059504 personas. Para la realizacion de las estadisticas empleadas en el
presente proyecto de titulacion previamente se han ejecutado procesos de
tratamiento de datos en donde se obtuvo una cifra de 480245 empresas y un total
de personal ocupado igual a 1603592 personas. De las 480245 empresas
clasificadas, el 97,3 % corresponde a las microempresas, el 1,9% a las pequefias

empresas, el 0,3% a las medianas empresas y el 0,5% a las grandes empresas.

1.1.3. IMPORTANCIA DE LAS PYMES

La muestra para el analisis de las MIPYMES es de 480245 empresas y un total de

1603592 personas contratadas.

La figura 1.1 refleja la amplia diferencia entre las microempresas con el resto de
tipos de empresa, estas cifras deberian ser consideradas para el gobierno
ecuatoriano en la elaboracién de planes de desarrollo para el fortalecimiento de

las microempresas, sin embargo a pesar de su amplia mayoria son empresas que
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aun carecen de infraestructura tecnolégica como se aprecia en la tabla 1.3 en la

que apenas el 8,63% del total usan internet.

Figura 1. 1 Namero y porcentajes de empresas

Mediana; 0,3%

(1417) Grande; 0,1%
// (611)

Pequefia; 1,9%

Fuente: Censo econémico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Para la elaboracion de la estrategia de implementacion de ITIL V3 se considerara
Unicamente a las pequefias y medianas empresas que sumadas bordean el 2,2%

del total, esto representa en numeros, 10510 empresas a nivel nacional.

Figura 1. 2 Porcentaje de personal ocupado por tipo de empresa

Fuente: Censo econémico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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La importancia de las PYMES a pesar de no ser tan numerosas aporta con el 20%
de personal contratado, es decir en otras palabras son generadoras de empleo a
mediana escala. Otro valor considerable que cabe sefialar son las grandes
empresas, que con tan sélo 611 generan trabajo para el 24% del total de personal
ocupado en los diferentes tipos de empresas segun el censo econdmico del INEC
del afio 2010.

Tabla 1. 2 Personal ocupado en las empresas

TIPO DE NUMERO DE MEDIANA DEL NUMERO | MODA DEL NUMERO DE | NUMERO TOTAL
EMPRESA EMPRESAS DE EMPLEADOS EMPLEADOS DE TRABAJADORES
Micro 467339 1 1 890945
Pequeia 9093 17 10 183894
Mediana 1417 88 50 137587
Grande 611 390 300 391166

Fuente: Censo econdmico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

El numero de empresas con respecto al numero de personal ocupado son datos
contemplados en la tabla 1.2 y expuestos en la figura 1.2.

La mediana y la moda son medidas de tendencia central que permiten palpar la
realidad de los datos analizados, la mediana refleja el promedio real de personal
contratado, la moda indica la cantidad comun de personal contratado para cada

tipo de empresa.

1.1.4. CARACTERISTICAS DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

Para definir las caracteristicas de las PYMES se han realizado las siguientes

tablas estadisticas.

Tabla 1. 3 Empresas que usan internet

TIPO SI (%) NO (%) PERDIDOS (%)
Micro 8,63 86,77 4,59
Pequeiia 61,5 24 14,5
Mediana 74,7 14 11,3
Grande 76,8 11,8 11,5

Fuente: Censo econémico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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De la tabla 1.3 se desprende que pocas microempresas usan tecnologia tomando
como indicador el porcentaje de uso de internet. Las PYMES se encuentran con
un grado intermedio comparado con las grandes y las microempresas y es donde
se enfocara la estrategia de implementacion de ITIL V3, el porcentaje de uso es
de 62 y 75 respectivamente. Por mencionar el porcentaje mas grande de uso de
internet con el 77%, como era de esperarse, sus necesidades de tecnologia son

como el tamafo de sus empresas, estas son las grandes empresas.

Tabla 1. 4 Empresas que invierten en investigacion y desarrollo

TIPO SI (%) NO (%) PERDIDOS (%)

Micro 0,4 95 4,6
Pequeiia 5,2 80,3 14,5
Mediana 11,4 77,3 11,3
Grande 17,5 71 11,5

Fuente: Censo econdémico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Otra caracteristica es el poco aporte o inversién que realizan las PYMES en el
campo de la investigacion y desarrollo tanto de sus tecnologias asi como de sus

productos.

Tabla 1. 5 Empresas que invierten en formacién y capacitaciéon

TIPO SI (%) NO (%) PERDIDOS (%)
Micro 2,9 92,5 4,6
Pequeiia 29,3 56,2 14,5
Mediana 48,7 40 11,3
Grande 56,3 32,2 11,5

Fuente: Censo econdmico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

En resumen se detallan los siguientes puntos a considerar como caracteristicas
de las PYMES, mismas que tienen como referencia el estudio denominado
“DISPOSICION TECNICA PARA LA TRANSMISION DE DATOS DE
ESTADISTICAS DE PYME DE LOS PAISES MIEMBROS DE LA COMUNIDAD
ANDINA” realizado por la CAN el 21 de agosto de 2009:
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e Poca o ninguna especializacion en la administracién: en esencia la
direccidn se encuentra a cargo de una sola persona, la cual cuenta con
muy pocos auxiliares y en la mayor parte de los casos, no esta capacitada
para llevar a cabo esta funcién.

e Contacto personal estrecho del director con quienes intervienen en la
empresa: la facilidad con que el director esta en contacto directo con sus
subordinados, constituye un aspecto muy positivo porque facilita la
comunicacion.

e intima relacién de la comunidad local: debido a sus escasos recursos en
todos los aspectos, sobre todo la pequefia empresa, se liga a la comunidad
local, de la cual tiene que obtener bienes, personal administrativo, mano de
obra calificada y no calificada, materias primas, equipo, etc.

e Componente familiar: la mayor parte de las PYMES son empresas
familiares. Su forma de operar va a depender, naturalmente, de las
decisiones tomadas por los familiares involucrados.

e Falta de liquidez: las PYMES recurren a préstamos o financiamientos de
empresas, ya que no cuentan con la suficiente liquidez para poder
gestionarse.

e Peculiar relacion tamafo-productividad: tomando en consideraciéon los
niveles de la oferta de las PYMES, se ha determinado que mientras mas
reducido es el tamano de la estructura de produccion, menor sera la

concentracion y representatividad en sus resultados.

1.1.5. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS PYMES EN ECUADOR

La figura 1.3 muestra la distribucidn de las pequefias empresas, Pichincha con
480 empresas ocupando el primer lugar, luego Guayas con 380 empresas, Azuay
con 103 empresas y Tungurahua con 63 empresas. Las provincias con menor
cantidad de pequefias empresas estan ubicadas en la regidn amazonica, estas
son Napo y Orellana con 7 empresas cada una, y la provincia con menos

empresas es Galapagos con 6 empresas.



N eJaige) JalAex uosuiqoy :1od opeloqge|g
0102 D3IN| ‘00IWIOU0I8 0SUaY)) :8jusn4

eual

Azuay
Bolivar
Cafiar
Carchi
Cotopaxi
Chimborazo
El Oro
Esmeraldas
Guayas
Imbabura
Loja

Los Rios
Manabi
Morona Santiago
Napo
Pastaza
Pichincha
Tungurahua
Zamora Chinchipe
Galdpagos
Sucumbios

Orellana

Santo Domingo de los..

Santa Elena

Zonas No Delimitadas

0 0T 1z £ 0T 9 g1

6T o se OC [AVA A"

9

€01

08Y

quisid ¥ °} ednbi

7

ei160ab uoion

7

sesaldwa seuelpaw se| ap eoly

N elaige) JalAe) uosulqoy z10d opelioqe|3
010Z D3INI ‘0o1WouU0D8 OSud) :djuUaNn4

eusal

Azuay
Bolivar
Cafar
Carchi
Cotopaxi
Chimborazo
El Oro
Esmeraldas
Guayas
Imbabura
Loja

Los Rios
Manabi
Morona Santiago
Napo
Pastaza
Pichincha
Tungurahua
Zamora Chinchipe
Galdpagos
Sucumbios

Orellana

Santo Domingo de los..

Santa Elena

Zonas No Delimitadas

€8T ggr /0T

Sov

9t T€ 19

L8€

S
TTT e 6V €9 9¢€ Ov

S¢L

Lyee

966¢

quisig € *} eanbi

7

ei160ab uoion

7

| 9p el

sesaldwa seuanbad se

L2



22

La tabla 1.6 muestra un resumen con los valores porcentuales por tipo de

empresa distribuidas en las 24 provincias del Ecuador.

Tabla 1. 6 Distribucion geografica de los tipos de empresas en el Ecuador

PROVINCIAS TIPO DE EMPRESA
Micro (%) Pequeiia (%) Mediana (%) Grande (%)
Azuay 7,02 7,97 7,27 54
Bolivar 0,81 0,42 0,78 0,49
Cafar 1,75 1,04 1,2 0,82
Carchi 1,02 0,78 0,85 0,33
Cotopaxi 2,17 1,39 1,41 1,15
Chimborazo 3,25 2,31 2,61 1,31
El Oro 4,66 3,15 2,82 1,8
Esmeraldas 2,4 1,96 1,34 1,31
Guayas 23,35 24,71 26,82 30,11
Imbabura 3,28 2,28 1,83 1,64
Loja 3,92 2,56 2,54 1,8
Los Rios 3,59 2,01 1,27 1,64
Manabi 6,49 511 3,95 5,4
Morona Santiago 0,92 0,56 0,85 0,16
Napo 0,53 0,34 0,49 0
Pastaza 0,71 0,51 0,85 0,16
Pichincha 22 32,95 33,87 41,57
Tungurahua 4,88 4,26 4,38 2,13
Zamora Chinchipe 0,66 0,44 1,06 0,16
Galdpagos 0,25 0,4 0,42 0,16
Sucumbios 0,92 0,69 0,71 0
Orellana 0,62 0,54 0,49 0,16
Santo ?:ar;':lga‘: delos 2,94 2,35 1,48 1,64
Santa Elena 1,78 1,22 0,71 0,65
Zonas No Delimitadas 0,06 0,05 0 0
TOTAL 100 100 100 100

Fuente: Censo economico, INEC 2010
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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1.2. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y SERVICIOS DE TI DE
LAS PYMES

Para el desarrollo de la estrategia de implementacion de procesos tecnoldgicos en
las organizaciones empresariales es necesario primero conocer el entorno de las
empresas. Saber que procesos tienen en comun las PYMES, cuales son sus
problemas y necesidades, en base a estas determinar los servicios de TI que
permitiran mejorar tanto la infraestructura tecnolégica como el desempefio de los
procesos del negocio, los servicios de Tl a su vez requieren el soporte que los
procesos de Tl proveen, de esta manera se vinculan los procesos de Tl que se

recomienda y describen las buenas practicas de ITIL V3.

1.2.1. MODELO DE CONTEXTO DE LAS PYME

El modelo de contexto empresarial estda compuesto por los actores directos e
indirectos que promueven el desarrollo, comportamiento y funcionamiento de una

empresa.

Figura 1. 5 Modelo de contexto de la PYME
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De la figura 1.5 se desprende que, el modelo de contexto lo compone la PYME
como macro proceso que engloba a todos los procesos del negocio incluyendo los

procesos de Tl y las actividades involucradas.

Dentro del modelo de contexto se observa a los clientes como actores principales
para el desenvolvimiento de las cadenas de produccion o la prestacion de

servicios.

En general las pequenas y medianas empresas deben abastecerse de materias
primas o de servicios que coadyuven a establecer las condiciones necesarias
para la 6ptima operaciéon de la empresa, es por ello que se considera dentro del

modelo a los proveedores.

Los organismos de control son las entidades legalmente conformadas por la
constitucion de la republica del Ecuador, designadas para velar por el
cumplimiento de las leyes, normas y reglamentos establecidos para garantizar y
vigilar la buena administracion, la calidad de los productos, el bienestar de los

empleados, la satisfaccién del cliente y el cumplimiento tributario.

1.2.2. PROCESOS DEL NEGOCIO DE LAS PYMES

Las pequefias y medianas empresas se pueden clasificar de acuerdo a su
actividad principal, en nuestro pais se definen claramente las empresas de

produccién, comercializacion y de servicios.

En base a la investigacion y desarrollo del mapa de procesos de las PYME'’s se
concluyd que los procesos genéricos de las pequefias y medianas empresas del

Ecuador se describen en la tabla 1.7.



Tabla 1. 7 Procesos de negocio de la pequefia y mediana empresa

PROCESOS DEL NEGOCIO DE LA
PYME

DESCRIPCION

1. CRM

Customer Relationship Management (CRM), la gestién de
relaciones con los clientes, involucra todos los procesos y
actividades enfocadas a la comunicacién directa con el
cliente

1.1. Servicio al cliente

Es un conjunto de actividades interrelacionadas que
permite la comunicacion y relacion de la organizacion con
los clientes. Las actividades involucradas con este proceso
son: ingreso del requerimiento, tratamiento de Ia
solicitud, rechazo de solicitud, atencién de requerimiento

1.2. Mercadeo

Mercadeo es todo lo que se haga para promover una
actividad, desde el momento que se concibe la idea, hasta
el momento que los clientes comienzan a adquirir el
producto o servicio. Las actividades que forman parte de
este proceso son: andlisis de la informacion,
planteamiento de metas y objetivos, seleccion vy
descripcion de indicadores clave, elaboracion de
estrategias

El proceso de ventas, es un conjunto de actividades
disefiadas para promover la compra de un producto o

1.3. Ventas servicio. Las actividades que forman parte de este
proceso son: aprobar método de pago, realizar cobro,
controlar los items en la demanda
Enterprise Resource Planning (ERP), comprende un

2. ERP conjunto de procesos y actividades enfocados a la

planificacidn de recursos empresariales

2.1. Contabilidad

Es un conjunto de actividades destinadas a la realizacién
de medicidn, anadlisis y comprobacion de los recursos
contables de la organizacién. Las actividades que forman
parte de este proceso son: facturar clientes, realizar
presupuestos, autorizar compras, realizar contabilidad de
proveedores

2.2. Gestion del inventario

Son actividades destinadas al control de la produccion,
incluyendo el control de las materias primas y el stock de
productos en bodega, las actividades que forman parte de
este proceso son: actualizar el inventario, presentar
resultados del inventario

2.3. Gestidon de operaciones
administrativas

Las operaciones administrativas estan vinculadas hacia la
parte gerencial de la empresa, del control de
cumplimiento de los lineamientos de la organizacion y
también vela por el cumplimiento que la organizacion
tiene con los diferentes organismos de control externos.
Las actividades que forman parte de este proceso son:
gestionar el tramite, gestionar la documentacién para
tramites, finalizar tramite

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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PROCESOS DEL NEGOCIO DE LA
PYME

DESCRIPCION

2.4. Gestion y planificacion de las
operaciones

Es el proceso encargado de garantizar el stock suficiente para
proveer a los clientes a la vez controla que la produccién vaya
acorde a la demanda. Las actividades que forman parte de
este proceso son: consultar stock del producto o servicio,
generar orden de produccion, generar orden de compra PYME

Supply chain management (SCM), la administracion de redes

3. SCM de suministro, involucra los procesos y actividades que
gestionan las relaciones con los proveedores
Es el proceso que cumple con el objetivo de realizar
Ly adquisiciones asegurando la calidad y optimizando el proceso
3.1. Gestidn de compras q & yop P

para obtener un justo precio de compra, las actividades que
forman parte de este proceso son: Comprar, pagar

3.2. Gestion del almacenamiento

Son las actividades interrelacionadas para conservar los
productos y materias primas en un lugar seguro con
condiciones adecuadas para su Optimo almacenaje. Las
actividades que forman parte de este proceso son: almacenar
productos, embalar y entregar, recibir productos, controlar
items en bodega

3.3. Gestion de del

negocio

proveedores

Es el proceso encargado de recopilar y analizar la informacién
concerniente a los proveedores, a su vez y en funcion del
historial de los proveedores se encarga de seleccionarlos,
realizar la contratacion, renovacién o suspensién de los
contratos. Las actividades que forman parte de este proceso
son: elaborar estadistica de proveedores, seleccionar
proveedores

4. MRP

Manufacturing resource planning (MRP), la planificacion de
recursos de manufactura, engloba a todos los procesos vy
actividades para una Optima y adecuada gestion de los
recursos para la elaboracion de los productos o servicios

4.1. Especificaciones y analisis

Es el conjunto de actividades destinadas al analisis de la
informacion o requerimientos que el cliente solicita. Las
actividades que forman parte de este proceso son:
levantamiento de requerimientos, describir especificaciones
del producto, elaborar plan de produccion

4.2. Gestién del diseiio del producto
O servicio

Es el proceso encargado de desarrollar el disefio del producto
o servicio, considerando los requerimientos del cliente y los
estandares vigentes. Las actividades que forman parte de este
proceso son: plantear mejoras e innovar, elaborar plan de
disefio del producto

4.3, Procesamiento del bien o

servicio

Es el conjunto de actividades y tareas relacionadas, que
cumplen la funcion de elaborar los productos o servicios. Las
actividades que forman parte de este proceso son: preparar
materiales, elaborar el producto o ejecutar el servicio, realizar
pruebas y controlar la calidad

Elaborado por:

Robinson Xavier Cabrera Urena
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4.4, Gestion de entrega

Es el proceso que garantiza una entrega oportuna y de calidad
a los clientes. Las actividades que forman parte de este
proceso son: entregar el producto, controlar los items en
produccion

4.5. Mejoray seguimiento de la
produccién

Es el proceso que involucra varias tareas, para dar un
seguimiento a los productos elaborados, con la finalidad de
analizar el impacto del producto en el mercado, medir o
controlar la calidad y factores relacionados a esta. Las
actividades que forman parte de este proceso son: controlary
realizar seguimiento

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Figura 1. 6 Mapa de macro-procesos de la PYME
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De la tabla 1.7 se deduce que, los procesos principales de la PYME son; la
gestion de relaciones con los clientes (CRM), la planificacion de recursos
empresariales (ERP), la administracion de redes de suministro (SCM) y la
planificacion de recursos de manufactura (MRP). Adicional el proceso de Gestion

de Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TICS).

La figura 1.6 refleja los macro-procesos que forman parte del proceso central
denominado PYME. Estos macro-procesos son la columna vertebral de la

operacion de una pequeia y mediana empresa ecuatoriana.

1.2.3. SERVICIOS DE TI

Para definir qué servicios requiere la organizaciéon es importante conocer los
procesos del negocio y en base a las actividades que se desarrollan en dichos
procesos sobresalen las necesidades, las mismas que daran como resultado un
catalogo de servicios de Tl que soporten o apoyen a los procesos del negocio

para su operacion.

El catalogo de servicios es una lista completa de los servicios que forman parte de
la empresa. Dependiendo el caso el catadlogo puede contener informacion muy
detallada, incluyendo el nombre, la descripcién, acuerdos de nivel de servicio,

responsables, prioridades, objetivos, medidas de seguridad, etc.

Tabla 1. 8 Mapeo de servicios de Tl para los procesos de la PYME

CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE LA
PYME

E-mail
Almacenamiento
de datos
Base de datos
Internet
Red
Telefonia IP
Impresion
Aplicaciones
Soporte técnico
Soporte de
aplicaciones
Mantenimiento de
infraestructura fisica
TI
Gestion de seguridad
de la informacion
E-commerce

1. CRM

1.1. Servicio Al
Cliente

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE LA
PYME

E-mail
Almacenamiento
de datos
Base de datos
Internet
Red
Telefonia IP
Impresion
Aplicaciones
Soporte técnico
Soporte de
aplicaciones
Mantenimiento de
infraestructura fisica

TI

Gestion de seguridad
de la informacion

E-commerce

1.1.1. Ingreso del
Requerimiento

X

x
x
x
x
x
x
x
x

x

1.1.2. Tratamiento
de la solicitud

x

1.1.3. Rechazo de
Solicitud

1.1.4. Atencion de
Requerimiento

1.2. Mercadeo

1.2.1. Analisis de la
informacion

1.2.2.
Planteamiento de
metas y objetivos

1.2.3. Seleccién y
descripcion de
indicadores clave

1.2.4. Elaboracién
de estrategias

1.3. Ventas

1.3.1. Aprobar
método de pago

1.3.2. Realizar
cobro

1.3.3. Controlar los
items en la
demanda

2. ERP

2.1. Contabilidad

2.1.1. Facturar
clientes

2.1.2. Realizar
presupuestas

2.1.3. Autorizar
compras

2.1.4. Realizar
contabilidad de
proveedores

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE LA
PYME

E-mail
Almacenamiento
de datos
Base de datos

Internet

Red

Telefonia IP

Impresion

Aplicaciones

Soporte técnico

Soporte de
aplicaciones

Mantenimiento de
infraestructura fisica

TI

Gestion de seguridad

de la informacion

E-commerce

2.2. Gestion del
Inventario

2.2.1. Actualizar el
inventario

2.2.2. Presentar
resultados del
inventario

2.3. Gestion de
Operaciones
Administrativas

2.3.1. Gestionar el
tramite

2.3.2. Gestionar la
documentacion
para tramites

2.3.3. Finalizar
tramite

2.4. Gestiony
Planificacion de las
Operaciones

2.4.1. Consultar
stock del producto
0 servicio

2.4.2. Generar
orden de
produccion

2.4.3. Generar
orden de compra
PYME

3. SCM

3.1. Gestion de
Compras

3.1.1. Comprar

3.1.2. Pagar

3.2. Gestion del
Almacenamiento

3.2.1. Almacenar
productos

X X

X

X

X

X

X

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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CATALOGO DE SERVICIOS

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE LA
PYME

E-mail
Almacenamiento
de datos
Base de datos
Internet
Red
Telefonia IP

Impresion

Aplicaciones

Soporte técnico

Soporte de
aplicaciones

Mantenimiento de
infraestructura fisica

TI

Gestion de seguridad
de la informacion

E-commerce

3.2.2. Embalary
entregar

X

x

3.2.3. Recibir
productos

x

3.2.4. Controlar
items en bodega

3.3. Gestion de
Proveedores del
Negocio

3.3.1. Elaborar
estadistica de
proveedores

3.3.2. Seleccionar
proveedores

4. MRP

4.1.
Especificaciones y
Andlisis

4.1.1.
Levantamiento de
requerimientos

4.1.2. Describir
especificaciones
del producto

4.1.3. Elaborar
plan de produccién

4.2. Gestion del
Disefio del
Producto o Servicio

4.2.1. Plantear
mejoras e innovar

4.2.2. Elaborar
plan de disefio del
producto

4.3.
Procesamiento del
Bien o Servicio

4.3.1. Preparar
materiales

X

X

X

X

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacion de la Tabla 1.8

CATALOGO DE SERVICIOS
© ©
2 2 o o | S 0 §.§ §§ o
‘= () >
PROCESOS DEL | = €85 8| _| = S g S$13s|58 |¥E &
NEGOCIODELA | £ | &8 |8 5| 8|58 8| §| e|5R|EBF|les|k
PYME w88 gl E 2 E| 2|5/82|88 | <8
£ o | T| <| 8| &|EQ Q2
£ S c O =
< S« o
= (U]
4.3.2. Elaborar el
producto o X | X X X X X
ejecutar el servicio
4.3.3. Realizar
pruebasy X X X X X X X X X
controlar la calidad
4.4, Gestion de
Entrega
4.4.1. Entregar el X X | x| x X X
producto
4.4.2. Controlar los
items en X X X | X | X X X X X X
produccion
4.5. Mejoray
Seguimiento de la
produccion
4.5.1. Controlary
realizar X X | X | X X X X X X
seguimiento
TOTAL 12 24 27 | 9 |33 27 30| 42 | 23 33 22 42 14

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena

De la tabla 1.8 se desprende que los servicios mas usados por los procesos y las
actividades de negocio son los servicios de:

e Aplicaciones

e Gestidon de seguridad de la informacion

e Soporte de aplicaciones

e Red

e Base de datos

e Telefonia IP

e Impresion
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Este calculo se basa en la mediana del numero de servicios que mas se solicitan

al ejecutar las tareas y actividades del negocio.

Tabla 1. 9 Catalogo de servicios de Tl

N° NOMBRE DESCRIPCION DETALLE DISPONIBILIDAD
., Sujeta a cambios de
. Creacion de cuentas
Es un servicio de red que . acuerdo a la
. . de correo. Enviar, .
. permite a los usuarios - L necesidad de la
1 E-mail . o . recibir, eliminar, .
enviar y recibir mensajes . . organizacion. 24
. . reenviar mensajes y ,
y archivos rapidamente . horas, 7 dias a la
archivos
semana (24/7)
Transferencia de
archivos.
Almacenamiento vy
Son actividades | migracion de datos.
destinadas a la gestion | Sincronizacién de | Sujeta a cambios de
tanto del hardware como | actualizaciones  de | acuerdo a la
) Almacenamiento | del software para | archivos.  Respaldo | necesidad de Ia
de datos efectuar operaciones de|de los datos. | organizacién. 24
almacenamiento, Planificacion de los|horas, 7 dias a la
recuperacién, gestion de | respaldos. semana (24/7)
datos eficientemente. Confidencialidad,
integridad y
disponibilidad de los
datos respaldados.
Almacenar, buscar vy
recuperar registros
- de las bases de
Los servicios de bases de
datos. Controlar
datos proveen datos o . .
. . donde los datos son | Sujeta a cambios de
informacion,
. almacenados acuerdo a la
almacenamiento y ‘e .
. .. | geogréficamente. necesidad de la
3 Bases de datos recuperacion que permite ; N
. Organizar datos | organizacion. 24
a los clientes de la red |, * .
. .. | légicamente. Proveer | horas, 7 dias a la
controlar la manipulacion .
., seguridad de los|semana (24/7)
y presentacion de los .
datos. Reducir
datos. .
tiempo de acceso de
la base de datos del
cliente.
Es un servicio ue . .
. q Sujeta a cambios de
conecta a la organizacion
. - acuerdo a la
con un conjunto de redes | Conectividad. .
S . necesidad de la
4 Internet de comunicacién a nivel [ Acceso a la web. N
. . L organizacion. 24
mundial. Permite acceder | Comunicaciones ,
a su vez a otros servicios horas, 7 dias a la
semana (24/7)
soportados por Internet

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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N° NOMBRE DESCRIPCION DETALLE DISPONIBILIDAD
Los servicios de red Sujeta a cambios de
permiten a las | Implementacion  de | acuerdo a la

5 Red computadoras infraestructura de | necesidad de la
compartir recursos | red. Conexion de los | organizacion. 24
usando aplicaciones | nodos. Soporte. horas, 7 dias a la
especiales semana (24/7)

Es un servicio de Sujeta a cambios de
comunicacion que acuerdo a la
. transporta la voz via|Transmisién de voz, |necesidad de Ila

6 Telefonia IP . . o
internet en lugar de ser | video, datos. organizacion. 24
transportado por la red horas, 7 dias a la
telefénica convencional semana (24/7)

Optimizacion del
Los servicios de | tiempo en tareas de | Sujeta a cambios de
impresion son | impresion. Reduce el | acuerdo a la
aplicaciones de la red | numero de | necesidad de la

7 Impresion que controlan y | impresoras que la | organizacion.
administran el acceso a | organizacién Disponible en la
impresoras y equipo de | necesita. Procesa la|jornada laboral (L-V
fax transmision y | 8:00-17:00)

recepcion de faxes.
- .. | Andlisis y toma de|Sujeta a cambios de
Servicio que permite L
. requerimientos. acuerdo a la
satisfacer las .
. Desarrollo de nuevas | necesidad de Ia
. necesidades L N

8 Aplicaciones . ) aplicaciones. organizacion.

empresariales mediante L . .
., Mantenimiento de las | Disponible en la
la generacion de . .
aplicaciones aplicaciones jornada laboral (L-V
P desarrolladas 8:00-17:00)
Son actividades dirigidas | Reparacion de fallos | Sujeta a cambios de
a solucionar incidentes | de los equipos | acuerdo a la
P de hardware y redes de | informaticos. necesidad de la

9 Soporte técnico . . N
computadoras el mismo | Soluciones de | organizacién. 24
instante de su fallo en el | problemas en la red|horas, 7 dias a la
menor tiempo posible informatica semana (24/7)

Son actividades . .
. Sujeta a cambios de
encaminadas a
. . L acuerdo a la
solucionar incidentes de | Mantenimiento  de .
Soporte de . L ., _|necesidad de |Ia
10 .. las  aplicaciones el | Aplicaciones. Solucidn L
aplicaciones organizacion. 24

mismo instante de su
fallo en el
tiempo posible

menor

de fallos e incidentes.

horas, 7 dias a la
semana (24/7)

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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Continuacion de la Tabla 1.9

N° NOMBRE DESCRIPCION DETALLE DISPONIBILIDAD

Servicio que se encarga de

. Mantenimiento  de | Sujeta a cambios de
garantizar el  correcto

i . . Aplicaciones. acuerdo a la
Mantenimiento | funcionamiento de los MF;ntenimiento del [ necesidad de la
11 | de infraestructura | equipos informaticos, de la N
fisica Tl red informatica de las hardware. organizacion. 24
Isica . ! Mantenimiento de| horas, 7 dias a la
aplicaciones y software de
o red semana (24/7)
la organizacién
Es el conjunto de medidas
preventivas y reactivas de
las organizaciones y de los | Evaluacidn de | Sujeta a cambios de
Gestién de sistemas tecnoldgicos para | riesgos. Gestion de | acuerdo a la
12 seguridad de la asegurar una permanente | antivirus. Acuerdos | necesidad de la
,gf . proteccidn y salvaguarda de | de confidencialidad. | organizacion. 24
Informacion la informacion, | Seguridad de la|horas, 7 dias a la
garantizando: informacion semana (24/7)

Confidencialidad,
Integridad y Disponibilidad

Es el conjunto de | Creaciéon de paginas Sujeta a cambios de

. . S acuerdo a la
actividades relacionadas | web. Publicacién del .
. . necesidad de la
13 E-commerce con el mercadeo que | catdlogo servicios de N
- . o organizacion. 24
posibilitan tener presencia | la organizacion en las ,
. . ) horas, 7 dias a la
publicitaria en internet redes sociales.

semana (24/7)
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena

En la tabla 1.9 se detalla el catalogo de servicios, se compone del nombre del
servicio, la descripcion, el detalle del servicio en el cual se refleja las aplicaciones
y la disponibilidad del servicio que hace referencia a los periodos de tiempo en los
cuales los servicios deben cumplir las tareas y actividades para garantizar un

funcionamiento.

Adicional a este catalogo de servicios se deben describir con un mayor nivel de

detalle, los responsables, los acuerdos de nivel de servicio y las especificaciones.
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1.3. PROBLEMAS Y NECESIDADES DE LAS PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS

La tabla 1.10 contiene una premisa, hipétesis o indicador que se emplea para
determinar los posibles problemas y vincular con una necesidad tecnolégica. Los
problemas y necesidades de una PYME se listan en funcion de las actividades

que requieren los procesos para el cumplimiento de sus operaciones.

Tabla 1. 10 Problemas y necesidades de las PYMES

requerimiento

con el cliente

PROCESOS DEL NEGOCIO
PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
DE LA PYME'

1.1.1. Ingresar | Errores de ingreso de . ., | Sistema de gestion de
) . .. Falta de informacion . S
£ | requerimiento la solicitud la informacion
2112 Procesar ., Desorganizacidon de | Sistema de gestion de
© - Atencion Lenta L. L.
< | solicitud solicitudes solicitudes
-8 1.1.3. Rechazar | Desconocimiento del | Sin seguimiento de | Sistema de gestion de
2 | solicitud estado de la solicitud la solicitud solicitudes
(7}
o —
- |1.1.4. Atender ., Poca comunicacion Servmg ., , de
- Atencidn Lenta comunicacion en linea

con el cliente

1.2.1.
informacion

Analizar

No existe informacion
actualizada

Falta de gestion de
la informacion

Sistema de gestion de
la informacion

1.3.3. Controlar los
items en la demanda

items despachados
oportunamente

de los items

despachados

o | 1.2.2. Plantear metas [ Desconocimiento  del . ., | Sistema de gestion de
b . . Falta de informacion . L2
S | © |Yyobjetivos negocio la informacion
[~ -
. No se tiene datos .
© @ |1.2.3. Seleccionar vy | t , | No existe un Sist d trol
2 | describir indicadores re evar.1 €3, asl co.mo a seguimiento de los 'S e.ma € control y
- clave carencia de monitoreo roductos monitoreo
] de las actividades P
-
. . Falta de metas
1.2.4. Elaborar | Inconsistencias con las . y . .
. o objetivos Estrategia empresarial
estrategias metas y objetivos .
empresariales
Desconocimiento  del . . . L
1.3.1. Aprobar ) . No existen registros | Sistema de gestidon de
. estado financiero de . .
método de pago . de los clientes clientes
= los clientes
-
= Desactualizacién de los . . . L
g . . No existen politicas | Sistema de gestion de
> |1.3.2. Realizar cobro | precios de los . .
de precios precios
. productos
i No se actualiza los|No existen registros

Sistema de control de
productos

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

! Esta informacion esta basada en el mapa de procesos de PYME, Anexo B1y B2
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Continuacién de la Tabla 1.10
PROCESOS DEL NEGOCIO
PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
DE LA PYME
Desconexion con los datos del | Inconsistencias  de
cliente existente. | datos. .
2.1.1.  Facturar . . L, Sistema de
. Inconformidad del cliente en la | Desorganizaciéon de .
clientes ., . . facturacién
relacion precio - calidad del|las facturas de
producto o servicio clientes

T Datos de roductos

S . P Falta de

= . desactualizada. o .

= 2.1.2. Realizar . organizacion y | Estrategia

= Desconocimiento de agentes e s .

8 | presupuestos . planificacion de los | presupuestaria

] externos (Econdémicos,

o ) presupuestos

o sociales, etc.)

-

N . Desconocimiento del stock| Falta de | Sistema de
2.1.3. Autorizar . L, L.
compras actual, prioridad de la compra | automatizaciéon de | gestion de

P y presupuesto asignado las compras compra
. Desconocimiento falta de L .
2.1.4. Realizar Y Poca  organizacién | Sistema de
- control de los proveedores . .
contabilidad de . . , de los registros de | gestion de
existentes y sus diversas lineas
& proveedores . proveedores proveedores
= de servicios
[ . L , .
. Fallas en los sistemas de |Informacidn errénea | Sistema de
2.2.1. Actualizar |, .
c O . . inventarios. Falta de control de | del stock de los | control de
o ‘= |elinventario . . . .
s 8 los responsables del inventario | productos inventarios
o c
8 ]
>
£
N T [2.2.2. Presentar e ., Sistema de
N T Resultados dificiles de | Presentacion de la L,
resultados  del|. . -, gestion de
. . interpretar informacioén ;
inventario informes
. L Sistema de
w» | 2.3.1. Gestionar | Desconocimiento de los . ., .,
© . A Falta de informacion | gestion de
2 | el tramite tramites. ..
= tramites
S
O 7 |2.3.2. Gestionar - .
1) E N Falta de politicas de [ Sistema de
c = |la Desorganizacion de la ., .,
© E ., . . gestion de la| gestion de la
> © | documentacion |informacion . L, . .
S ® L. informacion informacion
G » para tramites
]
M 5 Sistema de
NS L L, comunicacién
© 12.3.3. Finalizar | Incomunicacién con las . .,
) .. . Falta de informacion | con los
g. tramite organismos de control

organismos de
control

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa




Continuacion de la Tabla 1.10

PROCESOS DEL NEGOCIO DE

PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
LA PYME
[72)
10
Inventarios .
% 2.4.1. Consultar desactualizados. Fallas Sistema de
= stock del producto . ' No existen registros control de
= .. en el sistema de
Q o servicio productos
S w consultas
e | £ 2
S| 5o y
8 'S Descoordinacién con
o © |[2.4.2.Generar . . Sistema de
> 5 el proceso de Inconsistencias de -
~ = o |ordende . . L gestion de
S o ., almacenamiento y el ordenes de produccién .
9 produccion L produccion
= de produccién
[}
(G) 2.4.3. Generar o, . . Sistema de
Realizacién de Inconsistencias en la L,
< orden de compra . . gestién de
compras innecesarias | orden de compra
o PYME compra
Desconocimiento de
= proveedores. Fallas y No realizar compras en Sistema de
S w 3.1.1. Comprar desconocimiento en linea P gestion de
b g los presupuestos compra
3 .
] g asignados
o .pe .z
. Falta de verificacion de . .
- No realizar pagos en Sistema de
o 3.1.2. Pagar los productos linea pagos en linea
ingresados
o] Poca o ningun control . Sistema de
t 3.2.1. Almacenar & Desactualizacidn de
@ de los productos . . control de
£ productos inventarios
£ almacenados productos
c
S Sistema d
e istema de
g 3.2.2. Embalary Falta de verificacion de | Errores en la entrega de control de
E = entregar las ordenes de entrega | los productos
b 5 productos
b} e -z .
- Falta de verificacion . Sistema de
. c 3.2.3. Recibir . 4 Errores al recibir los
] =] registro de los control de
2 productos productos
3 productos productos
(G)
3.9.4. Controlar Desactualizacién de Generacién de érdenes | Sistema de
:‘; it.er;ws: en bodeea los productos de compra innecesarias | control de
& almacenados por parte de la PYME productos
-g 3.3.1. Elaborar No existe informacion Gastos excesivos enel [ Sistema de
o S |estadisticade actualizada aprovisionamiento de gestion de
-g 8 proveedores materias primas proveedores
so -—
£ % Desconocimiento y
QD falta de control de los .
O g 3.3 Seleccionar roveedores Compra de productos de | Sistema de
: O o b poca calidad a precios gestién de
™M @ | proveedores existentes y sus
o 8 . , muy elevados proveedores
° diversas lineas de
s servicios

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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PROCESOS DEL NEGOCIO
PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
DE LA PYME
) 4.1.1. Levantar Poca o ninguna comunicacion Inconsistencias y SerV|C|9 de”
K7} . - . errores en los detalles | comunicacion en
= requerimientos | periddica con el cliente . i .
e de los requerimientos | linea con el cliente

: No se analizan las
7 - especificaciones existentes en Sistema de
(] 4.1.2. Describir P . . , e
c . el mercado. Inconsistencias Mayor nimero de planificacién y
o especificaciones . L
S del oroducto entre el levantamiento de productos defectuosos | elaboracion del
o P requerimientos y las producto
2‘5 especificaciones del producto
g No se detallan, ni se )
& Sistema de
w 4.1.3. Elaborar presupuestan los recursos a e
- planificacion y
plan de usar en la produccion en Falta de recursos L
- ., . elaboracién del
H produccién curso. No se consideran planes
< . . producto
de contingencia
(]
— 0 No se consideran los Sistema de
[T~ 4.2.1. Plantear . e
< S . productos existentes en el Productos de poca planificacién y
c mejoras e . ; L
© 'g © |innovar mercado. Desconocimiento de calidad elaboracion del
'ﬁ s ; nuevas tecnologias producto
U — 2
0O 9 o -
T wn o Sistema de
. 0 4.2.2. Elaborar Desconocimientos de lanificacion
o 15 plan de disefio metodologias de desarrollo. Productos defectuosos P ., y
< » o i elaboracién del
= del producto Incomunicacion con el cliente
- © producto
e Sistema de
S Errores de célculos de recursos L. .
4.3.1. Preparar . Pérdida de recursosy | planificaciény
. y presupuestos. Mala eleccion 9
materiales . productos defectuosos | elaboracion del
o de materiales
< producto
4.3.2. Elaborar el Sistema de

Procesamiento del bien o

8 producto o Incidentes en la fabricacién o Pérdida de recursosy | planificaciény
E ejecutar el implantacién de los servicios productos defectuosos | elaboracidon del
g servicio producto
4.3.3. Realizar . Sistema de
Desconocimiento de e
pruebasy , . Productos de poca planificacion y
estandares de calidad. Falta de ] L
0 controlar la e calidad elaboracion del
o . planificacién de las pruebas
< calidad producto
o Inconformidad del producto
T 4.4.1. Entregar el P Productos devueltos y | Sistema de control
c entregado con el producto . .
‘O ®© producto . pérdida de clientes de productos
S 0 solicitado
n O
& £ |2.4.2 control
.4.2. Controlar ) L, . .
5 . No existen responsables de la | Informacién errénea del | Sistema de control
. los items en N
< L actualizacion de los productos | stock de los productos | de productos
5 produccién
<
> o
© 'g % Falta de planificacion de los
.q°.J. £ 8 | 4.5.1. Controlar | controles. No existe Falta de informes | Sistema de
S . . .
S -E 3 y realizar seguimiento de los estadisticos de la control de
. 'S & |sesuimiento productos luego de su produccion productos
N ¥ entrega
q (7)) -

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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1.3.1. PROBLEMAS

De la tabla 1.10 se desprende que los problemas comunes en las pequenas y

medianas empresas ecuatorianas, son:

La falta de informacion: la informacion deberia ser considerada como el
activo mas importante dentro de la empresa, abarca el conocimiento, la
experiencia, investigaciones, procedimientos, registros, facturas, notas,
contactos, etc. Adicional es un activo que crece constantemente, es por
ello que requiere procedimientos para organizar, proveer seguridad,
actualizar, entre otros procedimientos que forman parte de la gestion de la
informacion. Se considera un problema debido a que usualmente no se
difunde o no se comparte con el resto de la organizacion ni con los
usuarios, desencadenando en errores en la ejecucion de los

procedimientos, desperdicio de recursos, pérdida de clientes entre otros.

Productos defectuosos: este problema se ha identificado en el area de
produccién, por medio del macro-proceso planificacion de recursos de
manufactura (MRP), la mayoria de PYME’s en el Ecuador han sido
producto de la evolucion del empirismo, se puede deducir que las causas
son diversas, incluyendo la poca o ninguna informacion acerca de los
procedimientos de produccion o metodologias de desarrollo, se debe
elaborar un plan que recopile, analice y tome acciones ante las
consecuencias que traen consigo los productos defectuosos asi como los

de poca calidad.

Pérdida de recursos: la pérdida de recursos se relaciona directamente
con el resto de problemas identificados, si no se determinan los problemas
no se puede conocer sus causas y mucho menos tomar medidas para
corregir estas falencias, esto desemboca en una pérdida significativa de

recursos de los cuales ningun miembro de la organizacién tiene las
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condiciones para percatarse de dicho despilfarro, todos estos recursos

finalmente se traduce en dinero desperdiciado.

¢ Informacion erronea del stock los productos: la identificacion de este
problema esta estrechamente vinculada con la gestidon de la informacion, la
falta de un sistema adecuado que automaticamente actualice el stock de
los productos, llevando un control permanente de los productos
elaborados, los productos vendidos, el stock, las materias primas,
considerando diversos factores entre ellos las fechas de mayor consumo,
feriados, situacion actual econdmica, entre otros desencadena
consecuencias como informacion errénea del stock esto puede verse
reflejada en el malestar de los clientes, el excesivo abastecimiento de

materias primas, etc.

e La compra de productos de poca calidad a precios muy elevados:
quiza uno de los problemas mas frecuentes pero rara vez identificado es la
gestion con los proveedores. Los cambios por lo general generan
oposicion, temor e inestabilidad y esta tal vez sea uno de los causales por
los cuales algunos empresarios no tomen la decision de cambiar de
proveedores. Otro de los motivos es la falta de exploracién de nuevos
mercados, de nuevos proveedores y el conformismo para el continuo

aprovisionamiento de productos de poca calidad y a costos elevados.

1.3.2. NECESIDADES

De la tabla 1.10 y del inciso 1.3.1 se desprende que en base a los problemas de

las PYMES, las necesidades de sistemas informaticos que sobresalen son:

e Sistema de Gestion de la Informacion (SGl)
e Sistema de Gestion de Solicitudes (SGS)
e Sistema de Comunicacion en Linea con el Cliente (SCLC)

e Sistema de Control y Monitoreo (SCM)
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e Sistema de Gestion de Clientes (SGCL)

e Sistema de Gestion de Precios (SGPRE)

e Sistema de Control de Productos (SCP)

e Sistema de Facturacién (SF)

e Sistema de Gestion de Compra (SGCO)

e Sistema de Gestion de Proveedores (SGPRO)
e Sistema de Control de Inventarios (SCINV)

e Sistema de Gestion de Informes (SGINF)

e Sistema de Gestion de Tramites (SGT)

e Sistema de Comunicacién con los Organismos de Control (SCOC)
e Sistema de Gestion de Produccion (SGPRO)
e Sistema de Pagos en Linea (SPL)

e Sistema de Planificacion y Elaboracion del Producto (SPEP)

Las necesidades antes mencionadas tienen el enfoque de sistema computacional,
es decir es el conjunto de recursos como lo es el talento humano, recursos fisicos,
como: hardware, redes y recursos logicos como el software que en sinergia

alcanzan un objetivo en comun, que es de proveer servicios a los usuarios.

Para integrar el concepto de sistemas computacionales con el resto de
componentes tanto de TlI como del negocio se considera el modelo de capas que
presenta la figura 1.7 como una abstraccién de los elementos que forman parte

del sistema de Gestion de TI.
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Figura 1. 7 Modelo por capas de la integracidon de los componentes de
negocio y de Ti

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

La primera capa se denomina: “PYME”, e incluye a todo el aprestamiento

empresarial, se definiran las estrategias del negocio, la visién, la mision.

La segunda capa denominada: “ITIL V3", contiene todos los procesos de Tl que
serviran para establecer procedimientos que permitan gestionar la siguiente capa,

denominada “Servicios TI".

La capa de Servicios aloja a todos los servicios necesarios para la operacién de la
PYME, estos servicios tienen sus propias caracteristicas y estan directamente

vinculados a la operacion de cada empresa.

La capa interna llamada: “Actividades y Tareas”, describen las operaciones que
se realizan en la PYME, el modo y su forma de operar, estas son la unidad basica
de la gestion de Tl debido a que, son las actividades y tareas las que

implicitamente solicitan servicios de Tl para poder ejecutar sus operaciones.
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Figura 1.8 Integracion de los componentes del negocio con los
componentes de TI

PEQUENA Y MEDIANA EMPRE SA ECUATDRIANA

OPERACION DE LA PYME

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Partiendo de la base conceptual empleada en la figura 1.7 se puede afinar los
elementos a un nivel mas detallado como se observa en la figura 1.8 de donde se
desprende que dentro de los servicios de Tl tomando como referencia la
definicion de servicio de ITIL V3, “Un servicio es un medio para entregar valor a
los clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos
asuman los costes y riesgos especificos asociados.” [1] Se pude afirmar que los
sistemas computacionales son parte de los servicios de TI. A su vez cada servicio
computacional como se vio anteriormente es la conformacion de varios recursos
trabajando por un objetivo en comun. Los recursos mencionados que conforman

un sistema computacional estan estrechamente relacionados con las necesidades
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puntuales de cada PYME, es asi que estos recursos pueden variar. Sin embargo

en la tabla 1.11 se presenta una serie de requisitos basicos para efectuar las

operaciones de los sistemas computacionales anteriormente definidos como
necesidades de las PYMES.

Debido a que los sistemas computacionales requieren de datos, infraestructura y

talento humano que en algunos casos se comparten o se emplean los mismos

recursos, en la tabla 1.11 se resume los recursos genéricos para cada sistema.

Tabla 1. 11 Resumen de recursos de un sistema computacional

TALENTO

APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA HUMANO
*Base de datos de
conocimiento
*Chat *Catalogo de servicios
*Control *Detalle de recursos
*Control de inventario | *Disefio del producto *Red fisica
*Computadores

*Control de productos
*E-mail
*Facturacion
*Gestion de clientes
*Gestion de la
informacion
*Gestion de precios
*Gestion de
proveedores
*Gestion de solicitudes
*Informes
*Moddulo de
elaboracidn del
producto
*Monitoreo
*Produccion
*Telefonia IP
*Tramites
*Pagos en linea

*Especificaciones
Técnicas

*Informes de productos

*Inventario de insumos

*Plan de produccion

*Presupuesto

*Requerimientos del
producto

*Tabla de clientes

*Tabla de estados del
producto

*Tabla de facturas

*Tabla de informes

*Tabla de insumos

*Tabla de inventarios

*Tabla de organismos de
control

*Tabla de planes

*Tabla de precios

*Tabla de productos

*Tabla de productos
defectuosos

*Servidor DNS
*Servidor DHCP
*Servidor PROXY

* Servidor WEB o HTTP
*Servidor de
*Aplicaciones

*Servidor de Base de
Datos
*Servidor de
Impresiones
*Servidor de Correo
*Servidor de Fax
*Servidor de la
Telefonia
*Servidor de Fax
*Servidor del Acceso
Remoto
*Firewall
*Cableado
Estructurado

*Administrador de base
de datos
*Gestor de la aplicacion
*Gestor de seguridad
de la aplicacion
*Responsables del
ingreso de datos
*Técnico responsable
de la aplicacion

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena
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Continuacion de la Tabla 1.11

*Tabla de productos
despachados
*Tabla de productos
despachados
*Tabla de productos
devueltos
*Tabla de productos
elaborados
*Tabla de productos en
produccion
*Tabla de productos en
stock
*Tabla de productos
vendidos

*Tabla de proformas

*Tabla de proveedores

*Tabla de reportes de
compras
*Tabla de reportes de
productos
*Tabla de solicitudes de la
PYME
*Tabla de solicitudes del
cliente

*Tabla de tramites

*Tabla del catalogo de
servicios

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 12 Sistema de gestion de la informacién

TALENTO
APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA
HUMANO
" .
*Tabla de informes Administrador de
base de datos
*Tabla de planes A
. Técnico
*Tabla del catdlogo de
- responsable de la
servicios aplicacién
*Tabla de inventarios " "
Gestion de la *Tabla de solicitudes del Computadores Ges.tor .d'e la
. ., . aplicacién
informacion cliente
*Tabla de clientes *Red
*Tabla de proveedores
*Tabla de solicitudes de la
PYME
*Tabla de productos

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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Tabla 1. 13 Sistema de gestiéon de solicitudes

| oecones | owros | wemesrcn| LG

Gestidon de solicitudes

*Tabla de solicitudes del
cliente

*Tabla de clientes

*Computadores

*Red

*Administrador de
base de datos
*Técnico responsable
de la aplicacién
*Gestor de la
aplicacién
*Responsables del
ingreso de datos

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Tabla 1. 14 Sistema de comunicacion en linea con el cliente

IEEEEN TN T e

Chat
e-mail
telefonia IP

*Tabla de clientes
*Tabla de solicitudes del
cliente

*Catdlogo de servicios
*Base de datos de
conocimiento

*Computadores
*Red

*Equipos de comunicacion

*Administrador
de base de datos
*Técnico
responsable de la
aplicacién
*Gestor de la
aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 15 Sistema de control y monitoreo

TR

Control y monitoreo

*Tabla de clientes
*Tabla de solicitudes del
cliente

*Tabla de productos
*Tabla de estados del
producto

*Tabla de reportes de
productos

*Computadores

*Red

*Administrador de
base de datos
*Técnico
responsable de la
aplicacién
*Responsable del
control de las
tablas

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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Tabla 1. 16 Sistema de gestidon de clientes

wuncows | owros | wemesueron | i

*Administrador de
base de datos
*Técnico
Gestion de clientes | *Tabla de clientes *Red responsable de la
aplicacién
*Gestor de la
aplicacién

*Computadores

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 17 Sistema de gestion de precios

“Admini
*Tabla de precios bas:gzz:::sor de
*Computadores *Técnico
., . *Tabla de productos
Gestion de precios *Red responsable de la
aplicacion
*Tabla de estados del *glestolr dela
producto S
aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 18 Sistema de control de productos

[ wuncows | owtos | wemesruern | il

*Administrador de

*Tabla de productos base de datos
*Computadores *Técnico
*Tabla de estados del responsable de la
Control de producto aplicacion
productos *Red *Responsable del
*Tabla de reportes de control de
productos pedidos

*Responsables del
ingreso de datos

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Tabla 1. 19 Sistema de facturacion

49

APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA TALENTO HUMANO
*Administrador de base
*Tabla de clientes *Computadores de datos
Facturacion *Tabla de productos | *Red *Técnico responsable de

*Tabla de facturas

la aplicacién
*Gestor de la aplicacion

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 20 Sistema de gestion de compra

APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA TALENTO HUMANO
*Tabla de reportes de | *Computadores :;:éi;:;(i:(i:gnresponsable de la
. 2 compras )
Gestion de *Tabla de proformas | *Red

*Gestor de la aplicacién.

compra *Tabla de insumos
*Tabla de productos
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
Tabla 1. 21 Sistema de gestion de proveedores
APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA TALENTO HUMANO
* .
*Tabla de proveedores | *Computadores dgsor?mlstrador de base de
Gestion de *Técn.ico responsable de la
* *
proveedores Tabla de productos Red aplicacion.
*Gestor de la aplicacion.
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
Tabla 1. 22 Sistema de control de inventarios
TALENTO
APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA
HUMANO
*Administrador
*Tabla de productos elaborados S'?ék::?\iiode datos
*Tabla de productos vendidos *Computadores responsable de
*Tabla de productos despachados Ia ap licacion
Control de *Tabla de productos defectuosos ¥ P
. . " " Gestor de la
inventario Tabla de productos en stock Red aplicacion
*Tabla de productos en produccion P
*Tabla de insumos
*Tabla de solicitudes del cliente

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena
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Tabla 1. 23 Sistema de gestion de informes

*Administrador de base de datos.
*Técnico responsable de la
aplicacién.

*Gestor de la aplicacion

*Computadores
Informes *Tabla de informes
*Red

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Tabla 1. 24 Sistema de gestidon de tramites

*Tabla de tramites *Computadores *Administrador de base de datos
Tramites *Técnico responsable de la aplicacién
*Red *Gestor de la aplicacion

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Tabla 1. 25 Sistema de comunicacién con los organismos de control

L b

" .
Chat Tabla de organismos de

control *Computadores *Administrador de
* . *Red base de datos
Tabla de solicitudes de la e PR
. PYME Equipos de Técnico responsable
e-mail comunicacién de la aplicacion

*Catdlogo de servicios
*Base de datos de
Telefonia IP conocimiento

*Gestor de la
aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 26 Sistema de gestion de producciéon

[ eusconss | owes | wemsmioernn | (Gl

*Administrador de
*Tabla de solicitudes del base de datos
cliente *Computadores *Técnico
Prod .. *Tabla de insumos responsable de la
roduccion *Tabla de productos en stock aplicacién
*Tabla de productos en *Red *Gestor de la
produccion aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Tabla 1. 27 Sistema de pagos en linea

APLICACIONES

DATOS

INFRAESTRUCTURA

TALENTO HUMANO

Pagos en linea

*Tabla de proveedores

*Tabla de productos

*Computadores

*Red

*Administrador de base de datos
*Técnico responsable de la
aplicacién

*Gestor de la aplicacion

*Gestor de seguridad de la
aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 1. 28 Sistema de planificacion y elaboracion del producto
APLICACIONES DATOS INFRAESTRUCTURA | TALENTO HUMANO
*Requerimientos del
producto
Médulo de *Especificaciones técnicas

planificacion y
elaboracidn del
producto

*Disefio del producto
*Plan de produccidn
*Presupuesto
*Inventario de insumos
*Detalle de recursos
*Informes de productos

*Computadores
*Red

*Técnico responsable de la
aplicacién
*Gestor de la aplicacién

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

1.4. ESTUDIO DE APLICABILIDAD DE ITIL V3.0 EN LAS PYMES
DEL ECUADOR

1.4.1. MARCO TEORICO DE ITIL V3

ITIL (Information Technology Infrastructure Library en espafol la libreria de

infraestructura de tecnologias de informacién), es un conjunto de libros que

recopila las buenas practicas de las organizaciones y expertos a nivel mundial a lo

largo de mas de 20 afios. Es una guia para la gestion de servicios de Tl, donde se

establecen directrices para alinear los servicios y procesos tecnolégicos con los

procesos de la empresa y sus objetivos, involucrando a los usuarios de los

servicios, asignandoles responsabilidades y siempre priorizando la satisfaccion
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del cliente, esto permite que cualquier organizacién se acople a sus procesos,

implementando los procesos de Tl parcial o totalmente.

La tercera version de ITIL publicada en el afio 2007 basa sus conceptos en torno
al ciclo de vida de los servicios. Se considera que los servicios nacen en alguna
parte, tiene su evolucién, cumple su funciéon para el que ha sido creado y
finalmente se lo da de baja o se lo quita definitivamente del catadlogo de servicios

gue una organizacion puede tener.
El ciclo de vida consta de cinco fases que corresponden a un libro de ITIL V3.
Las fases del ciclo de vida son:

Estrategia del Servicio

Disefio del Servicio

1
2
3. Transicién del Servicio
4. Operacién del Servicio
5

Mejora Continua del Servicio

Figura 1. 9 Ciclo de vida de los servicios

wejora Cong,
C

Nejora co,,t,.”u
C]

Fuente: http://goo.gl/CEv4FU
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ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Para operar y crecer con éxito a largo plazo, los proveedores de servicios deben
tener la capacidad de pensar y actuar de manera estratégica. Esta fase ayudara a

las organizaciones a desarrollar estas habilidades.

Esta fase se apoya en tres procesos principales que son:

1. Gestion Financiera
2. Gestion del Portafolio de Servicios

3. Gestion de la Demanda

DISENO DEL SERVICIO

Servicios de disefio para satisfacer los objetivos de negocio basado en la calidad,
el cumplimiento, el riesgo y los requisitos de seguridad. La entrega eficaz y

eficiente de soluciones de Tl y servicios.

Esta fase se apoya en siete procesos principales que son:

Gestion del Catalogo de Servicios
Gestion de Niveles de Servicio

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la continuidad de servicios Tl

Gestion de la Seguridad de la Informacion

N o ok~ v bd =

Gestion de Proveedores

TRANSICION DEL SERVICIO

El objetivo de la transicion del servicio es ayudar a las organizaciones a planificar
y gestionar los cambios y versiones de los servicios para que se desplieguen en el

entorno de produccion con de manera exitosa.
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Esta fase se apoya en siete procesos principales que son:

Planificacién y soporte de la transicion

Gestion de Cambios

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio
Gestion de Entregas y Despliegues

Validacion y Pruebas

Evaluacion

N o o bk~ wDdh =

Gestion del conocimiento

OPERACION DEL SERVICIO

Operacion del Servicio es una fase critica del ciclo de vida de la gestién de
servicios Tl, pues bien planeado e implementados los procesos, seran en vano si
la operacion del dia a dia de las personas y procesos no se realiza correctamente.
Las mejoras tampoco seran posibles si no se lleva a cabo el control, evaluacion

de métricas y datos de las actividades diarias.

Esta fase se apoya en cinco procesos principales que son:

Gestion de Eventos
Gestion de Incidencias
Gestion de Peticiones

Gestion de Problemas

o K 0N =

Gestion de Acceso a los Servicios de Tl

FUNCIONES

e Centro de Servicios
e Gestion de Operaciones Tl
e Gestion Técnica

e (Gestion de Aplicaciones
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MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Provee una guia para el mantenimiento de los servicios ofrecidos a los clientes,
va de la mano del resto de fases y continuamente se enfoca en la optimizacién de

los servicios, procesos y actividades involucradas.

Esta fase se apoya en dos procesos principales que son:

1. Proceso de Mejora

2. Informes de Servicios de Tl

1.4.2. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESOS DE ITIL V3. CON LOS
PROCESOS DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Dentro del estudio de aplicabilidad, se ha elaborado la tabla 1.11 que refleja una
alineacion de los procesos de ITIL V3 con los procesos del negocio, en funcién de

los problemas y necesidades de la organizacion.

El resultado de esta alineacion nos presenta los procesos de Tl que se sugiere

implementar en las pequefas y medianas empresas.

La tabla 1.29 que a continuacion se presenta analiza los resultados en funcién del
marco de trabajo de ITIL V3 que se ha empleado implementado y utilizado para la
gestion de servicios de TI. Del andlisis de la tabla 1.29 se puede decir que ITIL V3

se adapta totalmente a los procesos del negocio de las PYMES.

La cobertura de cada uno de los procesos esta estrechamente relacionada con
las actividades de las empresas, su tamafno, su estrategia empresarial y el

presupuesto asignado a la gestién de TI.
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Tabla 1. 29 ITIL V3 aplicado a los problemas necesidades de las PYMES

PROCESOS DEL NEGOCIO SERVICIOS
PREMISA | PROBLEMA | NECESIDAD PROCESO ITIL V3
DE LA PYME? Tl
Centro de servicios.
Errores de Sistema de Gestion de
1.1.1. Ingreso del | . Falta de ., . L
2 ingresode | . ., gestion de la Peticiones. Gestidn
Requerimiento - informacién | .
la solicitud informacion de Acceso a los
Servicios de Tl
..g Gestién del Catalogo
o |1.1.2 Atencién Desorganizac | Sistema de de servicios. Gestién
O | Tratamiento de i6n de gestion de de Cambios. Gestion
© .. Lenta .. .. . . -
- la solicitud solicitudes solicitudes E-mail, de la Configuraciony
'S Almacenami | Activos del Servicio
S
g Desconocim | Sin Sistema de ento de
1.1.3. Rechazo de | iento del seguimiento |~ " Datos, Base Centro de servicios
— | Solicitud estado de la [ dela folicitudes de Datos,
- solicitud solicitud Internet,
Red,
., Poca Servicio de t
1.1.4. Atencion . L, L Telfefonla P
Atencion comunicacié | comunicacié |y Video- .
de , .| Centro de servicios
. Lenta n con el nen linea conferencia,
Requerimiento . . .
cliente con el cliente | Impresion,
Aplicacione Gestion del
. . estion de
s L No existe Falta de Sistemade |S, Soporte -
1.2.1. Andlisisde |, -, - - 4 Conocimiento.
5 la informacion informacion | gestién de la | gestion de la | técnico, Gestién de
actualizada [informacion |informacién |[Soporte de Petici
aplicaciones eticiones
1.2.2.
. Desconocim Sistemade |’ _ .
Planteamiento . Falta de L, Mantenimie | Gestidon del
iento del . L gestion de la .
de metasy . informacion | ., nto de TI, Conocimiento
- negocio informacion .,
objetivos Atencion al
9 ) Usuario,
'8 No se tiene Seguridad
< daltos N dela
(] ., relevantes, oexisteun | . . ., »
S |1.2.3. Selecciény , o Sistema de informacion | Gestién del
S asicomo la | seguimiento E- .
. | descripcion de carencia de | de los controly ) Portafolio de
N |indicadores clave . d monitoreo commerce, | servicios
i monitoreo | productos Informacion
de las
actividades
Estrategia para los
. Falta de - gla p
Inconsistenc servicios de TI.
1.2.4. . metasy . L .
., ias con las L Estrategia Gestion de Cambios.
Elaboracion de objetivos . L
. metasy . empresarial Gestion de la
estrategias - empresaria- ) L
objetivos Configuracion y
les . -
Activos del Servicio

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

2 Esta informacion esta basada en el mapa de procesos de PYME, Anexo B1y B2
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PROCESOS DEL
SERVICIOS | PROCESO
NEGOCIO DE LA PREMISA PROBLEMA | NECESIDAD
TI ITILV3
PYME
1.3.1. Desconocimiento . .
No existen Sistema de
Aprobar del estado . L Centro de
. . . registros de los | gestién de .
método de financiero de los . . servicios
. clientes clientes
pago clientes
(7]
S
c|1.3.2. Desactualizacion No existen Sistema de .,
S (o . . o 9 Gestion
& |[>|Realizar de los precios de politicas de gestion de . .
O . . Financiera
.| cobro los productos precios precios
()
-
1.3.3. . No existen .
No se actualiza los . Sistema de .,
Controlarlos |, registros de los Gestion de
. items despachados |, control de E-mail
items en la obortunamente items roductos ’ | Eventos
demanda P despachados P Almacenamie
nto de Datos,
Desconexidn con Base de .,
Gestion de
los datos del . . Datos, .
. . Inconsistencias Incidentes.
cliente existente. Internet, Red, L
. de datos. ) Gestion de
2.1.1. Inconformidad del NN P Telefonia IPy .
. Desorganizacid | Sistema de ) Cambios.
Facturar cliente enla . Video- L.
. .. . nde las facturacién . Gestion de la
clientes relacién precio - conferencia, . -
. facturas de _, Configuracién
calidad del ) Impresion, :
clientes L y Activos del
producto o Aplicaciones, .
.. Servicio
servicio Soporte
Datos de técnico,
productos Falta de Soport(.e de | Gestion de
515 desactualizada. oreanizacion apllcacw.)ne':s, Incidentes.
&l Desconocimiento ganizacion y Estrategia Mantenimien | Gegtign de la
- | Realizar planificacion de . |todeTl ) .,
= presupuestos de agentes los presupuestaria o Configuracién
. |8 prestp externos sUbLeStOS Atenciénal |y Activos del
e "g (Econémicos, presup Usuario, Servicio
o sociales, etc.) Seguridad de
la
] Desconocimiento informacién, | Gestién de
~ .
del stock actual, . E-commerce, |Incidentes.
2.1.3. . Falta de Sistema de ., L
. prioridad de la L, -, Informacion | Gestion de la
Autorizar automatizacion | gestion de ) s
compray Configuracién
compras de las compras | compra .
presupuesto y Activos del
asignado Servicio
Desconocimiento Gestion de
2.1.4. Y1 pPoca
. falta de control de o, . Proveedores.
Realizar organizacion Sistema de i
. los proveedores . ., Gestion de la
contabilidad . de los registros | gestion de . -
existentes y sus Configuracion
de . , de proveedores .
diversas lineas de y Activos del
proveedores . proveedores .
servicios Servicio

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena
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PROCESOS DEL SERVICIOS | PROCESO
PREMISA PROBLEMA | NECESIDAD
NEGOCIO DE LA PYME TI ITILV3
Fallas en los
sistemas de Informacion .
= 2.2.1 . ) , Sistema de -
o . inventarios. Falta | errénea del Gestidn de
Actualizar el control de
E 9| . de control de los | stockdelos |. ) Problemas
*© 't |inventario inventarios
e responsables del | productos
8 § inventario
£ |2.2.2. . . Informes de
Resultados Presentacion | Sistema de .
Presentar e L, los servicios
dificiles de dela gestion de -
resultados . . L . TI. Gestion de
. . |interpretar informacion | informes .
del inventario Cambios
" E-mail, Gestion de
o Almacenamie | Eyentos.
£ nto de Datos i
© 1 | Gestion de
5 2.3.1. . Sistema de .
k7 ) Desconocimiento | Falta de - Base de Cambios.
‘e | Gestionarel (o . - gestion de Datos -
= . de los tramites. | informacién . ’ Gestion de la
_g tramite tramites Internet, Red, Configuracin
: Telefonia IPy y Activos del
= Video- Servicio
.g 232 conferencia,
© T o Falta de . Impresion,
5 Gestionar la | Desorganizacion Y Sistema de o .,
o . politicas de i Aplicaciones, | Gestion del
o |documentaci [dela L gestion de la .
o . . - gestiondela |. s Soporte Conocimiento
o i on para informacion informacion informacion téeni
c tramites ecnico,
° oot 5 Soporte de
> L istema de L
o 233 Incomunicacion comunicacion aplicaciones,
o N con las Falta de Mantenimien | Gestion de
Finalizar . . . con los de Tl
- tramite organismos de informacion oreanismos de todeTl, Eventos
~ control gt | Atencién al
contro Usuario,
2.4.1. Inventarios Seguridad de
@ Consultar desactualizados. . Sistema de la .
= No existen Gestion de
[ stock del Fallas en el . control de informacion
° . registros | Eventos
c productoo |sistemade productos E-commerce,
-g servicio consultas Informacién
© .
S 0 Descoordinacion
‘e § [242 con el proceso | Inconsistenci | .
& 5 , Sistema de L
S & |Generar de as de 6rdenes - Gestion de
= . gestion de
> o |ordende almacenamiento |de . Eventos
c o . . produccion
*0 O | produccién y el de produccion
'ﬁ produccion
© 2.4.3. Inconsistenci
Realizacién de Sistema de -,
e Generar compras asenla estion de Gestion de
~ orden de . P . orden de & Eventos
innecesarias compra
compra PYME compra

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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PROCESOS DEL SERVICIOS | PROCESO
PREMISA PROBLEMA | NECESIDAD
NEGOCIO DE LA PYME TI ITILV3
Desconocimiento L.
Gestion de
" de proveedores. .
o . Incidentes.
o Fallas y . Sistema de -
o |[3.1.1. . No realizar . Gestion de la
£ desconocimiento . gestion de ' .
° Comprar compras en linea Configuracion
o en los compra .
o presupuestos y Activos del
= ) Servicio
= asignados
."5 Gestion de
(G) Falta de . E-mail, Incidentes.
e . Sistema de .,
verificacién de No realizar pagos Almacenam | Gestién de la
- 3.1.2. Pagar , pagos en . . .,
ok los productos enlinea linea iento de Configuracion
ingresados Datos, Base |y Activos del
de Datos, Servicio
Poca o ningun Internet,
3.2.1. o Sistema de .,
Almacenar control de los Desactualizacion control de Red, Gestion de
e roductos productos de inventarios roductos Telefonia IP | Eventos
g P almacenados P y Video-
= Falta de conferencia
© 3.2.2. , Errores en la Sistema de i .,
3 Embalar verificacion de entrega de los control de ' Impre§lon, Gestion de
& entre ary las ordenes de rodugctos roductos Arlicacione Eventos
s g g entrega p p s,lSo'porte
2 = Falta de tecnico,
i . . . |Sistemade |Soporte de y
3.2.3. Recibir | verificacion y Errores al recibir L Gestion de
< . control de aplicaciones
Nl productos registro de los los productos Eventos
= productos ,
a productos -
1] — Mantenimi
394, | Gzneraugn de ; entodeTl,
A Desactualizacién | érdenes de Sistema de i ..
N | Controlar Atencion al | Gestién de
) ) de los productos | compra control de U ;
items en | q ) ) q suario, Eventos
bodega almacenados innecesarias por | productos Seguridad
parte de la PYME de la
" Gastos excesivos informacion
O 3.3.1. . .
= No existe enel Sistema de E- L,
-8 Elaborar informacion aprovisionamien | gestion de I Gestion de
7 estadistica de . P . & commerc.e,, Proveedores
g actualizada to de materias proveedores | Informacién
@ o |proveedores .
S -3 primas
2 5 ..
% g Desconocimiento
S = y falta de control | Compra de
s 3 (332 de los productos de Sistema de -,
0 . ) - Gestion de
8 Seleccionar proveedores poca calidad a gestion de Proveedores
proveedores | existentesysus | precios muy proveedores
diversas lineas elevados
de servicios

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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Gestion de la
continuidad de
Servicios Tl

PROCESOS DEL SERVICIOS | PROCESO
NEGOCIO DE LA PREMISA PROBLEMA | NECESIDAD T TILV3
PYME
Estrategia para
4.1.1. Poca o ninguna Inconsistencias y | Servicio de los servicios de
Levantamiento | comunicacién errores en los comunicacién Tl. Gestidn de la
de periddica con el | detalles de los en linea con el Configuraciény
requerimientos cliente requerimientos | cliente ACtI\{O.S del
Servicio
No se analizan
K las
= especificaciones
\m .
existentes en el .
S mercado Estrategia para
>212.D ibi . . Sistema de los servicios de
wn|4.1.2. DEsCribir | |nconsistencias | Mayor nimero . . .
(] - . planificaciény | E-mail, TI. Gestién de la
g especificacione | entre el de productos elaboracién del | Almacenami | Configuraciony
-g s del producto levantamiento defectuosos producto ento de Activos del
5 (rjee uerimientos Datos, Base | Servicio
‘'S q y de Datos,
Q las
[=3 . Internet,
a especificaciones Red
. del producto - Telefonia IP y
;_! No se detallan, ni Video-
se presupuestan conferencia, | Estrategia para
los recursos a . i -
4.1.3. Elaborar | usaren Ia Sistema de Imp.re5|.on, los servicios de
(-8 o planificacién y | Aplicaciones, [ 1) Gestion de la
3 plan de produccién en Falta de recursos L Soporte ) .
s ., N elaboracion del [ >%P© Configuraciény
produccion curso. Mo se producto tecnico, Activos del
consideran Soporte de Servicio
planfes de . aplicaciones,
contingencia Mantenimien
o No se consideran todeTI,
g los productos Sistema de Atencidn al Meiora
5| 4-2.1. Plantear | existentes en el e Usuario, °
b1 . Productos de planificaciény . continua.
o| mejoras e mercado. . - Seguridad de L
. Desconocimiento | P2 calidad elaboracion del I Gestién de
2| innovar producto . - Cambios
g de nuevas informacion,
'8 tecnologias E-commerce,
° L
s Informacion Gestion de
% Niveles de
Pe) Servicio.
'5 Desconocimiento Gestion de
= sde Sistema de Disponibilidad.
O| 4.2.2. Elaborar , e g p”
- - metodologias de | Productos planificacién y Gestion de la
@ | plan de disefio del ., .
T roducto desarrollo. defectuosos elaboracidn del Capacidad.
% P Incomunicacién producto Gestion de la
'g con el cliente Seguridad.
o
N
<

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena
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PROCESOS DEL
SERVICIOS | PROCESO
NEGOCIO DE LA PREMISA |PROBLEMA | NECESIDAD
TI ITILV3
PYME
Planificacion
Errores de soborte a la
calculos de Pérdida de Sistema de y p. -
4.3.1. e transicion.
Ke] recursos y recursos y planificaciony L
G | Preparar . Gestién de la
'S . presupuestos. | productos elaboracién del ) L
£ | materiales -, Configuracid
(] Mala elecciéon | defectuosos | producto )
2 . ny Activos
o de materiales .
c del Servicio
o
‘s Gestion de
o |4.3.2. . . . entrega
'g Incidentes en la | Pérdida de Sistema de g Y
o | Elaborarel . e . despliegue.
= fabricacién o recursosy planificaciony | E-mail, .
€ |productoo |. . L . | Gestién de la
9 . implantacion productos elaboracién del | Almacenami . .
g |ejecutar el - Configuracio
= . de los servicios | defectuosos | producto ento de .
& | servicio ny Activos
o Datos, Base ..
s} del Servicio
< — de Datos,
& 433 Desconocimien Internet,
. to de Sistema de Red S
o | Realizar . s €q, Validacién y
4 estandares de | Productos de | planificaciony | tqjefonia IP
< | pruebasy : . 9 elefonia IPy [ pryebas.
calidad. Falta poca calidad | elaboracion del | \/4a0- .,
controlar la de planificacia d laeo Evaluacién
calidad e planificacién producto conferencia,
de las pruebas Impresién,
Inconformidad icaci
o © Productos ' Aplicaciones,
o oo |4.4.1. del producto Sistema de Soporte .,
S o devueltos y o Gestién de
i | Entregarel |entregado con . control de técnico
c pérdida de ’ Eventos
@ |producto el producto clientes productos Soporte de
w . . . .
o solicitado aplicaciones,
~g No existen Mantenimie
B | 4.4.2. responsables | Informacién . nto de TI,
(] , Sistema de - L
O | Controlar dela errénea del Atenciénal | Gestién de
. o control de .
. |lositems en | actualizacién stock de los roductos Usuario, Eventos
: produccion | de los productos P Seguridad de
productos la
© informacion,
o E-commerce .
-g Informacion | Mejora
= Falta de continua.
= lanificacién de Gestion de
€ ¢ P Falta de .
= 0 [45.1. los controles. . . Cambios.
G . informes Sistema de .,
&) © [Controlary | No existe - Gestion de
Q2 s : . estadisticos | control de .
B | realizar seguimiento de Operaciones
> 0 o dela productos -,
© & |seguimiento | ]os productos - Tl. Gestion
o produccion S
- luego de su Técnica.
S entrega Gestion de
. Aplicaciones
&
<t

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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CAPITULO 11
DISENO DE LA ESTRATEGIA DE GESTION DE
SERVICIOS DE TI BASADO EN ITIL V3.0 PARA PYMES

2.1. JUSTIFICACION DEL USO DEL MARCO REFERENCIAL DE
ITIL V3

La justificacion del uso del marco referencial de ITIL V3 se sustenta en la
investigacion realizada en el capitulo 1. En la tabla 1.29 se resalta que el uso del
marco referencial se adapta a las necesidades de las PYMES, existiendo
variaciones para PYMES dependiendo de diversos factores que caractericen a
cada una de ellas. Las buenas practicas de ITIL V3, definen en sus cinco fases
del ciclo de vida de los servicios, 24 procesos y 4 funciones correspondientes a la

fase de operacion.

2.2. SELECCION DE LOS PROCESOS GENERICOS DE LAS PYME
CON EL ENFOQUE DE ITIL V3.

El disefio de los procesos de la PYME con el enfoque de ITIL V3, se desarrolla

con el enfoque del ciclo de vida de los procesos.
2.2.1 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

GESTION FINANCIERA.
Figura 2. 1 Proceso de gesti()n financiera

Requisitos de Presupuestos Contabilidad Politica de
T deTI de Servicios Tl Precios

Fuente: http://goo.gl/4AKOV8
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Supervision

Financiera




Las principales actividades y tareas de la Gestidén Financiera son:

63

Tabla 2. 1 Actividades y tareas de la gestion financiera

ACTIVID
ADES

ENTRADAS

TAREAS

SALIDAS

Requisitos
deTI

*Informe de solicitud de nuevo
servicio Tl

*Acuerdos SLA, OLA, UC
*Plan de mejora de servicios Tl
*Reporte de activos y Cls

*Soporte de aplicaciones

1.- Recopilar informacién necesaria
para realizar los analisis y estudios
financieros. La informacion puede ser
reportes de solicitudes de nuevos

*Requisitos Tl
para la gestion

2.- Tomar decisiones de negocio
basadas en los costes de los servicios.

3.- Evaluar la eficiencia financiera de
cada uno de los servicios Tl prestados.

4.- Facturar adecuadamente, si es de
aplicacion, los servicios TI.

N . financiera
*Informes de la demanda de servicios, informes de rendimiento de
servicios Tl servicios, demanda de servicios.
*Plan de capacidad
*Soporte técnico
*Peticiones Tl de clientes
1.- Planificar el gasto e inversidon Tl a
3 largo plazo.
=
0 — " - ., | 2.- Asegurar que los servicios Tl estan | *Presupuestos
s - Requisitos Tl para la gestion - . . % .
o o . . suficientemente financiados. Plan operativo
S o financiera —
a 3.- Establecer objetivos claros que Tl
a permitan evaluar el rendimiento de la
organizacion TI.
1.- Realizar una correcta evaluacién de
los costes reales para su comparacion
= con los presupuestados.
(7]
-g 1.1.- Identificar los elementos de
IS coste:
b -Costes de hardware y software *Informes
3 *Presupuestos -Costes de talento humano bles d
*Plan operativo Tl ‘o i contables de
5 P -costes de administracién servicios Tl
-
)
©
g
c
o
o

Fuente: http://goo.gl/4AKOV8
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 2.1
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ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.- Establecer una politica de fijacion de
precios.
2.- Determinar las tarifas de los servicios en
3 funcion de:
-8 *Informes contables o .
S o -La politica elegida
b de servicios Tl . .
o -Los servicios solicitados
o . *Informes de costes
] L -Factores de escala y necesidades de o
s *Definicion de . - de servicios Tl
S recios disponibilidad
= P -Los costes asociados
& -Los precios vigentes en el mercado

3.- Justifica los precios al resto de la
organizacion y a los responsables de los
otros procesos.

Supervision financiera

*Requerimientos Tl
para la gestion
financiera

*Presupuestos

*Acuerdos SLA,
OLA, UC

*Plan de mejora de
servicios Tl

*Informe contable
del plan operativo Tl

*Informes contables
de servicios de Tl

*Informes de costes
de servicios de Tl

1.- Asegurar que los gastos de Tl estan
correctamente planificados y
presupuestados.

2.- Asegurar que se cumplen los
objetivos de gastos e ingresos.

3.- Asegurar que se lleva a cabo una
contabilidad precisa de los gastos
asociados a cada servicio.

*Estudio Econdmico

Fuente: http://goo.gl/4KOV8

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa



65

GESTION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS.

Figura 2. 2 Proceso de portafolio de servicios

Aprobacion de
decisiones de cara al
futuro sobre los
servicios

Planificacién y
Actualizacién del
Portfolio de Servicios

Definicion del negocio Analisis de servicios

Fuente: http://goo.gl/7xVEri
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestidon del Portafolio de Servicios son:

Tabla 2. 2 Actividades y tareas de la gestion del portafolio de servicios

ACVIOADES|  ENTRADAS | TAREAs |suoas

1.- Evaluacion de la situacion actual del

*Reporte de Servicios Tl . .,
P negocio y definicion de:

*Estudio Econdmico
*Solicitud Servicio Tl 1.1.- Inventario de servicios ofertados o
*Plan de Capacidad que se van a ofertar.

*Plan de Disponibilidad
*Estudio de Demanda del
*Nuevo Servicio
*Reporte de Activos & Cls
*Acuerdos SLA & OLA & UC 1.3.- Necesidades de los clientes
*Informes de la demanda existentes o potenciales.

de servicios T 1.4.- Ofertas de servicio de otros

. o
Soporte de Aplicaciones | -5\ eedores de la competencia.
*Soporte Técnico

1.2.- Previsiones de costes directos e
indirectos de la creacidon y mantenimiento
de cada uno de esos servicios.

Definicion del negocio
*Informe de Situacion Actual del
Negocio

1.5.- Casos de Negocio.

Fuente: http://goo.gl/7xVEri
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 2.2
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ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
Se debe dar respuestas a las siguientes preguntas
o estratégicas:

o 1.- éPor qué deberia un cliente comprar estos servicios? "
p p - — o
2 2.- éPor qué deberia un cliente comprar estos servicios a S
2 E nuestra organizaciéon y no a otros proveedores de la E
'S = competencia? <
> 3 R P P . 2 ©
5 B 3.- ¢Cuales seran los modelos de cobro y facturacion? by
< >
w . . m 4
) 5 4.- ¢ Cudles son las debilidades, amenazas, fortalezas y =
E S oportunidades de nuestra organizacion frente al mercado? s
‘h 35 .~ 2 i o
2 = 5.- éCOmo ha de ser el reparto de recursos y capacidades? 3

(O wv
()
< S 6.- ¢Cuales son los objetivos de la organizacién a largo plazo? €
() o
£ <
— —
] *

L

£

*

7.- ¢éQué servicios serian necesarios para alcanzar esos
objetivos?

8.- ¢éQué capacidades y recursos se necesitan para creary
mantener esos servicios?

Se debe considerar:

1.- El valor que aporta la iniciativa y

6.- Riesgos.

7.- Costes asociados.

8.- Ofertas y paquetes del servicio.

o
5
et (] (%)
S S - o
o X o0 @ 2.- El riesgo que conlleva 3
T ©® 'C = .. R - Q
c ® 'S = 3.- Las decisiones que pueden aplicarse a un servicio son: o
0 = = o .. &
5 0% <35 3.1.- Retencion. ©
C 0w L > — =
) o g 3.2.-Sustitucion. g
© v . . .z S
é. g o € 3.3.-Racionalizacion. g
2 [9) . o
.g o w“= 3.4.-Refactorizacion. &
o= ¥ - *
S * 3.5.-Renovacién.
© 3.6.-Retirada.
La planificacién consiste en la definicion de las tareas y
- plazos de entrega en un Plan de Estrategia del Servicio que
o sirva para acometer las decisiones adoptadas en la etapa de
O aprobacion y recogidas en el Portfolio de Servicios.
)
S . . . . ..
S La informacidn disponible para cada servicio debe _
< é contemplar los siguientes aspectos: E
© .. i . . S
c _‘8" 1.- Requisitos y especificaciones funcionales. S
‘O wn bad e
s . .y . . ()
8 8 P 2.- Descripcidén detallada de los servicios prestados. n
N = — (]
= 2> = 1. o
S 5 g 3.- Propuesta de valor afiadido. o
=4 'S . o
§” S 4.- Casos de negocio. -
— +
> bt 5.- Prioridades. S
c * o
pe] *
(5}
©
()
E
c
S
o

9.- Modalidades de contratacion y precios.

Fuente: http://goo.gl/7xVEri

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



GESTION DE LA DEMANDA

Figura 2. 3 Proceso de la gestion de la demanda

Desarrollo
de la oferta

Analisis de

actividad

Fuente: http://goo.gl/1Xml6j
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de la Demanda son:

Tabla 2. 3 Actividades y tareas de la gestion de la demanda

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.- Monitorizar y analizar los patrones de actividad del
proceso de negocio con el fin de predecir la demanda.
- *Informe 2.- Asignar las unidades de demanda adicionales generadas §
=i de solicitud | por la actividad del negocio a elementos de la capacidad. T
'% de nuevo 3.- Asegurarse de que, en lo que se refiere a patrones de g =
g servicio Tl | demanda, los planes de negocio del cliente estan alineados 3 g
; *Reporte con los planes de gestion del servicio del proveedor. g :u;»
3 de activosy | 4.- Analizar las necesidades de los clientes a los que se dara ° §
g Cls servicio, agrupandolos por segmentos de mercado. g
R *Plan de 5.- Analizar las alternativas de las que disponen los clientes de q§
< capacidad | esos segmentos, tanto si se trata de servicios ofrecidos por sus *5
propias organizaciones como de otros proveedores de la
competencia.
1.- Clasificar los servicios en grupos de servicios. o
© 1.1.- Servicios esenciales §
g 1.2.- Servicios de soporte %
E *Informes | 2.- Empaquetar los servicios.- los paquetes de servicio ,‘;
o dela contienen una descripcion detallada del servicio T, que ha de g 8
'g demanda |incluir necesariamente: g GEJ
=9 de servicios 2.1.- Paquete de nivel de servicio (SLP). En él se especifican o
© Tl los niveles de utilidad y garantia de los que disfrutaran los _g
g usuarios de los servicios 'g
2.2.- Uno o mas servicios esenciales y su descripcidon E
2.3.- Uno o mas servicios de soporte y su descripcion ¥

Fuente: http://goo.gl/1Xml6j

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



2.2.2 DISENO DEL SERVICIO
GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS.

Figura 2. 4 Proceso de la gestion del catalogo del servicio

68

Definicion de los

servicios de TI

Mantenimiento
y Actualizacion

Las principales actividades y tareas de la Gestion del Catalogo del Servicio son:

Fuente: http://goo.gl/2ayjQi
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Tabla 2. 4 Actividades y tareas de la gestion del catalogo del servicio

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.- Tomar los servicios recogidos en el
* i Portfolio de Servicios y discriminar la parte
— Portafolio de
: servicios Tl “histérica”, es decir, los registros que se
E *Acuerdos SLA, OLA, | refieren a servicios que ya no estan en "
() ivo. o
2 uc activo 8
'S * , . . ..
b Informes de costes 2.- Trazar las lineas de servicio o familias %
a . . )
* de servicios Tly Cl principales en las que éstos se van a o
(7] * o
k-] Informes de la agrupar. Generalmente, las familias de _g
3 demanda de servicios | servicios estan relacionadas con las areas &
s Tl funcionales en las que se desarrollan éstos %
S *Reporte de servicios ©
= Tl 3.- Detallar los servicios existentes en cada
"g *UC (Contratos de una de las familias, asi como los clientes
Soporte) que los han contratado y la demanda
prevista para cada servicio.
o c 1.- Planificar las tareas de actualizacion de ©
t © la informacién consignada en él. © c
o O c o O
€ 8 37T g
— z . . - i i 1 wv
= *Catélogo de servicios 2. folnlr Igs c§§os que pue.den. rlt,aquerlr 3 8 N
8 3 una “actualizacién extraordinaria” y los £ 5 S
.7 +
P-4 protocolos para la aprobacidn de estos S o
S > cambios. *

Fuente: http://goo.gl/2ayjQi
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

Figura 2. 5 Proceso de la gestion de niveles de servicio

Planificacién Implementacion Monitorizacidn

Fuente: http://goo.gl/7BAMIY
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestion de Niveles de Servicio son:

Tabla 2. 5 Actividades y tareas de la gestion de niveles de servicio

S

1.- Planificacién de la §

*Estrategia de creacidn servicio Tl elaboracién de los niveles s

*Informes de costes de servicios Tl y Cl de servicio. E
S *Reporte de activos y Cls P =
S *Plan de disponibilidad 2.- Definir, negociary 2 9
;E *Plan de capacidad monitorizar la calidad de g S
'g *Soporte de aplicaciones los servicios Tl ofrecidos. g E
o *Soporte técnico i

*Politicas y Plan de Seguridad 3.- Elaboracién del 3

*Clasificacion de incidentes documento de Requisitos OEJ

de Nivel de Servicio (SLR). g

*

Fuente: http://goo.gl/7BAMIY
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacion de la Tabla 2.5

sooes | o | s e |

S *Inf d

-8 Izn(i)frir;eciéi de nivel de 1.- Elaboracién y aceptacion de los acuerdos:

‘E servicios T 1.1.- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) *Acuerdos

GEJ 1.2.- Acuerdo de Niveles de Operacion SLA, OLA, UC

] . : (OLA).

- Pland d

2 an de mejora ce 1.3.- Contratos de Soporte (UC).

£ servicios Tl

5 fAcuerd

'g Acuerdos SLA, OLA, UC 1.- Analizar los acuerdos SLA, OLA, UC *Informe de

= 2.- Analizar el reporte de incidentes rendimiento

2 " - 3.- Elaborar informes de rendimiento de los de los

= Descripcidn de . L

o - servicios Tl servicios Tl

s incidentes

S *Informe de 1.- Revisién de incumplimiento de los acuerdos *Plan de

z rendimiento de los SLA. Mejora de

2 . 2.- Elaboracion de un Plan de Mejora J, .

o servicios Tl . Servicios Tl
Continua.

Fuente: http://goo.gl/7BAMIY
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

GESTION DE LA CAPACIDAD

Figura 2. 6 Proceso de la gestion de la capacidad

Recursos de

Planificacion gestion de la Supervision
capacidad

Fuente: http://goo.gl/iSZyIL
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Las principales actividades y tareas de la Gestion de la Capacidad son:

Tabla 2. 6 Actividades y tareas de la gestion de la capacidad

71

ACTIVIDADES

ENTRADAS

TAREAS

SALIDAS

Planificaciéon

*Reporte de
incidentes
*Estrategia de
creacion servicio Tl
*Acuerdos SLA, OLA,
ucC

*Informes de la
demanda de servicios
TI

*Reporte de activos y
Cls

*Planes de
continuidad del
negocio

*Plan de
disponibilidad
*Politicas y plan de
seguridad

1.- Planificacidn de la elaboracion del Plan
de Capacidad.
El Plan de Capacidad recoge:

1.1.- Toda la informacidn relativa a la
capacidad de la infraestructura TI.

1.2.- Las previsiones sobre necesidades
futuras basadas en tendencias, previsiones
de negocio y SLAs existentes.

1.3.- Los cambios necesarios para adaptar
la capacidad Tl a las novedades
tecnoldgicas y las necesidades emergentes
de usuarios y clientes.

2.- Elaboracion del Plan de Capacidad

*Estudio de capacidad de servicios Tl

Recursos de gestion
de la capacidad

*Estudio de capacidad
de servicios Tl

1.- Dimensionamiento de los servicios y
aplicaciones.

2.-Aasignar recursos adecuados de
hardware, software y personal a cada
servicio y aplicacion.

*Asignacién de recursos
*Plan de capacidad

Supervision

*Estudio de capacidad
de servicios Tl

1.- Monitorizar, analizar y evaluar el
rendimiento y capacidad de la
infraestructura TI.

2.- Optimizar los servicios o eleva una RFC
a la Gestién de Cambios.

*Informe de supervisién de la

capacidad

Fuente: http://goo.gl/iSZylIL
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

Figura 2. 7 Proceso de la gestién de la disponibilidad

Mantenimiento

Métodos y

Requisitos Planificacién Monitorizacidon

Técnicas

y Seguridad

Fuente: http://goo.gl/MC3qfQ
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestidon de la Disponibilidad son:

Tabla 2. 7 Actividades y tareas de la gestion de la disponibilidad

*Acuerdos SLA, 1.- Identifique las actividades clave del negocio. -
OLA, UC — : S
*Planes de 2- Cuantifique los intervalos razonables de =
continuidad del interrupcion de los diferentes servicios dependiendo S|
2 negocio de sus respectivos impactos. §_
= *Reporte de 3.- Establezca los protocolos de mantenimiento y %
g_ Activos y Cls revision de los servicios TI. g
o *Estrategiade | 4.- Determine las franjas horarias de -4
creacion servicio | disponibilidad de los servicios Tl (24/7, 12/5,...). g
Tl 3
*Plan de 5.- Cuantificar los requisitos de disponibilidad E’-
. para la correcta elaboracion de los SLAs *
capacidad

Fuente: http://goo.gl/MC3qfQ
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Continuacion de la Tabla 2.7
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ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
" La Gestion de la Disponibilidad tiene a su <
4] disposiciéon un buen numero de métodos vy °
g técnicas que le permiten determinar qué g o 2
P - factores intervienen en la disponibilidad del s g2
< *Requisitos de - . P LT3
ot . - servicio y que le permiten consecuentemente > 2z
P4 disponibilidad L . w 3 O
S prever qué tipo de recursos se deben asignar S TL; o
% para las labores de prevencién, mantenimiento S °D
s y recuperacién, asi como elaborar planes de g
mejora a partir de dichos analisis. *
1.- Analizar la situacidn actual de disponibilidad
de los servicios TI.
" .
Requisitos de | 5 | jstar herramientas para la monitorizacioén de S
disponibilidad | disponibilidad. =2
\g *Informe del i
'g monitoreo de 3.-. !Establecer métodos y técnicas de analisis a §
&2 disponibilidad [ utilizar. 2
'E *Politicas de 4.- Precisar definiciones relevantes y precisas de %
5 seguridad para | las métricas a utilizar. 2
la 5.- Elaborar planes de mejora de la =
disponibilidad | disponibilidad. *
6.- Analizar expectativas futuras de
disponibilidad.
7.- Elaboracion del Plan de disponibilidad
S 1.- Monitorizacion de la disponibilidad del I
'g servicio g S 3
N *Reporte de g o3
— é O ‘=
2 incidentes B ) S £5
= 2.- Elaboracion de los informes 682
§ correspondientes * £
1.- Planificar y gestionar las Interrupciones de
- Mantenimiento. ©
S K
< . ©
g 1.1.- Consultar con el cliente acerca de la g
8o franja horaria en la que la interrupcién del T 5
. . , .. (5]
v » servicio afectara menos a sus actividades de c 3
> *Politicas y . c 2
o negocio. &5
= plan de o=
c . v 5
2 seguridad . - v o
€ 1.2.- Informar con antelacién suficiente a '8 g
5 todos los agentes implicados. 3
= B
s S
§ 1.3.- Incorporar dicha informacidn a los SLAs. o

2.- Analizar y aplicar las politicas de seguridad

Fuente: http://goo.gl/MC3qfQ
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urena
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GESTION DE LA CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS

Figura 2. 8 Proceso de la gestion de la continuidad de los servicios TI

Organizacion
Estrategias y Supervision
Planificacién

Politica y Analisis de Evaluacion de

Alcance Impacto Riesgos

Fuente: http://goo.gl/jsdhRW
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de la Continuidad de los
Servicios Tl son:

Tabla 2. 8 Actividades y tareas de la gestion de la continuidad de los
servicios Tl

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS

1.- Establecer objetivos generales, alcance y

*Reporte de compromiso de la organizacion TI. o

Activosy Cls | 2.- Describir la politicas de la gestién de continuidad 2

en funcion de los siguientes factores: %

o *Acuerdos o
] 2.1.-L lan neral Continui I o
= SLA, OLA, UC : os planes generales de Continuidad de S
o Negocio. ©
© — . S
> *Plan de 2.2.- Los servicios Tl estratégicos. 2
L, [J]

_§ ejecucion de >
= ) . . ©
% los servicio Tl 2.3.- Los estandares de calidad adoptados. .
©

o 2.4.- El historico de interrupciones graves de los @
*Politicas y servicios TI. =

plan de °

seguridad 2.5.- Las expectativas de negocio. o

2.6.- La disponibilidad de recursos.

Fuente: http://goo.gl/jisdhRW
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 2.8
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ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
% 2] *Plan de *Informe
a8 capacidad 1.- Determinar el impacto que una interrupcién de los | de analisis
= g- *Plan de servicios Tl pueden tener en el negocio. de
E = disponibilidad Impacto

1.- Enumerar y evaluar, dependiendo de su probabilidad

2 e impacto, los diferentes tipos de factores de riesgo.

% 1.1.- Conocer en profundidad la infraestructura Tl y

(] * . . .. *

= Reporte de cudles son los elementos de configuracion (Cls) | *Informe

% incidentes involucrados en la prestacion de cada servicio, de

s especialmente los servicios Tl criticos y estratégicos. evaluacio

S *Informe de - - ) nde

S . 1.2.- Analizar las posibles amenazas y estimar su| .

S Cambios - riesgos

= probabilidad.

> .

w 1.3.- Detectar los puntos mads vulnerables de la

infraestructura TI.
*Plan de
revencion de

» p *Planes

© riesgos. de

?gn *Plan de 1.- Disefar estrategias que incluyan actividades de continuid

o gestion de prevencién y recuperacion. ad del

&= .

4 emergencias negocio
*Plan de &
recuperacion
*Informe de . . .

. 1.- Asignar y organizar los recursos necesarios.
- evaluacion de
S S Riesgos *Clasificac
S 'g *Informe de 2.- Elaborara Plan de prevencion de riesgos. ion de
c O -
E = analisis de planes de
= Impacto continuid
© iy .
oo © " P v 3.- Elaborara Plan de gestion de emergencias.
S 2 Politicas de la ad
gestion de lab lan d I}
continuidad 4.- Elaborara Plan de recuperacion.
1.- Dar a conocer al conjunto de la organizacién Tl los
planes de prevencidn y recuperacion.
2.- Ofrecer formacioén especifica sobre los diferentes
. . .z .z *

S procedimientos de prevencién y recuperacion. Reporte

‘B *Planes de - - - - de

'S L 3.- Planificar y Realizar periédicamente simulacros para o

c continuidad del | . . . difusién

o . diferentes tipos de desastres con el fin de asegurar la

(=% negocio S . de los

] capacitacion del personal involucrado.

] planes

4.- Facilitar el acceso permanente a toda la informacién
necesaria, por ejemplo, a través de la Intranet o portal
B2E de la empresa.

Fuente: http://goo.gl/jsdhRW

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Figura 2. 9 Proceso de la gestion de la seguridad de la informacion

Politica y Plan de Aplicacion de las Evaluacion y

Seguridad Medidas de Seguridad mantenimiento

Fuente: http://goo.gl/7HPzri
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de la Seguridad de la
Informacion son:

Tabla 2. 9 Actividades y tareas de la gestion de la seguridad de la
informacién

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS

Politica de Seguridad debe determinar:

1.- La relacién con la politica general del negocio.

2.- La coordinacién con los otros procesos TI.

3.- Los protocolos de acceso a la informacion.
4.- Los procedimientos de analisis de riesgos.

*Portafolio —
d . 5.- Los programas de formacion.
e servicios - - - . .
Tl 6.- El nivel de monitorizacién de la seguridad. Lineamien
fos . tos de
Politicay plan | *Estrategia |7.- Qué informes deben ser emitidos periddicamente. politicas y
de seguridad | de cr§§C|on 8.- El alcance del Plan de Seguridad. plan de
servicio Tl — .
KA . 9.- La estructura y responsables del proceso de Gestion seguridad
Asignacion

de la Seguridad.
10.- Los procesos y procedimientos empleados.

de recursos

11.- Los responsables de cada subproceso.

12.- Los auditores externos e internos de seguridad.

13.- Los recursos necesarios: software, hardware y
personal.

Fuente: http://goo.gl/7HPzri
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacion de la Tabla 2.9

] ) I N

*Reporte
. .
Aplicacion de las (;‘;nezlrxi'ce:sos 1.- Coordinar la implementacion de los protocolos y :elicacién
medidas de P Y [ medidas de seguridad establecidas en la Politica y el P
. plan de . de las
seguridad seguridad Plan de Seguridad. medidas de
seguridad
1.- Evaluar el cumplimiento de las medidas de
seguridad, sus resultados y el cumplimiento de los
SLAs. R
*Reporte de d eporte
Evaluaciony |aplicacién de | 2.- Planificaciony ejecucién de auditorias de Ee luacié
mantenimiento | las medidas seguridad externas y/o internas valuacion
de seguridad del Plan de
& Seguridad
3.- Planificacion del Mantenimiento a las politicas y
plan de seguridad

Fuente: http://goo.gl/7HPzri
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

GESTION DE PROVEEDORES.

Figura 2. 10 Proceso de la gestion de proveedores

Evaluacion y Clasificacion y Gestion del Renovacién o
seleccion de documentacién rendimiento de terminacion de
proveedores de proveedores los proveedores contratos

Requisitos de

contratacion

Fuente: http://goo.gl/RTLZIO
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Las principales actividades y tareas de la Gestién de Proveedores son:

Tabla 2. 10 Actividades y tareas de la gestion de proveedores
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ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
*
dlnforr’r;esdde la 1.- Analizar las estrategias generales de la
em'ah ade organizacion y los servicios que se prestan. L
v ¢ servicios Tl c :
T - . L. 0
P -g 2.- Definir las necesidades de contratacién. S o
= 8 *Estudio — — 2 <
@ © s -
2 g econdmico 3.- Analizar informes econdmicos g 3
T < . . . 9]
2 S 4.- Analizar los niveles de calidad acordados con los § 3
*Documentacion | clientes. o s
*
de acuerdos y
contratos 5.- Analizar la prevision de la capacidad.
g 1.- Seleccién de proveedor 2
c *Requisitos de 1,1.- Se debe considerar su adecuacion a los 5
N .. . .. ~
'8 » evaluacion y requisitos previamente definidos. =
O e s A B Q
KT clasificacion de 1.2.- Referencias de otros competidores. o
0 - o - o]
“w D proveedores T 1.3.- Disponibilidad y capacidad. =
> 0 g>
c 8 1.4.- Aspectos financieros. *
:g s *Documentacion gl ol )
& de proveedores de 2.- Negociacion de los términos del servicio 2
T>v Tl 3.- Elaboracion del Contrato de Provisién del o
w Servicio (UC) *
° 1.- Crear una Base de Datos de Proveedores y
- 'g " Contratos 2 =
. .z (]
So ¢ Almacenar informacién de: S ©
- O O N %)
O ®© © *Cl3 s .. o 9
SE o Clausulas de los 1.1.- Contratos de provision del servicio (UCs). 8 5
= o ¢ contratos UC =
7 . . (%]
o g o 1.2.- El nivel de actuacion del proveedor: = g
oo <o - o - O 0
_g Estratégico (directivos), tactico (mandos * 5

intermedios), operativo (nivel ejecutor).

necesiten mas los servicios del proveedor.

) o
— o < .
&
-2 5 s g
5 S 2 3 UC (Contratos de | 1.- Verificar si se estan cumpliendo los niveles de g g7
2 E = 9 [Soporte) calidad y disponibilidad acordados en los contratos. | 5 .E ¢
v T o =2 o
O c ‘5_ < g s
g 3
0 N “ Esta actividad consiste en llevar a cabo o
g b o % Informe de renovaciones de contratos, asesorar a la direccién 'g
o . o . .
3 c E 'g 5 [ cumplimiento de | acerca de si éstos son relevantes y terminar la 2 S
c -
S = o | proveedores relacidn contractual en caso de que ya no se 3
(2 ] o (G]

Fuente: http://goo.gl/RTLZIO
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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2.2.3 TRANSICION DEL SERVICIO

GESTION DE LA PLANIFICACION Y SOPORTE A LA TRANSICION.

Figura 2. 11 Proceso de la gestion de la planificaciéon y soporte a la
transicion

Estrategia Preparacion | Planificacion

Fuente: http://goo.gl/F3zTPe
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Las principales actividades de la Gestion de la Planificacion y Soporte a la

Transiciéon son:

Tabla 2. 11 Actividades y tareas de la gestion de la planificacién y soporte a
la transicion

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS

1.- Desarrollo de la estrategia de transicion

Los puntos clave que debe contemplar dicha estrategia

incluyen:

1.1.- Propésito, objetivos y metas. *Plan de
_;_: *Sarvicios de 1.2.- Contexto de prestacién del servicio. ir:wricc)iyaelcw
b soporte 1.3.- Requisitos externos que deban tenerse en
o estrategia de 4nd legislacion vi d .
s teg cuenta (estandares, legislacién vigente, acuerdos *Estrategia
w transicion contractuales, etc.). Requisitos particulares del servicio. | de

transicion.

1.4.- Organizaciones y terceros interesados (socios
estratégicos, proveedores, etc.)

1.5.- Marco de trabajo a adoptar (politicas,
protocolos de autorizacion, etc.)

Fuente: http://goo.gl/F3zTPe
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 2.11
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RFCs.

1.10.- Criterios para dar por concluido el soporte
post-implantacién (ELS).

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.6.- Roles y responsabilidades. Requisitos de
formacion de la plantilla involucrada.
1.7.- Planificacion de hitos y entregables. Frecuencia Tg
de entrega. <
K] *Servicios de 2
:?g” soporte 1.8.- Convenios de r)omenclatura que se han 5 o
© estrategia d adoptado para denominar las entregas (p. ej. “version o
: gla e ” Q‘
i transicion 1.1.3.65") g
1.9.- Criterios de evaluacidn y de aceptacion de las §
*

*Informacidén
de operacién
de servicios
*Reporte de
activos & Cls
*Informacidn

1.- Revision y aceptacion de los inputs procedentes del
resto de procesos del Ciclo de Vida.

2.- Revisidon y comprobacion del paquete de disefio del
servicio (SDP) creado en la fase de Disefio.

c
Ne)
‘S
S8
@
c de los Cls :Es
-8 requeridos 3.- Revisién de los SACs (Criterios de Aceptacion del S
g Hojas de servicio). b
a control del -g
a proyecto 4.- Identificacién, desarrollo y planificaciéon de las 0
*Resultados | peticiones de cambio (RFCs). 8
. s . s o
dela 5.- Comprobacién de que la Gestién de la s
validaciéony | Configuracion esta actualizada. &
pruebas L L .
* 6.- Comprobacién de que la Transicion esta
Informe de
. preparada para llevarse a cabo.
cambios
8S
1.- Descripcion pormenorizada del flujo de trabajo c ©
s . . (%]
gue hard posible la puesta en marcha del cambio g =
[ = * o
2 *Aprobacién -
.g de
= documentacio ., L
£ " 2.- Elaboracion del Plan de Transicion
o

3.- Revision de los planes estratégicos una vez
terminados

*Registro
nuevos Cls

Fuente: http://goo.gl/F3zTPe

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa



81

GESTION DE CAMBIOS.

Figura 2. 12 Proceso de la gestion de cambios

Registro de Aceptacion y Aprobacion y
clasificacion el planificacién del

cambio cambio

Registro cambios
de emergencia

R ——_ Implementacion Evaluacién del

cambio

del cambio cambio

Fuente: http://goo.gl/balfq9
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

Las principales actividades de la Gestion de Cambios son:

Tabla 2. 12 Actividades y tareas de la gestion de cambios

actviosves| evtmaoas | tamess | swoas |

*Reporte de

v B e

T o Peticiones de

g g5 *Peticion de 1.- Registro de peticiones de cambio Cambio

nﬂo -8 § cambio 2.-Clasificacién *Peticion de

& s ° Cambio de
o Emergencia

1.- La reunién urgente del CAB si esto fuera
posible.

2.- En ciertos casos en los que el nimero de
integrantes o sus circunstancias hagan de ello
algo inviable, puede ser necesario constituir un

*Peticion de equipo especifico, mas reducido, que se *Aceptacion del
cambio de denomina CAB de Emergencia (ECAB). cambio emergente
emergencia

Una decision del Gestor del Cambio si es
imposible demorar la resolucién del problema o
éste sucede durante un fin de semana o periodo
vacacional (lo que puede dificultar la reunidn
del CAB e incluso del ECAB).

Registro cambios de
emergencia

Fuente: http://goo.gl/balfq9
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacion de la Tabla 2.12

[actvioaves | ewmaows | rareas | swows |

*Reporte de activos y Cls 1.- Aceptacion del Cambio
*Plan de mejora de servicios TI | 2._ Clasificacién
*Reporte de incidentes 2.1.-Baja
Aceptaciony | *Informes de rendimiento > 2 - Normal *Validacién y
clasificacion el | *Politicas y plan de seguridad >3- Alta clasificacién de
cambio *Reporte de Peticiones de Peticion
cambio
*Informe de evaluacién de 2.4.- Urgente
cambios
Aprobacién y *Va.lif:l'acién y clasificacién de 1.- Aprobacidn
peticion *Reporte del

2.- Elaborar un plan para el
cambio aprobado

planificacién
del cambio

*Reporte de cambio de cambio

Emergencia

*Reporte de

1.- Supervisar y coordinarel |. L.
implementacion

proceso del cambio

Implementacio

. *Reporte del cambio
n del cambio P

del cambio
*Feedback del informe de
cambios .
y: * ) 1.- Verificar resultados *Informe de
Evaluacién del | *Informe de cambios de - . -
cambio emersencia positivos para el negocio evaluacién de
* & . ., luego de la implementacién | cambios
Reporte de implementacion del
cambio

Fuente: http://goo.gl/balfq9
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

GESTION DE LA CONFIGURACION Y ACTIVOS DEL SERVICIO

Figura 2. 13 Proceso de la gestion de la configuracion y activos del servicio

Planificacion de
la

Clasificacion y

Auditorias Control de Cl's Monitorizacion

Registro de Cl's

Configuracion

Fuente: http://goo.gl/MefvyN
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Las principales actividades de la Gestion de la Configuracion y Activos del

Servicio son:

Tabla 2. 13 Actividades y tareas de la gestion de la configuracién y activos

del servicio

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.-Designar un responsable: una descentralizacion
excesiva puede generar descoordinacién y llevar
al traste todo el proceso.
2.- Invertir en alguna herramienta de software
*Politicas y plan de | @decuada a las actividades requeridas: una
seguridad. organizacién manual es impracticable.
3.- Realizar un cuidadoso analisis de los recursos
Planificacion de | *Acuerdos SLA, ya existentes: gestion de stocks, activos, etc. *Plan de
la OLA, UC. 4.- Establecer claramente: configuraci
configuracion 4.1.- El alcance y objetivos. ones
*Auditoria de 4.2.- El nivel de detalle.
planificacion de 4.3.- El proceso de implementacién: orden de
configuraciones importancia, cronograma...
5.- Coordinar el proceso estrechamente con la
Gestion de Cambios, Gestion de Entregas y
Despliegues y los Departamentos de Compras y
Suministros
) *Auditoria
*Reporte de .1.—EI objgtfvo dellas auditorias es aseg.ura.r quela |de o
Auditorias configuraciones |nfor.maC|o.nl registrada en la CMDB coincide con la | planificacién
configuracion real de la estructura Tl de la de

planificadas

organizacion.

configuracio
nes

*Control de la
clasificaciény

Clasificacion y ieglst'ro de Cl 1.- Mantener la Base de Datos de la gestion de *Informe
. Registro nuevos . . de activos y
registro de Cls configuraciones
Cls Cls
*Plan de
configuraciones
1.- Asegurar que todos los componentes estan
*|nforme de registrados en la Base de Datos de la gestion de *Control de
activos y Cls Configuraciones la
Control de CIs | *Reporte de 2.- Monitorizar el estado de todos los clasificacion
monitoreo de componentes. y registro
activos y Cls 3.- Actualizar las interrelaciones entre los Cls. de Cl
4.- Informar sobre el estado de las licencias.
Plan de *Reporte
configuraciones 1.- Es imprescindible conocer el estado de cada de
Monitorizacion componente en todo momento de su ciclo de monitoreo
Informe de Activos | vida. de activos y
y Cls Cls

Fuente: http://goo.gl/MefvyN
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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GESTION DE ENTREGAS Y DESPLIEGUES.

Figura 2. 14 Proceso de la gestion de entregas y despliegues

Comunicacion y
Formacion

Planificacion Desarrollo Implementacion

Fuente: http://goo.gl/yAqqi
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades de la Gestion de Entregas y Despliegues son:

Tabla 2. 14 Actividades y tareas de la gestion de entregas y despliegues

*Aprobacion de los servicio Tl
*Reporte de activos & Cls
*Acuerdos SLA, OLA, UC
*Plan de transicién

*Plan de capacidad

*Soporte de aplicaciones
*Correcciones del plan de
ejecucion del servicio Tl
*Politicas y plan de seguridad
Soporte técnico

1.- Planear la entrega

2.- Elaborar el plan de entrega

Planificacion
*Plan de entrega

Fuente: http://goo.gl/yAqqi
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa



Continuacion de la Tabla 2.14
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actvioaes | evmaons | vames [ swoss |

. o~ . *

° 1.- Disefiar y construir nuevas Plan de

° versiones nuevas

5 *Plan de entrega versiones

I o . . *Scripts de

a 2.- Incluir scripts de instalacion ) .

instalacion

[=

9

S *Plan de nuevas

§ versiones 1.- Documentacion de rollouts, o| *Tareasdela

qE, *Scripts de distribucién de la nueva version entrega

= instalacion

E
c 1.- Involucrar al talento humano en| , = ..
© € . . Planificacién
‘G © los procesos de cambio de versiones, de
S é *Tareas de la debido a que en muchas ocasiones no capacitaciones
S £ entrega ha sido considerado debilitando este P
£ 90 , sobre nuevas
o > eslab6on  fundamental para la .
o - " versiones

obtencidn de resultados positivos.

Fuente: http://goo.gl/yAqqi
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

GESTION DE VALIDACION Y PRUEBAS.

Figura 2. 15 Proceso de la gestion de validacion y pruebas

Validacion, Pruebas de

validacion

Aceptaciony
reporte

Construccion
de tests

planificacion
y verificacién

Limpieza y
cierre

Fuente: http://goo.gl/W2bN6
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Las principales actividades de la Gestion de Validacion y Pruebas son:

Tabla 2. 15 Actividades y tareas de la gestion de validaciéon y pruebas

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
*Planificacion de Validacidon | 1.- Elaboracién del alcance del plan de
y Pruebas del Servicio Tl pruebas.
*Version Final del Plan del
Validacién, | Servicio Tl 2- Es importante que las pruebas .
planificacién y | *Hoja de Especificaciones & | incluyan los planes de back-out para Plan de
verificacion | SLR asegurarnos de que se podra volver a pruebas
*Soporte Técnico la dltima version estable de una forma
*Informe de Cambios rapida, ordenaday sin pérdidas de
*Soporte de Aplicaciones valiosa informacion.
*Catalogo de Servicios
1.- Recopilar todos los componentes
Construccion de la version
de tests *Plan de pruebas 2.- Prepalnr_ar el entorno f:le pruebas en | *Tests
las condiciones necesarias para su
correcto desarrollo.
Ejecucion de las pruebas
1.- Pruebas del correcto
funcionamiento de la version.
Pruebasde |, 2.- Prugb'as de los procedimientos *Reportes de
. . Tests automaticos o manuales de
validacion tests

instalacion.

3.- Pruebas de los planes de back-out.

4.- Pruebas por grupo objetivo (roles),
para medir la utilidad del servicio.

1.- Comparacién de los datos reales

*Correcciones

obtenidos en las pruebas con los dfel pla'n, de
. ., . ejecucion del
criterios de aceptacion del servicio O
*Servicio Tl
Aceptacion _Sj feedback del
Y y *Reportes de tests 2.- Si no es aceptada es devuelta _
reporte como "No Aceptada" informe de
- cambios
3.? Si f:umple con Io§,estandares y *Resultados de
criterios t?le aceptacion, se procede a | |5 validacién y
elaborar informes de resultados pruebas
*Reporte de
Limpieza *Notificacion de cierre de . limpieza del
_p y 1.- Limpieza del entorno de pruebas P
cierre test entorno de
pruebas

Fuente: http://goo.gl/W2bN6
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




GESTION DE LA EVALUACION.

Figura 2. 16 Proceso de la gestion de la evaluaciéon

87

Planificacidon

Evaluacion

.. Evaluacion
Rendimiento

Rendimiento real

previsto

Fuente: http://goo.gl/GO9yORw
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades de la Evaluacion son:

Planificacion

Tabla 2. 16 Actividades y tareas de la gestion de la evaluacion

Acuerdos SLA, 1.-Se analiza los efectos previstos e imprevistos de
OLA, UC un cambio:

Inf . .

3 orme de 1.1.-Recursos disponibles

Cambios

Hojas de control | 1.2.-Grado de acierto de las predicciones de

del proyecto rendimiento

Hoja de 1.3.-Efectos del cambio en las personas implicadas
Ei:ecn‘lcacmnes Y| 1.4.-Grado en que el servicio se ajusta al propdsito y

al uso

Analisis de los efectos Previstos

e Imprevistos

Fuente: http://goo.gl/GO9yORw
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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e el I W T

Se analiza los riesgos del cambio antes de

o implantarlo, teniendo en cuenta los requisitos del »

7] . o o
- 5 cliente y el rendimiento esperado: a0
S P k4
c 2 *Analisis de los 1.- Si los riesgos son excesivos o no se cumplen | L}
S o . g plen los g
g c efectos previstos | criterios de aceptacion, se informa a la Gestién de 5
s .2 e imprevistos Cambios y se cierra el proceso de Evaluacion. ]
©c £ 3
bl . — . . . ©

S 2.- Si el rendimiento previsto es satisfactorio, se o

x procede al siguiente paso: Evaluar el rendimiento *

real.

o *Evaluacién de Se analizan los riesgos una vez implantado el
= . cambio, teniendo en cuenta los requisitos, el °
S riesgos . 2
T rendimiento esperado y real: <
£ — . E
-g *Feedback del 1.- Si los riesgos son excesivos o no se cumplen los 5
] . o L ) . c
x = informe de criterios de aceptacion, se informa a la Gestion de o
o 9 cambios Cambios y se cierra el proceso de evaluacion. L
-]
5 4
:g S
© orrecciones del . )
] . ., 2.- Si los resultados son aceptables, se elabora un =
= plan de ejecucién | . o . ©
S L informe de evaluacidn final y se cierra el proceso.
o del servicio Tl

Fuente: http://goo.gl/G9yORw
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Figura 2. 17 Proceso de la gestion del conocimiento

Definicion de la

estrategia

Transferencia de
conocimiento

Gestionar la
informacidn

Uso del sistema de
gestion del
conocimiento del
servicio

Fuente: http://goo.gl/48HdH2
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Las principales actividades de la Gestion del Conocimiento son:

Tabla 2. 17 Actividades y tareas de la gestion del conocimiento

89

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
1.- Planificacién del proceso de Gestion del
Conocimiento
. 2.- Definir, desarrollar y difundir:
*Portafolio de
L servicios Tl 2.1.- Una serie de politicas generales
Definicion de *Peticidn de cambio | referentes a los datos: qué registrar, cuando
la estrategia | *|nforme de cambios | hacerlo, como estructurar los datos, etc. “Plan d
Plan de
" .
Reporte de activos y 2.2.- Las condiciones de administracion: | gestién del

Cls

*Reporte de
incidentes

*Solucidn de errores
clientes

qué clase de informacion es susceptible de
ser corregida o eliminada.

2.3.- Los roles: quién registra la
informacién, quién la revisa, quién la valida,
quienes la pueden consultar libremente.

2.4.- Procedimientos de registro, revision vy
validacion de la informacion.

conocimiento

Transferencia
de
conocimiento

*Plan de gestion del
conocimiento

1.- Transmitir a todos los miembros de la
organizacion Tl la importancia de registrar la
informacién relacionada con su trabajo en
las herramientas dispuestas para ello.

*Plan de
difusion del
conocimiento

Gestionar la
informacion

*Plan de difusion del
conocimiento
*Reporte de
disponibilidad de
informacion

La Gestion del Conocimiento debe garantizar
que la informacion disponible sea completa y
esté puntualmente actualizada, ya que de
otro modo puede resultar inutil.

1.- Iniciar y gestionar procesos de borrado de
informacion.

2.- Determinar la las

revisiones.

periodicidad de

3.- Detectar y subsanar incoherencias en los
datos registrados.

*Plan de
actualizacidn
dela
informacion

Uso del
sistema de
gestion del

conocimiento
del servicio

*Implementacion del
plan

*Plan de actualizacion
de la informacion

1.- Comprobacion de disponibilidad de
informacién

*Notificacion
de uso del
sistema de
conocimiento

Fuente: http://goo.gl/48HdH2
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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2.2.4 OPERACION DEL SERVICIO

GESTION DE EVENTOS.

Figura 2. 18 Proceso de la gestion de eventos

Revisiéon
de
acciones
y cierre

o T Deteccion e
Aparicién Notificaci I Clasificaci Correlaci Dispara

Opciones

de on de de o6n de n d de

eventos eventos eventos olrtes
eventos

respuesta

Fuente: http://goo.gl/xTziHf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de Eventos son:

Tabla 2. 18 Actividades y tareas de la gestion de eventos

Jacrvonpes|[emams [T vawens [ |

Plan de ejecucion
de los Servicio Tl
. Informe de
Aparicion de | Reporte de El proceso ocurre cuando ocurre el suceso o la Aparicién
eventos Activos & Cls evento. P
- del evento
Informe de cierre
del evento
La existencia del suceso es notificada a
través de:
e . Informe de la 1.- Una herramienta de gestién que analiza e
Notificacion _— - Notificaciéon
Aparicion del periddicamente los Cls
de eventos - - del Evento
evento 2.- El propio Cl genera un informe al darse
unas determinadas condiciones definidas
previamente.

Fuente: http://goo.gl/xTziHf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
La notificacidn llega a un agente o herramienta

> o de gestion que:
ST 8 1.- Lee la notificacién *R t
-8 o 2 *Notificacion del - eporte
o%C & 2.- Interpreta los datos relacionados con el del evento
o 89 evento .
v = ] suceso. filtrado
o«

3.- Decide si el evento se comunicao no ala
herramienta de gestion.

Las categorias en las que suelen clasificarse los

S n
Q2 9 ; i
S . eventos incluyen, como minimo: *Reporte de
8 o Reporte del evento :
e > filtrado 1.- Informativo evento
_ -
° 0 2.- Alerta clasificado
S v
3.- Excepcidn
Se interpreta el evento, teniendo en cuenta:
c 1.-Categorizacion y nivel de prioridad.
‘0
S e . .
8 *Reporte de evento 2. Exns'tenaa de otros e\{entos similares, *Eventos
th clasificado especialmente en los mismos Cls. clasificados
8 3.-Acciones asociadas al evento.
4.- {Representa una excepcidon? ¢Se necesita mas
datos?
Hay varios tipos de disparadores:
@ 1.-Disparadores de Incidentes y de cambios
Q * . -
5 Eventos clasificados [ pisparadores procedentes de una RFC
* *Ti
& . Informe d? aprobada o rechazada T|po de
E interpretacion del . " . disparador
o 3.-Notificaciones por teléfono movil.
) evento
Q 4.-Scripts automatizados y disparadores de base
de datos.
Entre las mas comunes estdn:
) 1.-Registro de eventos
T ©
o ‘g *Informe de la 2.-Respuesta automadtica o alerta para *Solucion
S > descripcion del intervencion humana
22 ; — — - del evento
S 3 disparador 3.-Emisidn de una solicitud de cambio (RFC)
£
o 4.-Apertura de un registro o vinculacién con un
registro previo
v s Se revisan todas las excepciones o eventos
o ; .
c 9 o *Informe de importantes para: *Informe de
0 € & . . 2 .
w O o asignacion de 1.-Determinar si se han tratado correctamente cierre del
2 o ° respuesta al evento - evento
x © 2.-Comprobar que se hace un recuento de tipos

de eventos

Fuente: http://goo.gl/xTziHf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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GESTION DE INCIDENTES.

Figura 2. 19 Proceso de la gestion de incidentes

Entrada del Registro y Analisis,

incidente

clasificacion de resoluciony
incidentes cierre

Fuente: http://goo.gl/WuvLpV
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestion de Incidentes son:

Tabla 2. 19 Actividades y tareas de la gestion de incidentes

e I =N T2

g *Registro de Incidentes @
g *Registro de Interrupcion 1.- Creacidn de un registro de §
g *Informe de Cambios incidente: g
= *Politicas y Plan de Seguridad 1.1.-Prioridad = Impacto * Urgencia ©
3 *Acuerdos SLA, OLA, UC °
S *Reporte de Activos y Cls 1.2.-Categorizacién: Asignacion de g
g *Documentacion de errores tipo y personal de soporte §
S *Notificacion de Acceso Indebido *

Fuente: http://goo.gl/WuvLpV
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacion de la Tabla 2.19

acvioaes|evmaoas | vameas [ swoes |

Registroy *Reporte de 1.-Registrar el incidente *Reporte de
clasificacion |, ident incidente
de incidentes Incidente 2.-Clasificar el incidente por prioridad y categoria clasificado
¢Resuelto?

Si se conoce el método de solucidn.

*Peticidn de

1.-Se asignan los recursos necesarios .
cambio

Si no se conoce el método de solucion:

1.1.-Se escala la incidencia a un nivel superior de

Anailisis, *Reporte de | soporte.
resolucion y incidente | 2.- Cuando se haya resuelto el incidente
cierre clasificado | satisfactoriamente:

2.1.-Se registra el proceso en el sistema

2.2.-Si fuera necesario, generar una RFC (Request for

*
change) a la gestion de cambios Reporte de

incidentes

Documentar la resolucion y detalles del incidente

Cerrar el incidente asignando un estado de

solucionado, no solucionado, en proceso, etc.
Fuente: http://goo.gl/WuvLpV

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

GESTION DE PETICIONES

Figura 2. 20 Proceso de la gestion de peticiones

Seleccion de
Peticiones de
un menu

Aprobacion Tramitaciony

Financiera Cierre

Fuente: http://goo.gl/jKoTMW
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Las principales actividades y tareas de la Gestion de Peticiones son:

Tabla 2. 20 Actividades y tareas de la gestion de peticiones

94

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS
= 1.- Los usuarios emiten sus
. . 7’ wn
S peticiones a través de una o
o E interfaz: 8
t : * i ici .. . .z )
c 3 *Portafollo de servicios Tl 1.1.-Solicitudes de informacién o ]
o @ i .
g 3 Accle.so concedido . consejo. °
O wn *Politicas y plan de seguridad — - ©
L 9 Dt . 1.2.-Peticiones de cambios g
o S Peticiones Tl de clientes i u
n 8 estandar Q
2 2
b 1.3.-Peticiones de acceso a &
o servicios Tl
1.- Dado que la mayoria de ©
g p peticiones tienen implicaciones g
S @ financieras: 56
© O * .. - Q3
g g Reporte de peticiones 1.1.-Se considera su coste =
g2 S8
g 1.2.-Se decide, en cada caso, si g.
tramitar la peticién o no. *
1.- La peticidén es cursada por la
persona o personas adecuadas:
1.1.-El centro de servicios se
g ocupa de las peticiones §
@ rutinarias. 5
[ . c
> 1.2.-Grupos especializados se 9
c . ©
‘0 *Aprobacién de la peticidn hacen cargo de las demas P
§ peticiones. S
€ 2.-Una vez tramitada la peticion: %
@ ..
= 2.1.-El centro de servicios a

comprueba si el usuario esta
satisfecho.

2.2.-Se cierra la peticion

Fuente: http://goo.gl/jKoTMW
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa



GESTION DE PROBLEMAS

Figura 2. 21 Proceso de la gestion de problemas

95

Registro y control

de problemas

Control de errores

vy RFC

Fuente: http://goo.gl/m45EBe

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de Problemas son:

Tabla 2. 21 Actividades y tareas de la gestion de problemas

*Plan de disponibilidad Registrar y describir el
*Plan de capacidad problema:
oo @ *Acuerdos SLA, OLA, UC 1.- Identificacion y registro *Registro de
o© g *Reporte de Activos y Cls 2. Clasificacion y Asignacion &
o = - errores
£ 9 % *Reporte de incidentes de Recursos
— yee . 1. . e
%0 s ¢e *Politicas y plan de seguridad 3. Andlisis y Diagnostico:
x o o *Registro de suceso para analisis Error conocido
1.- Identificacion y Registro
E de errores
> 2.- Andlisis y Solucién Petlt.:lon de
b cambio
S
o *Clasificacion y definiciéon de 3.- Revision Post *Documentacion
@ errores Implementacion y Cierre de errores
@
o 4.- Generar si el caso lo
g amerita una gestién de
S cambios a través de un RFC
o (Request for change)

Fuente: http://goo.gl/m45EBe

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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GESTION DE ACCESO A LOS SERVICIOS TI

Figura 2. 22 Proceso de la gestion de acceso a los servicios TI

Registroy

AliEEeh) Monitorizacion
de Identidad

Peticion de
Acceso

Monitorizacion
de Accesos

Verificacidon Restriccion de
derechos

Fuente: http://goo.gl/LxXdzf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas de la Gestién de Problemas son:

Tabla 2. 22 Actividades y tareas de la gestion de acceso a los servicios Tl

(s ) N T

El proceso se inicia cuando ocurre el suceso, ya sea

o
g *Peticiones detectando o cuando ocurre inesperadamente. §
9 de Acceso g
g *Politicas y 1.-El departamento de Talento Humano (altas/bajas de 2
] plan de trabajadores) 5
:5 seguridad 2.-Gestién de Cambios (una RFC autorizada) S
2 *Catalogo de |3.-Gestion de Peticiones &
& servicios g

4.-Tareas programadas automaticamente

Fuente: http://goo.gl/LxXdzf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia



Continuacion de la Tabla 2.22

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
Consiste en la comprobacion por varias vias de: °
c c - - — )
N°] 22 1.-Identidad del usuario que solicita el acceso. -2 3
o - - - vo 23
4] 3 g 2.-ldentidad y permisos del usuario o grupo que €S 9L
T = . S mm O 5
& s © autoriza el acceso. S L oc
f o o c = T o
g z7° 3.-Validez de los motivos alegados para autorizar el ¥ o S
>
acceso
- o ° En algunos casos, los derechos pueden ser eliminados: o 8
STy S 2 B |1l-Fallecimiento o dimisién T2 o
S O £ 0o 2 8 i ISANS]
8285 € G 9 & [2.-Despido £ 5 é
c O 9 S S = . N . e m© &
£ S5 S L < 3.-Cambio de roles dentro de la organizacion ecy
= £ X . . x € o
= 9 © * § 2 | 4.-Traslado del usuario a otra drea donde existe un * =
= acceso regional distinto.
© v e « | El cambio en los permisos de un individuo suele estar 0 S wn
N © T o O T . . . T © O
c 3 s ©G 98 relacionado con un cambio en su estatus: o C 2
o 2 © = - £ ®©
£ 5 E g L § = [ 1.-Cambio de tarea, ascenso =
© = c R - TR - Q 5
oG Y E & L o |2.-Dimisién o fallecimiento, jubilacion, Despido. g 2
o = 9 T 5 o ()
S = x > = — AT - . * £ ©
3.-Accion disciplinar (ej. restricciones temporales)
. . [J]
® - La Gestion de Accesos debe asegurar que los permisos | S g o
o ke
© Py otorgados se usan correctamente: L9935
c — - —
>0 , o 1.-Monitorizando los accesos junto a la Gestidn
© 0 o © L. L. . c
5 a ) Técnica y Gestidn de Aplicaciones. © o o
v = X 9o
B 5 S 5 2.-Documentando los accesos no autorizados como 8 335
U S © = . L. L s . . = Qo
€ = 2 excepciones y enviandolos a la Gestidn de Incidencias. S ° S
g 2 3.-Aportando evidencias sobre actividades Z T =
*
sospechosas

Fuente: http://goo.gl/LxXdzf
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

2.2.5 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

PROCESO DE MEJORA CONTINUA.

Figura 2. 23 Proceso de mejora continua

Desarrollo del Plan de Mejora de servicios Tl

Fuente: http://goo.gl/7e2kEU
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

97
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Las principales actividades y tareas para el Proceso de Mejora Continua son:

Tabla 2. 23 Actividades y tareas del proceso de mejora continua

ACTIVIDADES ENTRADAS TAREAS SALIDAS

1.- Decidir qué se debe medir. ~

0 = ) - 8
o = *Portafolio de servicios Tl 2.- Definir lo que finalmente se medira. S
S0 *Acuerdos SLA, OLA, UC —— — 2
= O % . .. 3.- Realizar dichas mediciones. Q
e > Estudio econémico - b
g *Soporte de aplicaciones 4.- Procesar los datos recogidos. °
g *Catdlogo de servicios 5.- Analizar la informacidn recabada. S
g © *Informe de cambios 6.- Proponer y documentar posibles £
g3 *Informacion de operacién | mejoras en base al conocimiento g
8 € de servicios adquirido. &
a

*

7- Implementar las mejoras propuestas.

Fuente: http://goo.gl/7e2kEU
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

INFORMES DE LOS SERVICIOS DE TI.

Figura 2. 24 Proceso de informes de servicios TI

Selieteeliely FIBEESEIES Preparacion de Publicacion de

los contenidos los informes

recopilacién de analisis de los
los datos datos

Fuente: http://goo.gl/wbE3yn
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Las principales actividades y tareas para generar Informes de los Servicios de Tl
son:
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Tabla 2. 24 Actividades y tareas del proceso de informes de los servicios Tl

ACTIVIDADES | ENTRADAS TAREAS SALIDAS
(%) . .
o Se debe determinar primero:
g *Portafolio de
5 servicios Tl 1.- Qué informes se generaran. 8
S *Acuerdos K
= SLA, OLA, UC . . a
a2 9 e 2.- Cudles son los datos que se necesitan. 9
g % Soporte g
o T Aeni - o .
~ tecnico 3.- A quiénvan a ir dirigidos los informes. 3
= *Informacion el de dotalle s §
:g de operacién 4.- Qué nivel de detalle incluiran. £
(S) ici , are .
R de servicios 5.- Qué formato se utilizara.
7]
v 6.- Recopilacién de Datos
1.- Durante el proceso y analisis de los datos se deben
(7] . .
S destacar aquellos que han tenido un impacto
3 apreciable en el pasado y puedan tener un impacto
3 futuro. Los datos no son sélo una fuente necesaria para "
) tomar acciones correctivas sino también pueden ser de S
o . L .
* utilidad para futuras decisiones estratégicas o de 8
- =
2 *Datos marketing. K
e recopilados <
(%]
© o)
>. +—
'8 2.- Durante el proceso de analisis se deben evaluar la a
® calidad y cantidad de los datos corregidos y proponer
g los cambios necesarios para asegurar que se dispone
E de la informacidn necesaria para evaluar la calidad y
rendimiento de los servicios Tl prestados.
- Los informes deben ser claros y comprensibles a sus
2 lectores.
]
o . . . .
e E Se deben realizar identificando hacia quienes van =
‘E o dirigidos, esta clasificacidn se sugiere: 8
c S
0o = 2
O un . >
2 ) *Datos 1.- Los responsables del negocio q:_;
= o " o
g T:’ clasificados | 2.- Los gestores de procesos Tl by
c o £
25 3.- Personal técnico 8
o Q
(%]
g = 4.- Documentar los informes F
c o :
QS
0 o
S
a

6.- Presentar los informes en diferentes formatos.

Fuente: http://goo.gl/wbE3yn

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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2.3. MAPEO DE LOS PROCESOS PRINCIPALES DE LAS PYME
CON LOS PROCESOS DE ITIL V3.

El mapeo de los procesos principales de las pequefas y medianas empresas del
Ecuador con los procesos de ITIL V3, tiene por objetivo determinar cuales son los
procesos de ITIL que tienen mayor relacion con los procesos del negocio, para
ello se debe considerar que las buenas practicas de ITIL estan enfocadas hacia la
gestion de los servicios de TI. La tabla 1.8 muestra el catalogo de servicios de TI,
para obtener los nombres de los servicios implementados en las PYMES se
realizd un mapeo de las actividades involucradas en los procesos del negocio con

los servicios genéricos de TI.

Los resultados de la tabla 1.10 en el analisis de los problemas y necesidades de
las PYMES arrojan una lista de sistemas computacionales que posterior se los
conoceran como servicios de Tl estos se muestran en el inciso 1.3. Necesidades

de las pymes.

El conjunto de servicios de Tl obtenidos en las operaciones de las tablas 1.8 y
1.10 pasan a conformar el catalogo de servicios genérico de Tl paras las PYMES,
de esta manera se muestra la tabla 2.25 “Mapeo de servicios Tl empleado en
procesos principales de las PYME con los procesos de ITIL V37, el mapeo de los
servicios de Tl de las pequenas y medianas empresas con los procesos de ITIL
V3.

Cabe resaltar que los servicios de Tl estan estrechamente relacionados a las
actividades que realizan los procesos del negocio debido a que estos
proporcionan los ambientes adecuados para desarrollar y efectuar las
operaciones. Es asi que cuando se habla de mapeo de los procesos de las
PYMES con los procesos de ITIL implicitamente estan considerados los servicios

de Tl los cuales finalmente son gestionados por los procesos de ITIL.
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Continuacion de la Tabla 2.25
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SERVICIOS NO IMPLEMENTADOS

Sistema de control y

X [ X |[X X
monitoreo (SCM)
Sistema de gestidn de clientes
(SGCL) X |[X |[X X X
Sistema de gestion de precios

X [ X |[X X
(SGPRE)
Sistema de control de
productos (SCP) X XX X
Sistema de facturacion (SF) X |[X |X X X
Sistema de gestidon de compra
(SGCO) X |[X |[X X
Sistema de gestion de X |x Ix X
proveedores (SGPRO)
Sistema de control de
inventarios (SCINV) XXX X X
Sistema de gestion de

X [ X |[X X
informes (SGINF)
Sistema de gestion de
tramites (SGT) X XX X
Sistema de comunicacion con
los organismos de control X |[X |X X X
(scocq)

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 2.25
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Sistema de gestion de
produccién (SGPRO)

Sistema de pagos en linea
(SPL)

Sistema de planificacién y
elaboracion del producto
(SPEP)

SERVICIOS NO
IMPLEMENTADOS

Base de datos

Red

Telefonia IP

Impresion

Aplicaciones

SERVICIOS

X | X | X | X

Soporte de aplicaciones

X [ X [ X | X | X |X

X | X [ X | X |X X

X | X | X | X |X|X

X | X | X [X [X | X

X (X | X [ X | X | X

X | X | X [X [X | X

X (X | X [ X | X | X

X | X | X [X [X | X

X | X | X | X |X|X

IMPLEMENTADOS

Gestion de seguridad de la
informacion

x

x

X

x

x

TOTAL

17

17

17

24

7

7

7

3

4

4

4

2

24

24

IMPACTO (%)

71

71

71

100

29

29

29

13

17

17

17

8

100

29

29

29

29

29

100

17

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La tabla 2.25 muestra la clasificacion de los servicios de TI, clasificandolos en servicios implementados y servicios no

implementados, los servicios no implementados se sugiere relacionar con la fase de la estrategia del servicio de Tl, debido a

gue son servicios que empiezan su ciclo de vida. La fase consta de tres procesos que son: la gestion financiera, la gestion del

portafolio de servicios y la gestion de la demanda del servicio.
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Los servicios de Tl que se encuentran en produccion se diferencian en la tabla
2.25 como servicios implementados, estos estan relacionados directamente con la
fase de operacion de los servicios, en esta fase se sugiere la implementacion de
los procesos de gestion de eventos, gestion de incidentes, gestion de problemas,

gestidon de peticiones, gestion de acceso a los servicios de TI.

Al final de la tabla 2.25 se encuentra el conteo del total de servicios de TI
relacionados con el proceso de ITIL, esta cifra refleja el nuUmero de veces que un
proceso de ITIL es requerido para gestionar los diversos servicios, adicional se
encuentra una fila con el porcentaje de impacto que tiene el proceso en relacién a

todo el ciclo de vida de ITIL.

Del mapeo se resume los procesos principales de ITIL V3 que se adaptan a las

PYMES y de acuerdo al porcentaje de impacto son:

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de la configuracién y activos del servicio
Proceso de mejora continua

Gestion financiera

Gestion del portafolio de servicios

Gestion de la demanda del servicio

Gestion de niveles de servicio

© N o a bk~ wDdh =

Gestion de la capacidad del servicio
9. Gestion de disponibilidad

10. Gestidn de eventos

11. Gestion de incidentes

12. Gestion de peticiones

13. Gestion de problemas

14.Gestion de acceso a los servicios de Tl
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CAPITULO III
EVALUACION DE LA ESTRATEGIA DE GESTION DE
SERVICIOS DE TI BASADO EN ITIL V3.0 PARA PYMES

En el presente capitulo se describen las actividades que se desarrollaron en la
evaluacion de la estrategia de gestion de Tl basado en ITIL V3, tomando como
caso de estudio la sucursal en Quito de la empresa MULTICOBRO S.A.

De esta manera se puso en practica la investigacion realizada en los capitulos

gue anteceden.

Inicialmente para desarrollar la formulacion del caso de estudio se realizd un
analisis de la situacion actual, considerando la clasificacion del tipo de empresa,
factores implicados como los antecedentes histéricos, lineamientos
empresariales, portafolio de servicios del negocio, entre otras caracteristicas

particulares de la empresa.

Luego de analizar la situacion actual de la empresa se procedié a describir los
procesos de negocio, de esta manera se determino los problemas y necesidades;
se obtuvo un catalogo de servicios de Tl que cubre las necesidades de los

procesos de negocio.

Para evaluar la estrategia desarrollada en el capitulo dos se alineé las actividades
involucradas en los procesos de negocio de la empresa con los procesos de Tl
empleados para gestionar los servicios de Tl y posteriormente se realizé un
analisis de resultados con los cuales se pudo determinar si se cumple con los

objetivos planteados en el presente proyecto de titulacion.
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3.1. FORMULACION DEL CASO PARA LA EVALUACION DE LA
ESTRATEGIA DE GESTION DE SERVICIOS DE TI BASADO EN
ITIL V3.0

3.1.1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA MULTICOBRO S.A COMO
CASO DE ESTUDIO

3.1.1.1. Clasificacion de la empresa

La empresa que se tom6é como caso de estudio cumple con los parametros

definidos en la tabla 1.1Definicion de Pequefa y Mediana Empresa.

La informacion que se muestra a continuacion son los parametros provistos por

las diferentes areas de la empresa MULTICOBRO S.A. en la sucursal Quito.

Tabla 3. 1 Caracterizacion de la empresa MULTICOBRO S.A

TIPO DE NUMERO DE VALOR BRUTO DE MONTO DE
EMPRESA TRABAJADORES VENTAS ANUALES ACTIVOS
Mediana 195 $1095102.79 S 694 296.69

Fuente: Informacion proporcionada por la empresa MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

3.1.1.2. Antecedentes historicos

MULTICOBRO S.A nace en el ano 2004, creada con el principal objetivo de

entregar soluciones integrales a cada uno de los requerimientos de sus clientes.
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Es una empresa especializada en servicios logisticos de Courier, y Cobranza

Domiciliaria.

Ofrece servicios que se caracterizan por otorgar soluciones rapidas y confiables,
garantizando la puntualidad y fidelidad de sus clientes por medio de una gestion

de cobranza de calidad, profesional y seria.

Fieles al eslogan “Nada nos detiene”.

Arrancan su operacion con no mas de 12 colaboradores y dos clientes a los que

ofrecian sus servicios 100% manual, con recursos basicos de tecnologia.

La fortaleza de MULTICOBRO S.A fue la debilidad de la competencia, entregando
servicio a zonas de dificil acceso como en barrios como La Bota (En Quito) o Flor
de Bastion o Esmeraldas Chiquito (en Guayaquil). Entregando un servicio

diferenciado donde las otras empresas no lo ofrecian.

En la actualidad MULTICOBRO S.A se proyecta como una de las empresas mas

importantes de Ecuador.

Certifica y entrena a sus colaboradores, especializandolos en las areas de
negocio a su cargo, de manera que su crecimiento vaya siempre atado a las

necesidades de sus clientes.

La empresa cuenta con mas de 250 empleados debidamente capacitados a nivel
nacional y 20 clientes como companias de telefonia celular, bancos, empresas de
television por suscripcion, laboratorios farmacéuticos, companias de medicina
pre-pagada, empresas de cobranza, call centers de venta masiva, empresas de

cosméticos entre otras.
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Tecnolégicamente la empresa maneja altos estandares, actualmente se

encuentra en un proceso de calificacion para la norma ISO 9001-2008.

Su respaldo es un sistema de administracién de la gestién, el mismo que se
encuentra 100 % automatizado y que ha sido desarrollado internamente de

acuerdo a la realidad del mercado ecuatoriano.

Cuenta también con un sistema de entregas y control de gestion en terreno con
localizacion por geo-referencia y transmision de datos movil exclusiva en Ecuador,

garantizando una gestion efectiva y de alto valor sus clientes.

3.1.1.3. Lineamientos empresariales

Mision

“Consolidarnos como la mejor empresa de servicios de Courier, Cobranzas,
Verificacidon y Tele-mercadeo en el Ecuador, con bases sdélidas que nos permitan

proyectar a mercados internacionales.

Personalizando cada dia mas nuestros servicios para permanecer y perpetuarnos

junto a nuestros clientes”

Vision

“Posicionarse como lider en el mercado nacional, ofreciendo servicios con
soluciones logisticas y de comunicacion, basados en la filosofia de servicios
mediante una eficiente y competitiva gestion, comprometida con el servicio al

cliente y la formacion integral del Recurso Humano”
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Organigrama general de la empresa MULTICOBRO S.A

Figura 3. 1 Organigrama general de la empresa MULTICOBRO S.A
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Fuente: Empresa MULTICOBRO S.A

Ventajas competitivas

Las ventajas competitivas que ofrece la Empresa MULTICOBRO S.A. en relacién

a la competencia son:

Librera alos clientes de la administracion de los recursos y tiempo,
permitiéndoles concentrar su esfuerzo en actividades propias
del negocio

Apoya en la creciente productividad y rentabilidad al negocio de sus
clientes

Entrega informacion oportuna y necesaria para la toma de decisiones
Contribuye a la reduccion de riesgos operativos y tecnoldgicos

Maneja un software adaptable a cualquier exigencia de los clientes, que
le permite crear y revisar datos de manera inmediata y bajo perfiles

unicos.
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3.1.1.4. Portafolio de servicios de MULTICOBRO S.A

Cobranza prejudicial

Area encargada principalmente en la agilizacién y retorno de valores de una
manera confiable, es un punto de vital importancia para la actual dinamica de

negocios.

La gestion es una negociacion centralizada con un enfoque hacia el cliente y
especializada con el deudor en el que se logra una recuperacién dinamica y

eficiente, manteniendo la lealtad hacia el cliente.

La empresa cuenta con ejecutivos motorizados que permiten una gestion rapida y

eficiente. Cubriendo todo el territorio continental del Ecuador:

Caracteristicas:

e Ejecutivos y supervisores especialistas por cartera

e Jefe de cuenta asignado a su negocio

e Cobranza telefonica (Call Center), tanto a teléfonos fijos y celulares
e Emision de cobranza dirigida a domicilios (Cartas)

e Busqueda de antecedentes y nuevos domicilios

e Visita terreno a deudores

e Registro historico de gestiones

e Convenios y Negociaciones

e SMS, mensajes de texto a celulares

e Mailing

e |VR (Interactive voice response)
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Cobranza preventiva
Consiste en el seguimiento a la gestién comercial, se lleva a cabo en la postventa.

Este servicio esta orientado a que el cliente optimice la gestion de cobranza
desde el envio y recepciéon de las facturas, hasta el oportuno reintegro de los

fondos a los tiempos definidos en la condicién de venta

Caracteristicas:

e Supervisores y ejecutivos especialistas, exclusivos de su cartera

e Jefe de cuenta asignado a su negocio

e Definir vencimiento y pago

e Cobro en los plazos definidos por el cliente

e Planificacion y control de las rutas diarias para el retiro de pagos de

terreno
Cobranza judicial

Area encargada de la representacion de los intereses de nuestros clientes en

procedimientos legales asociados a la recuperacion de valores.

Caracteristicas:

e Abogados y procuradores encargados de la gestion y manejo en
tribunales

e Supervisor del area judicial encargado del control y avance de estados
de causas en tribunales

e Efectividad en recupero de valores via judicial

e Juicios regidos a la nueva reforma procesal

e Defensas

e Estudios de titulos
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e Daciones en pago
e Firma de convenios judiciales

e Posesiones efectiva
Actualizacion de datos

Area que ocupa una parte fundamental para nuestros clientes y de gran

importancia para una buena entrega de crédito.

Caracteristicas:

e Verificacion de datos (nombres y cédulas)
e Verificacion de domicilios
e Verificacion de teléfonos

e Verificacidon de trabajo
Administracion de carteras

La cartera es una de las variables mas importantes que tiene una empresa para
administrar su capital de trabajo. De la eficiencia como administre la cartera, el

capital de trabajo y la liquidez de la empresa mejoran o empeoran.

Actualmente, la mayor parte de las empresas buscan una reduccion en sus
gastos operativos y laborales, por lo que el uso del sistema del “OUTSOURCING”,
se esta convirtiendo en un factor imprescindible, un enfoque relevante ha sido el
area de COBRANZAS, ya que los gastos de salarios y de servicios (teléfonos,
costos operativos y viaticos entre otros) representan un alto costo, si no se logra
el objetivo principal: LA RECUPERACION DE CARTERA.

MULTICOBRO S.A, cuenta con personal capacitado, las herramientas

tecnolégicas y por sobretodo experiencia en COBRANZAS en el sector:
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Financiero, Salud, Comercial, Tiendas Departamentales, Distribuidores, Ventas de

Catalogos, Sector Privado y Judicial.

Brindamos un apoyo integral a la empresa y asi obtener el resultado esperado, el
cual se reflejara en el incremento de flujo de efectivo, esto beneficiara al

desarrollo de la actividad de la empresa.

Caracteristicas:

e Garantias

o Etica empresarial
e Profesionalismo

e Experiencia

e Seguridad

e Retroalimentacién

e Y sobre todo: Economia para nuestros clientes
Telemarketing

Nuestro principal negocio es la comercializacion de productos y servicios a través
de nuestra fuerza de telemarketing. Realizamos diversas campanas tanto inbound
como outbound para empresas de primera linea como son Bancos, Compafiias

de Seguro, Empresas de Salud y Empresas Comerciales.

PERFIL: Somos una empresa dedicada a lo que sabemos hacer Telemarketing
Out, en ventas off shore. Contamos con personal altamente capacitado en

teleservicios, para responder a las necesidades de nuestro cliente.

El teléfono es una de las herramientas mas utiles del marketing directo, ya que
permite obtener contacto personal con quienes integran el publico objetivo. En
MULTICOBRO S.A. contamos con un equipo humano calificado y experimentado

en telemarketing para conseguir los objetivos de su empresa.
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MULTICOBRO S.A. esta a disposicion de su organizacion para desarrollar
campanas de telemarketing orientadas a apoyar su gestion comercial, a partir de

acciones personalizadas, efectuadas por un equipo humano altamente calificado.

Centro de contingencias

Contamos con procesos, herramientas y tecnologia, que permiten que empresas
nos den su confianza y permitan que nuestra infraestructura sea su contingencia
en caso de cualquier incidente en sus instalaciones. Tanto en sistemas de

cobranzas y call centers.

3.1.1.5. Certificaciones

En el negocio de servicios, ante todo influye el factor confianza y resultados, la
gestion de MULTICOBRO S.A. se encuentra regulada y avalada por los siguientes

organos:

1. Certificacién como proveedor A, otorgado por SGS DEL ECUADOR

2. Estamos adscritos a la Agencia Nacional Postal, érgano regulador
estatal de proveedores del servicio de Courier en el Ecuador

3. Somos Socios de la Asociacion Ecuatoriana de Mensajeria Expresa
ASEME, que agrupa a las empresas proveedoras de servicio de Courier
mas grandes del pais

4. Hemos iniciado el proceso de certificacion ISO 9000-2008

3.1.1.6. Politica de calidad

Brindamos servicios logisticos de calidad cumpliendo altos estandares y niveles
de exigencia, para satisfaccion de nuestros clientes, a través del mejoramiento

continuo, de los procesos, el trabajo en equipo, y con recurso humano
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comprometido y capacitado. Estamos comprometidos con el cumplimiento de las

leyes y reglamentos aplicables a esta actividad.

3.1.1.7. Tecnologia e infraestructura

Los productos de MULTICOBRO S.A. permiten el control y administracién de
Contact Centers y estrategias de CRM.

Las cuales ayudan a simplificar los procesos de negociacién a distancia con el

cliente para cualquier finalidad.

MULTICOBRO S.A. disefia cualquiera de estas estrategias conforme a las
necesidades de su empresa y practicas de negocio desde un pequeino centro de
llamadas hasta un gran Contact Center integrando practicamente cualquier
elemento en el Centro de Contacto como CTI, IVR, Web, E-mail, marcadores
progresivos y predictivos, etc., asi como aplicaciones de negocio y bases de datos
corporativas para automatizar la gestion con el cliente y dar inicio a la

automatizacion de estrategias de CRM.

Contamos con plataformas e infraestructura de comunicacion de apoyo a
producciéon de ultima tecnologia con el respaldo de personal capacitado, partners
especializados en logistica, desarrollo de software, telecomunicaciones y redes,

call centers con afos de experiencia.

Dentro de las aplicaciones utilizadas tenemos:

e SAC (Sistema De Administracion De Cobranzas)
e DRAGONTECH

Todas estas plataformas estan garantizadas por la certificacion de ITMARK.
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Ademas contamos con un centro de procesamiento de datos (CPD) que sigue las
recomendaciones de las mejores practicas de IT (ITIL V3) y normas en
infraestructura de LAN y WAN, en las que podemos asegurar no solo
disponibilidad si no calidad en las transmisién de informacién, dando un mejor

servicio tanto a nuestros clientes como a nuestro personal interno.

Nuestras oficinas en todo el pais estan integradas a nuestras plataformas por una
robusta y actual red de telecomunicaciones que garantiza la disponibilidad de las
operaciones en un 100%.

Contamos con un call center totalmente equipado con mas de 200 posiciones las
cuales pueden ser monitoreadas y controladas, dando de esta manera un servicio

de calidad a nuestros clientes.

Ademas de contar con software que dan inteligencia a la gestién de nuestros

ejecutivos.

Figura 3. 2 Contingencia geografica
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Figura 3. 3 Interconexién WAN
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3.1.2. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE MULTICOBRO S.A

Tabla 3. 2 Procesos del negocio de la empresa MULTICOBRO S.A

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE DESCRIPCION

MULTICOBRO S.A*
Customer Relationship Management (CRM), la gestion de relaciones con los

1. CRM clientes, involucra todos los procesos y actividades enfocadas a la
comunicacién directa con el cliente.

1.1. Gestidn Conforman un conjunto de actividades, enfocada a la administracion del

comercial negocio velando que los indices de ventas permanezcan en sus niveles altos.

1.1.1. Elaboracién
de eventos publicos

Son acciones de comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas, que

fortalecen los vinculos con los distintos publicos, escuchdndolos,

informdndolos y persuadiéndolos para lograr consenso y fidelidad hacia los
servicios que presta la empresa MULTICOBRO S.A

1.1.2. Ventas

El proceso de ventas, es un conjunto de actividades disefiadas para
promover la compra de un producto o servicio. Las actividades que forman
parte de este proceso son: Aprobar método de pago. Realizar cobro.
Controlar los items en la demanda.

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

® Esta informacion esta basada en el mapa de procesos de MULTICOBRO S.A, Anexo C1y C2
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Continuacion de la Tabla 3.2

PROCESOS DEL
NEGOCIO DE
MULTICOBRO S.A

DESCRIPCION

1.1.3. Desarrollo de
documentacion G.
comercial

Son tareas que persiguen el objetivo de documentar los procesos,
procedimientos y actividades que realiza el area de la gestion Comercial.

1.2 Marketing

Marketing o Mercadeo es todo lo que se haga para promover una
actividad, desde el momento que se concibe la idea, hasta el momento
que los clientes comienzan a adquirir el producto o servicio. Las
actividades que forman parte de este proceso son: Analisis de la
informacidn. Planteamiento de metas y objetivos. Seleccién y descripcidon
de indicadores clave. Elaboracién de estrategias.

1.3 Atencion de

Es un conjunto de actividades interrelacionadas que permite la
comunicacion y relacion de la organizacion con los clientes. Las
actividades involucradas con este proceso son: Ingreso del Requerimiento.

clientes Tratamiento de la solicitud. Rechazo de Solicitud. Atencién de
Requerimiento.
Enterprise Resource Planning (ERP), comprende un conjunto de procesos
2. ERP y actividades como su nombre lo indica a la planificacién de recursos

empresariales.

2.1. Gestion de
planificacion

La gestion de planificacién esta vinculada hacia la parte gerencial de la
empresa, del control de cumplimiento de los lineamientos de la
organizacidn y también vela por el cumplimiento que la organizacidn tiene
con los diferentes organismos de control externos.

2.1.1. Gestion
informacion
estratégica

Son el conjunto de acciones que administran la informacidn estratégica de
la empresa, entendiéndose como informacién estratégica a la misidn,
visiéon y lineamientos generales, soporte de la razén de ser de la empresa.

2.1.2. Reuniones de
revision

Son actividades programadas y organizadas para discutir temas de interés
de la empresa y realizar principalmente tareas de revisiéon de
documentacion, procesos y operaciones de la empresa.

2.1.3. Aprobacién de
documentos

Es la accion de analizar, clasificar y verificar la consistencia y veracidad de
la informacién con el objetivo de aprobar o no documentos internos o
externos a la empresa.

2.1.4. Elaboracion de
manual de calidad

Realizacion de un documento donde se especifican la misidn y visién de
una empresa con respecto a la calidad.

2.2. Gestion legal

Son actividades de asesoria en casos que la empresa
incorporarlos a sus procesos cotidianos de negociaciones.

requiera

2.3. Gestion de
talento humano

Se refiere al proceso que desarrolla e incorpora nuevos integrantes al
personal de la empresa y que ademas desarrolla y retiene a un talento
humano existente.

2.4. Gestion
financiera del negocio

La gestidon financiera es la que convierte a la visién y misién en
operaciones monetarias. Son procesos que consisten en conseguir,
mantener y emplear dinero, sea fisico o virtual.

2.4.1. Cuentas por
cobrar

Estas registran personas naturales o juridicas con el detalle de sus cuentas
por cancelar por conceptos de prestaciones de servicios.

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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Continuacioén de la Tabla 3.2

PROCESOS DEL NEGOCIO
DE MULTICOBRO S.A

DESCRIPCION

2.4.2. Cuentas por pagar

Es cualquier importe adeudado como resultado de una compra de
bienes o servicios en términos de crédito.

2.4.3. Contabilidad
general

Es un conjunto de actividades destinadas a la realizacion de medicidn,
andlisis y comprobacion de los recursos contables de la organizacién.
Las actividades que forman parte de este proceso son: Facturar
clientes. Realizar presupuestos. Autorizar compras. Realizar
contabilidad de proveedores.

2.5. Gestion de calidad y
mejora continua

Contribuye a la mejora de las debilidades y afianza las fortalezas de la

Organizacidn, involucrando tanto altos mandos como empleados, para
logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual
pertenece la organizacion.

2.5.1. Gestion de
documentacion
empresarial

Describe las tecnologias, herramientas y métodos usados para
capturar, gestionar, almacenar, preservar y distribuir los documentos o
la informacion a través de una empresa.

2.5.2. Gestion de

Es una técnica de asesoramiento que permite analizar, diagnosticar y
establecer recomendaciones a la empresa, con el fin de conseguir

auditorias L. . .

mayor éxito en determinadas estrategias.

Supply chain management (SCM), la administraciéon de redes de
3.SCM suministro, involucra los procesos y actividades que gestionan las

relaciones con los proveedores.

3.1. Gestion de compras

Es el proceso que cumple con el objetivo de realizar adquisiciones
asegurando la calidad y optimizando el proceso para obtener un justo
precio de compra.

3.2. Gestion de
proveedores

Es el proceso encargado de recopilar y analizar la informacion
concerniente a los proveedores, a su vez y en funcién del historial de
los proveedores se encarga de seleccionarlos, realizar la contratacion,
renovacién o suspension de los contratos. Las actividades que forman
parte de este proceso son: Elaborar estadistica de proveedores.
Seleccionar proveedores.

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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Continuacion de la Tabla 3.2

4.1. Gestion de
operaciones de servicio

Gestion de Operaciones de Servicio.- Es el proceso nucleo de la
empresa en donde se desarrollan todas las actividades que dan vida
a la razén de ser de la empresa, involucra actividades de
operaciones de servicios debido a que el negocio de la empresa
MULTICOBRO S.A es de prestacién de servicios.

Es el disefio, la operacion y la mejora de los sistemas que crean

y entregan los principales productos y servicios de la empresa.

4.1.1. Recepcion y
gestidn operaciones

Recepcién de la cartera de deudores y gestion de la cartera,
estableciendo estrategias de cobranza, métodos de negociacion y
asignacion de carteras a los operadores para su posterior ejecucion.

4.1.2. Negociacion con
deudor

Negociacién de deudas es cualquier método utilizado en orden de
ayudar a un individuo a manejar su deuda.

4.1.3. G. Documentacion
GOS

Son tareas que persiguen el objetivo de documentar los procesos,
procedimientos y actividades que realiza el proceso de Gestiones de
Operaciones del Servicio

4.2. Control de las
operaciones del servicio

Son actividades enfocadas a vigilar el correcto funcionamiento de
las operaciones de cobranzas desde la solicitud del servicio por
parte del cliente hasta la actualizacién de la cartera y entrega final
de los reportes de cobro.

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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3.1.3. PROBLEMAS Y NECESIDADES DE MULTICOBRO S.A

Tabla 3. 3 Problemas y necesidades de MULTICOBRO S.A

PROCESOS DEL NEGOCIO

CRM

DE LA PYME® PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
1.1.1. Elaboracidn de Eventos publicos
1.1.1.1. Pre- Desconoum.lento o Sistema de gestidn de
de las necesidades | Mala organizacion e
Evento eventos publicos

1.1. Gestion Comercial

de los clientes

1.1.1.2. Evento

Mala informacion
provista

Insatisfaccion de
clientes

Sistema de gestién de
eventos publicos

Incumplimiento de

1.1.1.3. Post- Dafio de imagen Sistema de gestién de
contratos con . e
Evento empresarial eventos publicos
proveedores
1.1.2. Ventas

1.1.2.1. Analisis
de la solicitud

No disponer de
informacion
actualizada del

Atencion lenta

Sistema de gestién de
solicitudes del servicio

del servicio -
servicio
Ausencia de
1.1.2.2. sincronizacién de . .,
., . ., Sistema de gestién de
Negociacion del | informacidon entre | No llegar acuerdos . =
. . la informacion
Servicio el clientey el
negociador
1.1.2.3. ., . .,
L, Informacidn . Sistema de gestion de
Realizacion del ) Clausulas erréneas . o
desactualizada la informacion
contrato
1.1.2.4. Firma Verificacion de Documentos sin Sistema de gestién de

del Contrato

informacion

respaldo

la informacidn

1.1.3. Desarrollo de Documentaciéon G. Co

mercial

1.1.3.1.
Recepcién de

Informacion sin

Problemas con la
organizacién de la

Sistema de gestidn de

. . metadatos ) ., la informacion
informacién informacién
Poca o nula No existe
1.1.3.2. Analisis | clasificaciény e Sistema de gestion de
e .. e clasificaciéon de la . °
y Clasificacion | andlisis de la la informacion

informacioén

informacion

1.1.3.3.
Elaboracién de
Informes y
Documentacién

Documentacion
incompleta

Informes erréneos

Sistema de gestién de
la informacion

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa

* Esta informacion esta basada en el mapa de procesos de PYME, Anexo C1y C2
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PROCESOS DEL NEGOCIO

PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
DE LA PYME
1.2.1. Andlisis ., . .
de la Falta de Informacién Sistema de gestién de
) ., documentacion inconsistente la informacion
informacion
1.2.2.
Planteamiento | Poca claridad de Metas y Objetivos | Sistema de gestidon de
de Metasy vision empresarial irreales la informacion
Objetivos
1.2.3. Pocas campanias de
Evaluacién de |evaluacién dela . Sistema de gestién de
L . ., Resultados irreales . !
o la Percepcion satisfaccién del la informacion
= del Cliente cliente
=
g Falta de
~ | 1.2.4. Disefio recopilacién de Imagen poco Sistema de gestién de
= | de Imagen informacién de la impactante la informacion
empresa
S 1.2.5. Inconsistencias con | Falta de metasy . .,
oc . . Sistema de gestion de
O Elaboracién de |las metasy objetivos . =
. o . la informacion
Estrategias objetivos empresariales
-l
1.2.6. . . .,
., Ausencia de Resultados poco Sistema de gestién de
Elaboracién de e . . !
planificaciéon confiables la informacion
Encuestas
1.3.1. ., . L
., Informacién (4 . Sistema de gestidn de
» | Informacién . Pérdida de clientes . s
O deficiente la informacion
£ | General
2
O
(]
©
c |1.3.2. o . . g
‘0 ., No priorizar las Error de ingreso Sistema de gestidn de
‘S | Recepcidn de . - . .
c . solicitudes de la solicitud solicitudes del servicio
@ [Solicitudes
<
)
< 11.3.3. ., . . .
., Falta de gestién del [ Cliente Sistema de Gestidn de
Recepcién de . .
reclamo insatisfecho Reclamos
Reclamos

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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PROCESOS DEL
PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
NEGOCIO DE LA PYME
2.1.1. Gestidén Informacién Estratégica
2.1.1.1.
Establecer Desconocimiento de | Politicas de calidad | Sistema de gestidn de
Politicas de la competencia limitadas la informacion
Calidad
2.1.1.2. Desactualizacién de
Asegurar reportes de la Servicios de mala | Sistema de gestién de
Objetivos de operacion del calidad la informacion
Calidad servicio
Informacién Desconocimiento . .,
2.1.1.3. L . . Sistema de gestion de
. estratégica de Informacion . =
Comunicar ) - L . la informacion
inaccesible estratégica
2.1.2. Reuniones de Revision
2.1.2.1.
L Falta de . .,
Planificacidn de e Errores comunes [ Sistema de gestidn de
., planificacién de L .
c | reunion de . de revision reuniones
pe) . revisiones
S | revision
e [2.1.2.2.
c .y .
C b A d . L
a fzu ompro ac'lon usencia ae Falta de control Sistema de gestién de
o o | deAsistencia reportes de .
w | 35 . . del personal reuniones
o~ | ¢ [delos asistencia
2 |[convocados
(%]
9 12.1.2.3. i . -
© 3 CarenFla Fle Falta de Sistema de gestién de
« | Desarrollo de repositorio de . .
: . . correctivos reuniones
&N | las Revisiones | revisiones

2.1.2.4.
Elaboracién de
Conclusiones
de la revision

Poca gestion de
informacion

Conclusiones
irreales

Sistema de gestidn de
la informacion

2.1.3. Aprobar Documentos

2.1.3.1. Ingreso
de Documentos

Carencia de registro
de ingreso de

Prolongados
tiempos de espera
en aprobacion de

Sistema de gestién de
la informacion

documentos
documentos
2.1.3.2. o Atencion lenta en . .,
) Desorganizacion de ., Sistema de gestién de
Tratamiento de . la aprobacién de . !
la documentacién la informacion
Documentos documentos
2.1.3.3. L Atencidn lenta en . .,
. Desactualizacion de . Sistema de gestion de
Aprobacion de . la aprobacion de . =
registros la informacion
Documentos documentos
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PROCESOS DEL NEGOCIO

DE LA PYME

PREMISA

PROBLEMA

NECESIDAD

2. ERP

2.1. Gestion de Planificacion

2.1.4. Elaborar Manual de Calidad

2.1.4.1.
Recopilacion
Informacion

Documentacion
incompleta

Manual de calidad
incompleto

Sistema de gestién de

la informacién

2.1.4.2. Andlisis y
Procesamiento

Documentacién

Informacidén

Sistema de gestién de

2.2. Gestion Legal

., incompleta inconsistente la informacion
de Informacion
2.1.4.3.
Elaboracién del [ Documentacion Desconocimiento [ Sistema de gestion de
Manual de incompleta del personal la informacion
Calidad
2.2.1. Falta de estudios

Planificacién G.
Legal

de numero de
demandas

Planificacién irreal

Sistema de gestion
legal

2.2.2. Recepcion
de Demandas

Falta de registro
de ingreso de

Gran nimero de
demandas en

Sistema de gestidn
legal

demandas espera
2.2.3. Prolongados . .,
L . & Demandas Sistema de gestidn
Elaboracién de la | tiempos para la .
i ., perdidas legal
Contestacion contestacion
Prolongados
L . & Entrega de . .,
2.2.4. Revision tiempos para la Sistema de gestion
. y reportes
de la Sentencia | revision de . legal
. desactualizados
sentencia

2.3. Gestion de Talento Humano

2.2.5. Elaborar o Reportes . .,
Desactualizacion . Sistema de gestion de
Reportes de las . desactualizados e . !
de registros ) la informacion
Demandas incompletos
2.3.1.

Planificacién
Talento Humano

Falta de estudios
preliminares

Planificacidén irreal

Sistema de gestién de

talento humano

2.3.2.
Contratacion
Talento Humano

Desconocimiento
de otras areas de
la empresa

Falta o Exceso de
Personal

Sistema de gestién de

la informacién

2.3.3. Manejo de
NAmina

Errores de célculos

Personal
insatisfecho

Sistema de gestién de

talento humano

2.3.4.
Capacitacién

Desconocimiento
de los servicios de

Falta de
capacitacion

Sistema de gestién de

talento humano

la empresa
2.3.5. Reportes . . iy
P Carencia de Reportes Sistema de gestién de
de Talento . . . !
registros desactualizados la informacion
Humano
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PROCESOS DEL NEGOCIO
PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
DE LA PYME = o 93
2.4.1. Cuentas por Cobrar
2.4.1.1. Ingreso de
Recepcion de . & - Errores de calculos | Sistema de gestion
., informacién . . . .
Informacién de , financieros financiera
. erronea
Clientes
2.4.1.2.
Procesamiento Registros . Sistema de gestion
.. ) Informes erréoneos | . .
de Informacién desactualizados financiera
de Clientes
2.4.1.3.

2. ERP

2.4. Gestion Financiera del Negocio

Realizacion del
Cobro al Cliente

Registros
desactualizados

Cuentas
inconsistentes

Sistema de gestidn
financiera

2.4.1.4.
Contabilidad y
registro del
ingreso del
monto cobrado

Registros
desactualizados

Contabilidad
inconsistente

Sistema de gestion
financiera

2.4.1.5. Reporte
de Cuentas por
Cobrar

Registros
desactualizados

Reportes
desactualizados e
incompletos

Sistema de gestién de
la informacion

2.4.2. Cuentas por Pagar

2.4.2.1. Ingreso
de Facturasy
Cuentas por

Desorganizacién
dela
documentacion

Atraso de pagos

Sistema de gestion
financiera

Pagar
2.4.2.2. Falta de , . .,
e s e Errores de calculos | Sistema de gestion
Verificacion de verificacion de i . . .
L, financieros financiera
Informacion facturas

2.4.2.3. Solicitud
de Autorizacién
de Pago

Desorganizacion
dela
documentacion

Solicitudes de

pago
desactualizadas

Sistema de gestion
financiera

2.4.2.4.
Realizacion de
Pago, Registro de
la Contabilidad y
Cierre dela
Transaccion

Registros
desactualizados

Inconsistencia de
cuentas

Sistema de gestion
financiera

2.4.2.5. Reporte
de Cuentas por
Pagar

Registros
desactualizados

Reportes
desactualizados e
incompletos

Sistema de gestién de
la informacion
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2. ERP

2.4. Gestion Financiera del Negocio

PROCESOS DEL NEGOCIO
DE LA PYME PREMISA PROBLEMA NECESIDAD
2.4.3. Contabilidad General
2.4.3.1. Ingreso [ Informacion Infolrmauon Sistema de gestion
., ) erronea e . .
de Informacidén desactualizada ) financiera
incompleta

2.43.2.
Realizacion de
estados de
Balances

Informacioén
errénea e
incompleta

Inconsistencia de
balances

Sistema de gestion
financiera

2.4.3.3. Cuadre

Informacién

Inconsistencias de

Sistema de gestion

. errénea e . . .
de Caja ) cuadre de caja financiera
incompleta
2.4.3.4. Reportes . Reportes . .
P Registros P . Sistema de gestion de la
de Estados . desactualizados e |, .,
. . desactualizados |, informacion
Financieros incompletos
2.5.1. Gestion de Documentacion Empresarial
Falta de
2.5.1.1. . .
- registros de |Sistema de
Recepcién de L . .,
- Documentacion sin metadatos ingresode | gestidon dela
Documentacion . Ly
. documentac |informacion
o | Empresarial -
= ion
=
= 2.5.1.2.
8 |Almacenamiento . Desactualiza | Sistema de
Falta de plan de almacenamiento ., .,
© |de ., cién de gestion de la
° ., de documentacion . - .,
‘s> | Documentacion registros informacion
2 |empresarial
>
v .7 . ’
i 2.5.2. Gestion de Auditorias
=
o
s |2.5.2.1. e Falta de Sistema de
c o Falta de planificacion de .,
© |Auditorias o control de gestion de
= auditorias o
@ | Internas los procesos | auditorias
G)
1 12.5.2.2. e Falta de Sistema de
N o Falta de planificacion de L
Auditorias o, control de gestion de
auditorias o
Externas los procesos | auditorias
Sistema de
2.5.2.3. Gestor Reportes e Informes Falsos estion de |a
de Indicadores desactualizados Indicadores g

informacion
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PROCESOS DEL NEGOCIO
PREMISA PROBLEMA | NECESIDAD
DE LA PYME
3.1.1. Recepcion de .
L o - Sistema de
Solicitudes y Desorganizacién de la Servicios .,
. ., _ gestion de
Requerimientos documentacién deficientes
compras
Internos
§ 3.1.2. Gestionar la .
o Sistema de
g |Comprade . - Gastos -
5 No priorizar las solicitudes . . gestion de
O |Recursosy/o innecesarios
@ - compras
< | Servicios
c
2 Sistema de
@ |3.1.3. Verificar Recepcién de Productos Gastos .,
- .. . . gestion de
O | Productos/Servicios | deficientes innecesarios
- compras
o
3.1.4. Elaboracién Sistema de

de informes de

Desactualizacién de registros

Informacioén
inconsistente

gestion de la
informacion

3.SCM

Proveedores

compras
3.2.1. L .
. o Informacién [ Sistema de
Procesamiento de | Desorganizacion de la , .
.. L, erronea e gestion de
Informacidn de documentacién .
incompleta proveedores
Proveedores
& |3.2.2.Selecciony Seleccién de | Sistema de
£
S |Calificacion de Informacidn desactualizada proveedores |gestion de
$ | Proveedores ineficientes proveedores
>
e
o Proveedores Sisterna de
8 |3.2.3. Evaluacién . . descalificados .,
c Informacidn desactualizada ) gestion de
o |delos Proveedores en listas roveedores
‘g calificadas P
O
N
(40]
3.2.4. Elaboracion Sistema de
., . Informes -,
de Informes de Informacidon desactualizada , gestién de la
erréneos

informacion
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PROCESOS DEL NEGOCIO DE LA

PYME

PREMISA

PROBLEMA

NECESIDAD

4. GOS

4.1. Gestion de Operaciones de Servicio

4.1.2. Negociacién con Deudor

4.1.2.1. Recepcién de
Informacién Deudores

Falta de
verificacion de
informacidn

Informacion
errénea e
incompleta

Sistema de gestién
de operaciones del
servicio

4.1.2.2. Clasificacién del
Servicio

Registros erréneos

Estrategias de
cobro

Sistema de gestién
de operaciones del

deficientes servicio
Informacion - Sistema de gestion
. , Servicios .
4.1.2.3. Estrategia de Cobro |erréneae - de operaciones del
. deficientes ..
incompleta servicio
Reclamos de Sistema de
4.1.2.4. Call Center Mala atencién . Gestion de
clientes
Reclamos
. Sistema de
4.1.2.5. Negociacién y Call ., Reclamos de .,
Mala atencién ) Gestion de
Center clientes
Reclamos

4.1.3. G .Documentacion GOS

4.1.3.1. Recepcion
Informacién de Operaciones

Documentacion
sin metadatos

Documentacién
desorganizada

Sistema de gestidn
de lainformacién

4.1.3.2. Andlisis y
Clasificaciéon Informacion

Falta de analisis de

Documentacion

Sistema de gestién

. documentos desactualizada [de lainformacién
Operaciones
4.1.3.3. Elaboracion de . . L,
., Registros Informes Sistema de gestién
Informes y Documentacion . . . L.
desactualizados erréneos de la informacién

de Operaciones

4.2. Control de las Operaciones del Servicio

4.2.1. Planificacion de
Seguimiento Telefdnico

Falta de estudios
preliminares

Planificacion
irreal

Sistema de control
del servicio

4.2.2. Seguimiento Desactualizacion Problemas Sistema de control
Telefdénico de registros recurrentes del servicio
_ Pérdida de

4.2.3. Seguimiento y . .

. . Falta de control clientes o Sistema de control
Prevencién de Recurrencia .. . ..

del seguimiento Clientes del servicio
de Reclamos . .
insatisfechos

4.2.4. Atencion de Atencidn lenta o Pérdida del Sistema de control
Correcciones nula Cliente del servicio

4.2.5. Elaboracion de
Documentacion del Control
de Operaciones

Registros
desactualizados

Documentacion
desactualizada

Sistema de control
del servicio

Elaborado por

Robinson Xavier Cabrera Urena



129

De la tabla 3.3 se desprenden los problemas por los cuales se ve afectado el
rendimiento de los procesos de la empresa. La mayor parte de los problemas se
centra en la poca o nula gestién de la informacidn, esto afecta directamente a la

imagen empresarial y se traduce en una pérdida de clientes.

No se establecen controles en todos los procesos de la empresa para determinar
si existen pérdidas de recursos, sin una gestién de los controles los esfuerzos por

mejorar seran mal invertidos.

NECESIDADES DE LA EMPRESA MULTICOBRO S.A

De la tabla 3.3 se desprende que en base a los problemas de la empresa, las

necesidades de sistemas informaticos que sobresalen son:

e Sistema de gestion de eventos publicos

e Sistema de gestidon de solicitudes del servicio
e Sistema de gestion de la informacion

e Sistema de gestidn de reclamos

e Sistema de gestidén de reuniones

e Sistema de gestion legal

e Sistema de gestidon de talento humano

e Sistema de gestidn financiera

e Sistema de gestidén de auditorias

e Sistema de gestién de compras

e Sistema de gestidn de proveedores

e Sistema de gestidén de operaciones del servicio

e Sistema de control del servicio

Luego del analisis de los servicios de Tl implementados actualmente en la
empresa se observd que ninguna de estas necesidades esta siendo cubierta.
La planificacion empresarial esta en constante asesoramiento del area de gestion

de Tl para proyectarse hacia la obtencién de mejores resultados dentro de su
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organizacion y las necesidades anteriormente enlistadas traducidas a sistemas
computacionales estan siendo consideradas para ser estudiadas y en funcion de

analisis de disponibilidad, capacidad y la demanda, someterlos al proceso de

desarrollo o adquisicion a terceros.

3.1.4. CATALOGO DE SERVICIOS DE TI DE MULTICOBRO S.A

Tabla 3. 4 Catalogo de servicios de Tl de MULTICOBRO S.A

N° | NOMBRE DESCRIPCION DETALLE NIVELES DE SERVICIO
Servicio que conecta a la .
o Interconexién entre los
- organizacién  con un| odos de la empresa
E conjunto de redes de P . Y Disponibilidad 24/7.
2 L . las redes mundiales.
1 & comunicacién a  nivel o Cobertura en toda la
- . . Comunicacion y
> mundial. Permite acceder . empresa
= .| transferencia de
a su vez a otros servicios .
archivos.
soportados por Internet
5 Interconexién entre los
> Servicio de conexién entre Disponibilidad 24/7.
< . nodos de la empresa.
2 = redes computacionales . - Cobertura en toda la
= Compartir informacién
> dentro de la empresa empresa
< dentro de la empresa.
Acronimo de virtual LAN,
«red de drea local virtual» . -
2 . ) . Disponibilidad 24/7.
< es un método de | Compartir archivos de
3 S . . Cobertura en toda la
S crear redes légicamente manera privada. embresa
independientes dentro de P
una misma red fisica.
a Es un grupo de recursos | Comunicacion entre el
< ue hacen posible que la | personal dentro de la . -
= d o posibie d . P Disponibilidad 24/7.
2 sefial de voz viaje a través | empresa. Ahorro de
4 o , Cobertura en toda la
g de Internet empleando un | costes. Envio de
L . . empresa
o protocolo IP (Protocolo de | informacién
= Internet). inmediatamente.
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NOMB ”
N° RE DESCRIPCION DETALLE NIVELES DE SERVICIO
Un PBX o PABX (Acrénimo en inglés de | Gestion de las
Private Branch Exchange vy Private|llamadas internas, las
Automatic Branch Exchange para PABX). | entrantes y salientes
Es cualquier central telefénica | con autonomia sobre| _. -
q . P . Disponibilidad 24/7. Cobertura
x conectada directamente a la red publica | cualquier otra central . "
5 [2a) . . -, en las estaciones "call
o de telefonia. Se nombra PBX a un | telefénica. Conexion y N
. P - . centers”.
conjunto de lineas telefonicas en donde [ acceso  de  lineas
sélo un numero telefénico se da a|telefénicas hacia los
conocer al Publico, siendo nombrado a | operadores del call
este numero telefénico como el PILOTO. | center.
Es un mecanismo de conexion de
dispositivos  electrénicos de forma
inaldmbrica. Los dispositivos habilitados | Conexion dentro de la
o con Wi-Fi, tales como: un computador | cobertura de la sefial. | Disponibilidad 24/7. Cobertura
6 § personal, una consola de videojuegos, | Comparticién de en todas las Gerencias
un smartphone o un reproductor de | archivos, datos, (Segundo Piso)
audio digital, pueden conectarse a | multimedia.
Internet a través de un punto de acceso
de red inalambrica.
[a] Conexion dentro de la
ﬁ w cobertura del cableado
w @ ) L
o % 8 E? un r.‘n.ecanlsmo de’cc:mexmn de red de estructur.a.d,o. Disponibilidad 24/7. Cobertura
7 oY & dispositivos electrénicos de forma [ Comparticion de
A2 . ) en toda la empresa
0 ow alambica. archivos, datos,
8 a multimedia, voz, video,
< aplicaciones.
v Prevencién de| .. -
) . ) g Disponibilidad 24/7. Cobertura
o . . infecciones, deteccion,
= Programa informdtico usado para ) .| en todos los nodos conectados
8 > . -, bloqueo, desinfeccion ..
= proteger la informacion. Lo . por cable fisico. Software
> y eliminacién de virus licenciado
< informaticos. ’
3 Un firewall es un filtro que controla Disponibilidad 24/7. Cobertura
9 = todas las comunicaciones que pasan de | Control de flujo de en el nodo principal. Firewall a
E una red a la otra y en funcion de lo que | informacion. nivel de software, incluido en
e sean permite o deniega su paso. el Sistema Operativo LINUX.
[a)]
<
=) Es el conjunto de medidas -
% 5 reventivas reactivas de las Evaluacion de
o F P o Y . riesgos. Gestidon de Disponibilidad 24/7.
W ¢ |oOrganizaciones y de los sistemas e
7)) . . antivirus. Acuerdos Cobertura en toda la
10 | o, = |[tecnolégicos para asegurar una ) - ‘
o« ermanente roteccion de confidencialidad. | empresa. Proveedor: Area
2 8 P P . L Y Seguridad de Ia de TICS
\O 2 |salvaguarda de la informacion, | . L.
= = . informacién
= garantizando:
w
U}
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N° | NOMBRE DESCRIPCION DETALLE NIVELES DE SERVICIO
g Es una recopilacién de
|g aplicaciones Iasp cuales son Creacion,
< p” T . modificacion, Disponibilidad 24/7.
s utilizadas en oficinas y sirve | ..
= . . eliminacién de | Cobertura en todos los
[ para diferentes funciones . . . .
11 o como  crear modificar archivos.  Ejecucién | nodos las areas
a . ’ " | de tareas cotidianas | administrativas.
organizar, escanear, .
w . . . en el entorno | Proveedor: Area de TICS
= imprimir, etc. archivos vy .
S documentos empresarial.
w .
Creacién de
- Disponibilidad 24/7.
Z Es un servicio de red que |cuentas de correo. CO:ertura on toda Ia r/ed
S permite a los usuarios enviar | Enviar, recibir, L .
12 o . . . .. . empresarial, incluida en la
@ y recibir mensajes y archivos | eliminar, reenviar| , . L
= {oid . pagina web oficial de la
rapidamente mensajes y empresa.
archivos
Realizar llamadas a
- Plataforma de voz sobre IP, | los deudores, recibir
Qo es donde se cargan las|llamadas de
- campanas (lista de deudores | campanfas
13 % o terceros) para realizar las | contratadas por los | Disponibilidad 24/7.
O llamadas y esta integrado | clientes estas
< ’
Onﬂ con el Sistema de Cobranzas | pueden ser de
SAC. promociones, de
informacion, etc.
w2 ~
00 v
< O ﬁ Es un servicio que permite
=g 2 gestionar 'y realizar las . .
w g Realizar registrar
16 =5 cobranzas tanto a nivel y reg Disponibilidad 24/7.
w =-m - . . las cobranzas
w2 8 administrativo como a nivel
Q E o de cartera judicial.
wgB
El Servicio Web de Reportes
. o -, Disponibilidad 24/7.
€ o permite distribuir los | Elaboracion de P /
= w Cobertura en todos los
2 reportes, hojas de datos, | reportes gerenciales .
o nodos las areas
18 n 9 graficas y tablas dindmicas, |y empresariales de administrativas. Cobertura
il permitiendo que los usuarios | acuerdo a las . s
> a nivel web en internet a
no: o interactden con la | necesidades . L -
a . -, . . través de la pagina oficial
w v informacion a través de una | existentes. de la empresa
© . .
interfaz de Internet.
ec Es un servicio que conecta
<Zt una impresora a una red,
=3 para que cualquier PC pueda
' : acceder a ella e imprimir | Realizar impresiones,
n . . . o
19 Uog trabajos. Las tareas de|copias y escanear |Disponibilidad 24/7.
o S escaner y copiadora son |documentos.
2 2 funciones adicionales  del
a equipo de impresién
8 multifuncion.
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N° | NOMBRE DESCRIPCION DETALLE NIVELES DE SERVICIO
Disponibilidad 24/7.
o . .
o Es un servicio que permite a . Cobertura en todos los
o . Transferencia de
20 > - los usuarios de una red . nodos de la empresa.
xr u . . archivos. .
i transferir archivos Permisos otorgados por el
gestorde Tl
Acceso a archivos.
E " Es un servicio que permite a | Almacenar, Editar, | Disponibilidad 24/7.
g g los usuarios de una red| Eliminar, Crear | Cobertura en todos los
21 oz acceder remotamente a|archivos con los|nodos de Ila empresa.
z °<= archivos almacenados en | permisos y | Permisos otorgados por el
s dicho servidor. privilegios gestorde Tl
otorgados.
W
o
b Es un servicio que realiza
2 consultas realizadas por los | Consultas a las bases
2 8 clientes de una red, a las|de datos. Obtencidon | Disponibilidad 24/7.
22 [a) :1 base de datos almacenadas|de resultados y|Cobertura en toda el area
°O‘ (a) en un servidor, procesa las|reportes de las|deTICS
(=] consultas v entrega | bases de datos.
z resultados.
w
7
Es un servicio que provee
una plataforma para registrar
incidencias, problemas | Registrar
= dentro de un entorno de red | incidencias, realizar| _. o
= ) . Disponibilidad 24/7.
23 = computacional ademds de | reportes de .
< . . Cobertura a nivel web
S testear soluciones, hacer un | problemas, realizar
registro histérico de | tests de soluciones.
alteraciones 'y  gestionar
equipos remotamente.
o
‘E’ Es un servicio que Disponibilidad 24/7.
] proporcionan asistencia con . . Cobertura en toda Ia
i Asistencia al .
(= el hardware o software de empresa. Tiempo de
24 w . _ | hardware y software P
== una computadora, o algun respuesta en funcion de la
x . i , de la empresa. O
o otro dispositivo electrénico o demanda de solicitudes vy
8 mecanico. prioridad del negocio.
n
Es un servicio que ofrece una
coleccién de pdaginas de | Publicacién de| .. -
E . .pg . L, Disponibilidad 24/7.
internet  relacionadas vy |informacion y .
= . Cobertura a nivel web.
25 o comunes a un dominio de | desarrollo de|_.
= - L Tiempos de  respuesta
= Internet o subdominio en la | aplicaciones en la 6otimos
v World Wide Web en|web. P '
Internet.
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N° NOMBRE DESCRIPCION DETALLE NIVELES DE SERVICIO
Qv Desarrollo de Disponibilidad 24/7.
oz Es un servicio que provee . Cobertura en toda Ia
= 0 L software a medida, .

00 aplicaciones desarrolladas de ., empresa. Tiempo de

26 & < . en funcidon de los P
RS acuerdo a los requerimientos . respuesta en funcion de la
= ; ) requerimientos .

s & de los usuarios o clientes . demanda de solicitudes vy
i empresariales. ioridad del .
o prioridad del negocio.

(7} Di ibili 24/7.
wow Son todas las acciones | Asistencia al isponibilidad /
oz ) . Cobertura en toda la
w O preventivas y correctivas | software .

ES empresa. Tiempo de

27 =4 < enfocadas a mantener las | desarrollado, en .,

(Ol o . respuesta en funcion de la
a O aplicaciones  empresariales | proceso o en .

Q= en correcta operacion produccién demanda de solicitudes y
Y g ' ' prioridad del negocio.

Ll

(a]

E Disponibilidad 24/7.
E Es un servicio encargado de | Operaciones Cobertura en toda Ia

28 s = asegurar el rendimiento y la | preventivas y | empresa. Tiempo de
> optimizacién de la | correctivas de la|respuesta en funcion de la
= infraestructura TI. infraestructura de Tl | demanda de solicitudes vy
<zt prioridad del negocio.
=

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
3.2. IMPLANTACION DE LA ESTRATEGIA DE GESTION DE

SERVICIOS DE TI BASADO EN ITIL V3.0

En la tabla 3.5 se muestra una lista de procesos de ITIL V3 que se adaptan a las
actividades de MULTICOBRO S.A. Considerando el ciclo de vida de ITIL se

plantea la necesidad de implementar las buenas practicas con el objetivo de

alcanzar una solida fusion de los procesos de Tl tomando en cuenta las entradas,

salidas vy

las actividades que se

realiza en

cada proceso de TI.
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Continuacion de la Tabla 3.5
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SERVICIOS NO
IMPLEMENTADOS

Sistema de gestién de eventos publicos

Sistema de gestion de reuniones

Sistema de gestion legal

Sistema de gestion de talento humano

Sistema de gestion financiera

Sistema de gestion de auditorias

Sistema de gestion de compras

Sistema de gestion de proveedores

Sistema de gestion de operaciones del
servicio

Sistema de control del servicio

X| X | X|X|X|X|X|X|X|X

X| X | X|X|X|X|X|X|X|X

X| X | X|X|X|X|X|X|X|X

X| X | X|X|X|X

X | X [X|X|X|X|X|X|X|X

SERVICIOS
IMPLEMENTADOS

Sistema de gestion de eventos publicos

INTRANET

VLAN

Telefonia IP

PBX

WIFI

X | X | X | X |X|X

Acceso de red por cable fisico

X | X | X | X[ X|X[|X|[X| X [X|X|X|X|X|X|X]|X

X X | X|X[|X[|X|X|X| X |X|[X|X|X|X|X|X|X

Antivirus

X

Firewall

X

>

X

Gestion de seguridad informdtica

XIX|X|[X[|X|X|X|X|X|X|X| X [X|X|X|X|X|X|X|X

X

X

X

XIX|X|[X[|X|X|X|X|X|X|X| X [X|X|X|X|X|X|X|X

XX | X|X|X|X|X|X|X|X

XX | X|X|X|X|X|X|X|X

XIX|X|X|X|X|X|X|X|X

XX | X|X|X|X|X|X|X|X

XX | X|X|X|X|X|X|X|X

X IX| X[ X[ X|X|X|[X[X|X|X| X [X|X|X|X|X|X|X]|X

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




Continuacion de la Tabla 3.5
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Sistema de gestion de eventos

T X X XX | X | X | X X
WEB mail X X X X XXX | X | X] X |X

- Dragon Tech X | X X | X|X X | X XX | XX | X[ X| X |X

8 SAC (sistema de administracion de x | x x | x| x x | X I x Ix!x!Ix!x!| x|x

< cobranzas)

LEJ Reportes online servicio web X | X X X | X X | X | X | X | X | X | X |X

S Impresion, copiadora y escaner X X X | X | X | X ]| X ]| X

E Servicio ftp X | X X X X | X X| X[ X[ X]|X]| X

§ Servidor de archivos X [ X | X]|X X X X| X | X | X | X | X

8 Servidor de bases de datos X | X[ X]|X X X XX [ X]|X ]| X ]| X

g MANTIS X X X | X | X X X XX | X | X | X | X X X

& | Soporte técnico X | X X X [ X | X[ X | X[ X|X|[X|X]|X] X |X

@ | sitio web X X X | X X | X | X[ x| x| x |x
Desarrollo de aplicaciones X | X X X X[ X|X X[ X[ X | X | X]| X |[X
Soporte de aplicaciones X | X X XXX | X|X|X|X]|X]|X]| X
Mantenimiento de ti X | X X| X [ X | X[ X | X[ X|X|[X|X]|X]| X
TOTAL 13 (13|13 | 38 |23(23|30|5|18|13| 5|7 | 38 |4 |4 |4 |7 |25/25|25|25|25|38 |9
IMPACTO 34134 |34|100 (61|61|79|13|47|34|13|18| 100 |11|11|11|18|66 |66 |66 |66 |66 | 100 |24

Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La empresa cuenta con procedimientos de Tl basados en experiencia operacional y de soporte a la infraestructura tecnoldgica

del negocio de cobranzas, dichos procesos de Tl no han sido implementados en su totalidad considerando los lineamientos de

ITIL. Los procesos de la fase de estrategia no cuentan con un plan y se desconocen los procedimientos de implementacion.
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3.3. ANALISIS DE RESULTADOS

La empresa MULTICOBRO S.A con el objetivo de mejorar sus operaciones
implement6 en el aino 2009 la herramienta tecnolégica “Mantis Bug Tracker” para
el control y seguimiento de las incidencias. Los procesos de ITIL V3 han sido
implementados de manera empirica en MULTICOBRO S.A. Se considera
empirica debido al desconocimiento conceptual y de los procedimientos que
contemplan los procesos de ITIL. A pesar del desconocimiento de ITIL se ha
logrado establecer en la empresa actividades que forman parte de los procesos
de ITIL V3.

En la presentacion de los resultados se hablara unicamente de incidentes debido
a que actualmente no se ha adoptado la terminologia ni las buenas practicas
recomendada por ITIL en la clasificacion del tipo de eventos por parte del area de

Tl en la configuracion del software “Mantis Bug Tracker”.

El reporte se realizé a partir del dia miércoles 2 de enero del afio 2013 hasta el
dia jueves 6 de junio del afio en curso, registrando 880 incidentes (eventos,
incidentes, problemas, peticiones de servicios y acceso a servicios de TI, asi

como también eventos de las actividades de los servicios del negocio).

La figura 3.4 refleja el nUumero de incidentes clasificados mensualmente, el mes
de enero con 579 incidentes registrados representa el 66% de incidentes del
primer semestre del afio 2013 y el 44% restante se reparten entre los 4 meses
siguientes.

La razdn por la cual en el mes de enero se registraron mas incidentes es debido a
que, la base de datos de conocimiento que son actualizadas por los técnicos de la
empresa al realizar actividades enfocadas a dar solucion a los problemas, no
presentaba soluciones para los incidentes al inicio del afo. Posteriormente desde
el mes de febrero se fueron registrando incidentes conocidos que tenian asociada

una solucidn es por eso que se nota una disminucion considerable de incidentes.
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Figura 3. 4 Numero de incidentes vs. Tiempo
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Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

A pesar de la disminucion considerable en los meses posteriores existen un
numero de incidencias que en el mes de mayo llega a ser de 74. En base a esta
premisa se establece que existe un factor importante para determinar si el numero
de incidencias resulta alto o no y este factor son los objetivos que se plantee el
area de TI generalmente plasmado en un plan informatico o implementando los
procesos de la fase de estrategia del ciclo de vida de ITIL V3. Actualmente la

empresa no cuenta con un plan informatico.

Como antecedente de la actividad econdmica de la empresa estan los servicios
descritos en el literal 3.1.1.7. (Portafolio de servicios de MULTICOBRO S.A).
Es asi como se explica la figura 3.5, la empresa presta servicios al IESS (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social) para la gestién de citas médicas y los incidentes

relacionados a esta actividad se administran en el software “Mantis Bug Tracker’

de esta manera al analizar 52% de incidentes de la empresa estatal IESS se
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justifica resaltando que el tipo de incidentes no corresponden a servicios de Tl

sino a servicios de negocio.

Figura 3. 5 Numero de incidentes vs. Empresa

RECAPT; 84; (en blanco);
10% 0; 0%

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La empresa MULTICOBRO S.A en alianza estratégica mantiene convenios con la
empresa RECAPT cuya actividad econémica es el servicio de Courier, uno de los
convenios es la gestidon de los incidentes tanto de Tl como de negocio, la figura

3.5 muestra 10% de incidentes registrados por RECAPT.

La figura 3.5 muestra los incidentes registrados en la empresa MULTICOBRO S.A
involucrando a todas sus lineas de negocio, en esta seccion de la figura se
involucran incidentes tanto de los servicios de Tl como de las actividades del
negocio propias de la empresa. Se registran 336 incidentes que equivalen al 38%

del pastel de incidencias reportadas en el software “Mantis Bug Tracker”.

De la figura 3.5 se desprende la relacion existente entre el numero de incidentes
por empresa se explica en comparacion a la actividad econémica ejercida y la
gestion del tipo de servicio, sea este unicamente de Tl o extendiendo el concepto

de ITIL a los servicio ofrecidos por la empresa.
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La figura 3.6 muestra el numero de incidentes registrados clasificados segun la
linea de negocio definida por la empresa. Como referencia se puede afirmar que
dentro de esta clasificacion no se considera a los incidentes registrados por la
empresa IESS debido a que las lineas de negocio Unicamente se consideran a los
servicios de negocio que la empresa MULTICOBRO S.A ofrece y administra

directamente.

El caso del IESS es un servicio de Call Center que ofrece a terceros, mientras que

la linea de negocio de Courier pertenece a la empresa RECAPT.

Figura 3. 6 Namero de incidentes vs. Linea de negocio

SISTEMAS
1%

TELEMERCADE DIGITACKIN
0 1%

ADMITASTRACIO
N3%

(en blanco)

0%
INBOUMND

12%

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

De la figura 3.6 se aprecia los siguientes porcentajes: un 42% de incidencias en la
linea de negocio Courier, 39% corresponde a Cobranzas, 12% Inbound y 7%
restante repartida entre las lineas de negocio Administracion, Tele-mercadeo,

Sistemas Y Digitacion.

La gestion de incidentes permite en funcion de reportes y analisis comparativo de
sus lineas de negocio, administrar de mejor manera los recursos y destinarlos a

solucionar y disminuir los indices de incidencias.
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De la figura 3.7 se desprende numero de incidentes reportados de acuerdo al
informador, esta grafica permitira al gestor de Tl evaluar al personal y verificar
periodicamente a los informadores, de esta manera se podra concluir si el

problema es de caracter tecnoldgico o de talento humano.

La razoén por la cual los informadores que registran mas incidentes es debido a
qgue son responsables del servicio de citas médicas para la empresa IESS, en los
casos que los informantes Unicamente han registrado un incidente es debido a
que este personal esta asignado a otros roles en areas de trabajo sin relacion

alguna con los call-centers.

Figura 3. 8 Numero de incidentes vs. Técnico

148

123

113

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La figura 3.8 muestra el numero de incidentes atendidos por técnico, proporciona
informacion de la eficiencia de los técnicos a la hora de resolver incidentes, de
esta forma se puede gestionar el trabajo de los técnicos del area de Tl y realizar

hipétesis planteando posibles soluciones.
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La distribucién del numero de incidentes asignado a los técnicos es heterogénea
debido a que se distribuye en funcién de los roles que cumple cada técnico dentro
de la empresa, existe personal especializado en resolver incidentes comunes de
acuerdo al proyecto, linea de negocio, asi como también forma parte de esta
asignacion personal técnico encargado de realizar labores de gestién de toda el

area de TI.

La moda que es una medida de tendencia central que representa el valor que mas
se repite dentro de un rango de datos refleja que el tiempo de resolucion de un
incidente es de 1 minuto, mientras que la mediana también medida de tendencia
central refleja el valor medio entre los tiempos que se repiten sobre y bajo este

valor es de 11minutos y 30 segundos.

Esto demuestra que la gestiéon de TICS involucra a toda la empresa, talento

humano, procesos, servicios e infraestructura de TI.

Figura 3. 9 Numero de incidentes vs. Prioridad

INMEDIATA; 124;
14%

ALTA; 35; 4%

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefa
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El figura 3.9 muestra el numero de incidentes clasificados segun su prioridad, el
proceso de Gestidon de Incidentes de ITIL V3 sugiere realizar una clasificacion de
los incidentes, la prioridad es una manera de dividir los incidentes evaluando la
urgencia y el impacto, la clasificacion se sugiere valorar como critica, alta, media y
baja. De esta manera se establecen procedimientos especificos que se enfoquen

en las soluciones.

Los parametros de urgencia, impacto y prioridad son establecidos por la empresa

de acuerdo a sus necesidades y su caso particular.

Los porcentajes mostrados en la figura 3.9 demuestran que se registraron mas
incidentes de prioridad urgente debido al proyecto gestionado que se relaciona
con la empresa IESS en cuyo caso los incidentes requieren una atenciéon

inmediata.

Figura 3. 10 Numero de incidentes vs. Severidad

AJUSTE; 13; 1% _ FALLO; 6; 1%

FUNCIONALIDAD; TEXTO; 1; 0%
54; 6% \

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La severidad es otro factor importante para prestar atencion a los incidentes, y en
la figura 3.10 se muestran los porcentajes de incidentes de acuerdo a la
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clasificacion de severidad que ha establecido la empresa. Al igual que en el
analisis de la figura 3.9 se demuestra la influencia de las actividades de la
empresa IESS con el tipo de severidad mayor, indicando que los incidentes

requieren una atencion inmediata.

Figura 3. 11 Numero de incidentes vs. Estado

CONFIRMADA; 67;
ASIGNADA; 91; 8%
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%

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La figura 3.11 indica el estado de los incidentes registrados, muestra un 39% de
incidentes cerrados, y un 25% de incidentes resueltos sumando un 64% de
incidentes atendidos, el 36% restante, representa a los estados de Aceptada,
Asignada, Confirmada y Se Necesita Mas Datos. La razén por la cual los
incidentes no se cierran es debido a la espera de los procedimientos de la

empresa relacionados con los servicio de negocio.

Los datos de la figura 3.11 permiten al gestor de Tl y a la gerencia de la empresa

analizar la eficiencia del area de TI.
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Figura 3. 12 Numero de incidentes vs. Resolucion

DUPLICADA; 3;

0% S

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La figura 3.12 muestra el nimero de incidentes por resolucion, indicando el
porcentaje de incidentes abiertos es decir que aun no se ha encontrado una
solucion o una respuesta al incidente, también se muestra los incidentes

corregidos y cerrados.

Los incidentes registrados provenientes de la empresa IESS en su mayoria son
por gestidbn de citas médicas, al analizar los resultados de la figura 3.12 se
evidencia cifras altas de resoluciones abiertas, en estos casos la solucion no

depende de la tecnologia sino de procedimientos del negocio.

Tabla 3. 6 Numero de incidentes por linea de negocio clasificados por

prioridad
PRIORIDAD

LINEA DE NEGOCIO | ALTA |INMEDIATA NORMAL |URGENTE TOTAL
COURIER 11 63 59 45 178
COBRANZAS 11 27 97 30 165
INBOUND 9 28 5 10 52
ADMINISTRACION 3 5 6 14
TELEMERCADEO 2 7 9
SISTEMAS 1 1 2 4
DIGITACION 2 1 3

TOTAL 34 123 174 94 425

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




148

Figura 3. 13 Linea de negocio vs. Prioridad expresado en valor porcentual de

incidentes

B ALTA MEINMEDIATA B NORMAL B URGENTE

100

90

80 78

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La tabla 3.6 es un extracto obtenido del procesamiento de informacion del reporte

generado por la herramienta “Mantis Bug Tracker”. Muestra los valores de
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incidentes registrados por linea de negocio y clasificados segun su prioridad. Las
lineas de negocios que mas incidentes registran son las de Courier, cobranzas e

inbound.

La figura 3.13 muestra los valores porcentuales de la tabla 3.6, la linea de negocio
Courier refleja un 35% de incidentes con prioridad inmediata y un 33% de
prioridad normal, esto se debe a las actividades desarrolladas en el servicios de
Courier y estan relacionadas con requerimientos y configuraciones, no se trata de
interrupciones de los servicios de TIl. Las lineas de negocio de cobranzas e
inbound son el “core” del negocio de MULTICOBRO S.A en el analisis de la figura
3.13 se observa un 59% de incidentes de prioridad normal para cobranzas
mientras que en inbound cuyas actividades estan relacionadas al servicio de call-

centers presentan un 54% de incidentes de prioridad inmediata.

Tabla 3. 7 Numero de incidentes por linea de negocio clasificados por

severidad
SEVERIDAD
LINEA DE FUNCION
NEGOCIO AJUSTE |FALLO |ALIDAD |MAYOR |[MENOR |TEXTO | TOTAL
(en blanco) 1 447 7 455
COURIER 7 3 15 92 60 1 178
COBRANZAS 3 1 64 97 165
INBOUND 34 8 10 52
ADMINISTRACION 2 2 7 3 14
TELEMERCADEO 2 2 5 9
SISTEMAS 1 1 1 1 4
DIGITACION 1 2 3
TOTAL 13 6 54 623 183 1 880

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

La tabla 3.7 muestra la severidad de los incidentes registrados segun la linea de
negocio. Las lineas de negocio que mas incidentes registran son courier,

cobranzas e inbound.
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Figura 3. 14 Linea de negocio vs severidad expresado en valor porcentual de

incidentes

B AJUSTE MEFALLO mFUNCIONALIDAD m MAYOR MENOR m TEXTO
98

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

De la figura 3.14 se desprende que 455 incidentes no registran informacién de la
linea de negocio a la que corresponden. De la figura 3.14 se analiza las lineas de
negocio de cobranzas e inbound. De un total de 165 incidentes registrados en
cobranzas, el 59% corresponden a incidentes de severidad menor, 39% a
incidentes de severidad mayor, registran apenas 1 fallo y 3 en ajuste, sin embargo
como se muestra en la figura 3.13 el 59% se registran con prioridad normal esto
quiere decir que aunque afecta a la continuidad de los servicios de TI, no se

evidencia dafnos sobresalientes en el negocio.

El caso de la linea de negocio inbound registra un 65% de incidentes de tipo
funcionalidad, a este analisis se debe considerar las prioridades mostradas en la
figura 3.13, el reporte de estas incidencias son claves para la empresa y afectan
directamente los servicios de call-centers, el tiempo de atencién medio a estas
incidencias es de 43 horas y 22 minutos y como dato adicional el registro del
“‘Mantis Bug Tracker” muestra que el numero de informantes que reportan los

incidentes de este tipo es una sola persona.
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Posterior al analisis se puede decir que se debe revisar detalladamente los

registros, debido a que la falla puede estar en la capacitacion del personal.

Respecto al tiempo de atencion se presume que es necesario contratar mas
personal técnico.

Tabla 3. 8 Numero de incidentes por linea de negocio clasificados por

resolucioén
RESOLUCION

LINEA DE

NEGOCIO ABIERTA |CORREGIDA DUPLICADA TOTAL
(en blanco) 294 161 455
COURIER 29 149 178
COBRANZAS 92 71 2 165
INBOUND 35 16 1 52
ADMINISTRACION 3 11 14
TELEMERCADEO 6 3 9
SISTEMAS 1 3 4
DIGITACION 3 3
TOTAL 460 417 3 880

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Figura 3. 15 Linea de negocio vs. Resoluciéon expresada en valor porcentual

de incidentes
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Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia




152

La figura 3.15 muestra el numero de incidentes registrados por linea de negocios
y clasificados por resolucion, la tabla 3.8 muestra el detalle de los valores
porcentuales. La linea de negocio courier es la mas eficiente, basandose en los
resultados obtenidos el 84% de incidentes han sido corregidos y un 16%
permanece abierto. Cobranzas, inbound y tele-mercadeo presenta mayor cantidad
de incidentes abiertos que corregidos, el area de Tl debe evaluar estos resultados
periddicamente con la finalidad de aislar el problema y de esta manera mejorar los

resultados de gestion de incidentes.

Tabla 3. 9 Numero de incidentes por severidad clasificados por prioridad

PRIORIDAD

SEVERIDAD ALTA | INMEDIATA | NORMAL | URGENTE TOTAL
MAYOR 21 76 11 515 623
MENOR 2 7 166 8 183
FUNCIONALIDAD 7 37 3 7 54
AJUSTE 5 3 2 3 13
FALLO 1 5 6
TEXTO 1 1
TOTAL 35 124 182 539 880

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia

Figura 3. 16 Severidad vs. Prioridad expresada en valor porcentual de

incidentes

B ALTA N INMEDIATA NORMAL B URGENTE
100

83

90 83

Fuente: Reporte Mantis, MULTICOBRO S.A
Elaborado por: Robinson Xavier Cabrera Urefia
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La tabla 3.9 detalla los incidentes clasificados por severidad y por prioridad,

dichos valores se muestran en la figura 3.16 en forma porcentual.

El numero de incidentes de severidad mayor es de 623 que corresponde al 70,8%
del total de incidentes registrados, de los cuales destaca las reportadas con
prioridad urgente con el 83%, 12% prioridad inmediata y 5% se reparten entre las
prioridades alta y normal, en la clasificacion de incidentes la amplia diferencia de
severidad mayor en comparacion a los otros tipos de severidad refleja que el

procedimiento para priorizar la atencion esta justificado.

Con la demostracion de los resultados obtenidos, se puede constatar la
importancia de implementar los procesos de la fase de operacion, del ciclo de vida

de los servicios de Tl recomendados en ITIL V3.

El conocimiento del estado de los servicios y los eventos relacionados
directamente a ellos nos permiten gestionar adecuadamente los recursos de Tl y
el talento humano con la finalidad de reducir el nimero de incidentes y eventos

presentados.

Se debe resaltar que para una mejor organizacion y gestién de los servicios de Tl
se deberian implementar el resto de procesos de ITIL V3, empezando por la
Gestion de Configuraciones y Activos del servicios, la Gestion del Portafolio de

Servicios, la fase de estrategia, disefio y mejora continua de los servicios de TI.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar el proyecto de titulacion cuyo objetivo general, fue desarrollar una

estrategia de implementacion de Tl basandose en la libreria ITIL V3 aplicada a

pequefas y medianas empresas de Ecuador, se puede indicar que el mismo ha

sido cumplido en el desarrollo de esta investigacion.

Las principales conclusiones y recomendaciones que se puede obtener de este

trabajo, se presenta en las secciones 4.1 y 4.2 del proyecto.

4.1.

CONCLUSIONES

El estudio de la situacion actual de las pequeinias y medianas empresas del
Ecuador, demuestra que son un grupo economico importante para el
desarrollo de la matriz productiva del pais, las empresas son constituidas
en su mayoria por familiares, presentan falencias en la parte organico-
funcional, asi como también en el manejo tecnolégico y ausencia de un
modelo de gestion de TI.

Del analisis del censo econémico realizado por el INEC en el aio 2010, se
destaca que las empresas se concentran en las provincias de Pichincha,
Guayas y Azuay, de estas las microempresas se constituyen como tipo de
empresas que registra el mayor porcentaje con el 97,3% a pesar de aquello
genera trabajo en promedio de 2 personas por empresa, el caso de las
empresas pequefias y medianas en conjunto suman 10.510 que
corresponden al 2,2% y en contraste a las microempresas las PYMES
generan plazas de trabajo en promedio de 30 personas por empresa.

De la investigacién realizada acerca de las necesidades de Tl para las
PYMES, se destacan las siguientes: sistema de gestion de la informacion,
sistema de gestiéon y comunicacién con el cliente, sistema de gestion de

operaciones de servicios y produccion, y sistema de control y monitoreo.
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ITIL V3 se adapta a las PYMES del Ecuador, la implementacion y su uso,
permite en funcion de reportes y analisis comparativos de sus operaciones,
administrar los recursos y destinarlos a identificar, solucionar y disminuir
los altos indices de incidencias y problemas en las organizaciones.

El caso de estudio realizado a la empresa MULTICOBRO S.A revela
falencias en el proceso de gestion de incidentes al no gestionar de manera
diferenciada los incidentes de negocio y de Tl, en ninguno de los dos casos
clasifica el tipo de evento registrado, complicando la busqueda de la

solucion y mostrando cifras ficticias.

RECOMENDACIONES

Usar BPWIN como una propuesta metodoldgica para el modelamiento de
procesos de negocio, describir las actividades, los recursos y las relaciones
existentes entre los procesos, de este modo se identifica y previene
posibles problemas de la empresa.

Adoptar y adaptar los conceptos y terminologia descrita en la libreria de
infraestructuras de Tl e involucrar a toda la organizacion.

Elaborar el catalogo de servicios de Tl, de esta manera determinar clara y
objetivamente los servicios que seran gestionados.

Planificar la implementacion de ITIL estableciendo un alcance acorde a la
situacion actual de la empresa, escoger un conjunto de procesos que
representaran la linea base del ciclo de vida de los servicios de Tl, madurar
dichos procesos hasta alcanzar los resultados previstos en la planificacion
y extender la implementacién hacia las fases del ciclo de vida de los
servicios de Tl que mas se acoplen a la linea base.

Implementar la de mesa de servicios de Tl para canalizar los eventos hacia
los flujos establecidos en los procesos de ITIL V3. Clasificar los eventos, de
esta manera se gestiona los incidentes, establecer tareas para solucionar

los eventos reportados y administrar la base de datos de conocimiento.
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GLOSARIO

Acceso a servicios: También conocido como derechos o identidades, son
actividades durante la cual a un usuario se le brindan los permisos necesarios

para hacer uso de los servicios de TI.

CAB: (Change Advisory Board), Comité Asesor del Cambio es un grupo de
personas responsables dentro de una organizacion cuya funcion es la aprobacion
o rechazo de cambios.

Call center o Contact Centers: Centro de servicio de atencién telefénico.

Capacidad: Caracteristica que tienen los recursos de TI| para cubrir las

necesidades de Tl de los usuarios

Catalogo de servicios: Documento con lenguaje poco técnico que incluye
informacion Uunicamente de los servicios en operacién y esta al alcance de los
clientes.

CENEC: Censo Nacional Econdémico.

Cl: (Configuration ltems), ltems de configuracién.

CMDB: (Configuration Manager Database), gestion de la base de datos de

configuracion.

Continuidad del servicio: Capacidad de impedir que una imprevista y grave
interrupcién de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras fuerzas de

causa mayor, tenga consecuencias catastréficas para el negocio.

Courier: Servicio prestado por empresas que se dedica a entrega de mensajeria,

paqueteria y correo con correspondencia y documentos
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CRM: (Customer Relationship Management), gestion de relaciones con el cliente.

Demanda: Cantidad de peticiones de algun servicio de TI.

Disponibilidad: Caracteristica que tienen los recursos de Tl para estar presentes

en el momento que necesiten ser empleados.

DRAGONTECH: Software usado para gestionar llamadas de call centers.

ECAB: (Emergency Change Advisory Board), Comité Asesor de Cambios de
Emergencia, grupo de personas responsables dentro de una organizacion cuya
funcién es la aprobacién o rechazo de cambios de emergencia.

ELS: (Early Life Support), Soporte Post-Implementacion, etapa en el ciclo de vida
que se produce al final del despliegue y en las primeras horas de operacion,
permitiendo realizar un seguimiento del correcto funcionamiento del servicio.

ERP: (Enterprise Resource Planning), planificacion de recursos empresariales

Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido cuando se han

determinado sus causas.

Evento: Todo suceso detectable que tiene importancia para la estructura de la

organizacién Tl, para la prestacion de un servicio o para la evaluacion del mismo.
FeedBack: Retroalimentacion, conjunto de reacciones o respuestas que
manifiesta un receptor respecto a la actuacion del emisor, lo que es tenido en

cuenta por este para cambiar o modificar su mensaje

IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Impacto: Determina la importancia de la incidencia dependiendo de coémo ésta

afecta a los procesos de negocio y/o del numero de usuarios afectados.

Inbound: Servicios de informacion puestos a disposicion de los usuarios

mediante lineas telefénicas fijas del tipo 1-700 o 1-800.

Incidente: Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, o puede causar, una interrupcion o una reduccion de calidad

del mismo.

INEC: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

ISO: (International Organization for Standardization), Organizacién Internacional

para la Estandarizacién

ITIL V3: (Information Technology Infrastructure Library), Libreria de Infraestructura

de Tecnologia de Informacion. V3 significa la version tres

LAN: (Local Area Network), Red de Area Local, interconexién de una o varias

computadoras y periféricos.

Mantis Bug Tracker: Software open source desarrollado en lenguaje php he
incorpora en su solucién sistemas de bases de datos mysql, usado en las
organizaciones para gestionar tareas (errores, incidentes, etc.) y realizar su

posterior seguimiento.

MIPYME: Micro, Pequefia y Mediana Empresa

MRP: (Manufacturing Resource Planning), planificacion de recursos

empresariales.
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MULTICOBRO S.A: Empresa ecuatoriana de tamafio mediana cuya actividad

economica principal es el servicio de cobranzas.

Niveles de servicio: Informacion que define rangos acerca del servicio en funcion

parametros como la disponibilidad, capacidad, entre otros.

OLA: (Operating Level Agreement), Acuerdo de Nivel de Operacion, es un tipo de
acuerdo firmado dentro de la organizacion para garantizar el correcto

funcionamiento del servicio de TI.

Outsourcing: Subcontratacién o tercerizacion, es el proceso econdémico en el
cual una empresa mueve o destina los recursos orientados a cumplir ciertas

tareas hacia una empresa externa por medio de un contrato.

Peticion: Es un concepto que engloba las solicitudes que los usuarios pueden
plantear al departamento de TI: Solicitudes de informacion o consejo, peticiones
de cambios estandar (por ejemplo cuando el usuario olvida su contrasefia y

solicita una nueva), peticiones de acceso a servicios IT.

Plan Back out: Proceso de retirada de una versién ya desplegada.

Portafolio de servicios: Documento técnico que incluye informacion de todos los
servicios de TI, los que estan en uso, los que han dejado de operar y los que se

planea implementarlos a futuro y esta al alcance de los técnicos.

Prioridad: Se refiere a la precedencia o superioridad de un incidente con
respecto de otro, la forma de priorizar resulta del producto de la evaluacion del

impacto por la urgencia.

Problema: Es un concepto orientado hacia identificar la causa aun no identificada
de una serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa y

encontrar posibles soluciones.
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PYME: Pequeia Y Mediana Empresa.

RECAPT: Empresa ecuatoriana cuya principal actividad econdmica es la

prestacion de servicios de Courier.

Requisitos de TI: Servicio, informacién, hardware o software necesario para

cumplir con alguna actividad o tarea.

RFC: (Request For Change), documento formal para solicitar un cambio.

SAC: (Sistema De Administracion De Cobranzas), software usado para gestionar

las operaciones de cobranzas.

SCM: (Supply Chain Management), gestion de la cadena de suministros.

SDP: (Service Design Package), paquete de disefio del servicio.

Servicio: Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles
un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos

especificos asociados.

SLA: (Service Level Agreement), acuerdo de nivel de servicio, documento en el

cual se establecen lineamientos técnicos en funcion de la calidad del servicio.

SLP: (Service Level Package), paquete de nivel de servicio.

SLR: (Service Level Requirement), requisitos de nivel de servicio.

Tele-Mercadeo: Actividad de mercadotecnia que permite un contacto

instantaneo, en vivo y bidireccional entre el proveedor y el consumidor.
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TI: Tecnologias de Informacién.

TICS: Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Transicion del servicio: Conjunto de actividades que permiten el pasar de la

fase de disefio del servicio de Tl hacia la operacion del mismo.

UC: (Underpinning Contract), contrato de soporte.

Urgencia: Periodo de tiempo maximo aceptado por el cliente en la demora para

la resolucion de incidencias y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

WAN: (Wide area network), Red de Area Amplia, red de computadoras que
abarca varias ubicaciones fisicas, proveyendo servicio a una zona, un pais,

incluso varios continentes.
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ANEXOS

e Anexo A: Tratamiento estadistico de la base de datos del censo nacional

econémico del afio 2010 realizado por el INEC.

Anexo A1: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo A/ Anexo A1/ CENEC _2010.sav

Anexo A2: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo A/ Anexo A2/ CENEC 2010 _Procesada.sav

Anexo A3: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo A/ Anexo A3/ Formulario_CENEC.pdf

Anexo A4: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo A/ Anexo A4/

Formulas _TratamientodeDatos CENEC.docx

Anexo A5: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo A/ Anexo A5/ TratamientodeDatos CENEC2010.xIsx

¢ Anexo B: Desarrollo del mapa de procesos de pequefas y medianas

Empresas.

Anexo B1: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo B/ Anexo B1/ Mapa de Procesos de PYME.bp1

Anexo B2: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo B/ Anexo B2/ Mapa de Procesos de PYME.docx
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e Anexo C: Desarrollo del mapa de procesos de la mediana empresa,
MULTICOBRO S.A.

Anexo C1: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo C/ Anexo C1/ Mapa de Procesos MULTICOBRO.bp1

Anexo C2: Se encuentra en formato digital en el cd en la siguiente ruta:
/ANEXOS/Anexo C/ Anexo C2/ Mapa de Procesos MULTICOBRO.docx

¢ Anexo D: Reporte general de incidentes obtenido por la herramienta de
software Mantis Bug Tracker. Se encuentra en formato digital en el cd en la

siguiente ruta: /ANEXOS/Anexo D/ Reporte Mantis Bug Tracker.xlIsx



