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CAPITULO 1 

ANÁLISIS ACTUAL DE LA EMPRESA 

 

1.1. ANÁLISIS ACTUAL DE LA ORGANIZACIÓN 

 

1.1.1. CARACTERIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

 

1.1.1.1. Origen.- 

SIC Contac Center es una empresa de cobranza ecuatoriana que inicio sus 

actividades en el año 1978, perteneciendo a un grupo con amplia experiencia en 

la prestación de servicios de cobranza al mercado financiero y de servicios, a 

nivel de Latinoamérica, contando con empresas en varios países como Chile, 

Perú, Guatemala y Ecuador. 

SIC Contac Center es la mayor compañía de Cobranzas del país. Desde el año 

de 1996, la empresa ha crecido sostenidamente junto a sus cedentes, 

incrementando su personal, mejorando su infraestructura y actualizando su 

tecnología. 

La experiencia adquirida durante estos años, en el desarrollo estratégico de una 

estructura organizacional basada en sistemas administrativos, operativos y de 

información, apoyados por una infraestructura y cobertura que en conjunto están 

orientados a dar respuestas específicas a las necesidades de sus clientes bajo un 

concepto de Calidad en el Servicio. 

 

1.1.1.2. Ubicación.- 

La ubicación de las agencias de SIC Contac Center, se encuentra en las 

siguientes ciudades: 
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Ciudad Tipo Dirección 

Quito 
Matriz Tomas de Berlanga y Seymour 

Agencia Sur Av. Maldonado y Rio Congo 

Ibarra Sucursal Sánchez y Cifuentes Ed. Antigua Previsora 

Santo Domingo Sucursal Av. Quito y Tsachila ed. C.C. Manabí 

Chone Sucursal Pichincha y Rocafuerte 

Quevedo Sucursal Tercera y Malecón Edif. Loor Jancho 

Manta Sucursal Tarqui y Av. 106 

Portoviejo Sucursal Ricaurte y 9 de Octubre 

Latacunga Sucursal Av. Amazonas 525 Guayaquil 

Ambato Sucursal Castillo y Sucre Ed. Clantour 

Milagro Sucursal García Moreno y Eloy Alfaro 

Babahoyo Sucursal 9 de Octubre y 27 de Mayo 

Riobamba Sucursal 10 de Agosto y Rocafuerte 

Guayaquil Sucursal Juan Tanca Marengo y Agustín Freire 

Cuenca Sucursal Gran Colombia y Borrero 

Machala Sucursal Rocafuerte y Ayacucho 

Loja Sucursal Eguiguren y Sucre 
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1.1.1.3. Misión 

Ser líder reconocido en servicios de Recuperación de Cartera, Telemarketing y 

Courier, reduciendo a niveles aceptables el Riesgo e incrementando las ventas de 

los Cedentes que solicitan nuestros servicios, a través de una efectiva gestión con 

personal capacitado y altamente motivado hacia la calidad y la excelencia, 

utilizando tecnología de punta que permita optimizar los recursos que permite 

obtener una rentabilidad sostenida. 

 

1.1.1.4. Visión 

Ser líderes reconocidos a nivel internacional como proveedores de productos y 

servicios de Cobranzas.  Tener personal altamente motivado hacia la calidad y 

excelencia. 

Alcanzar las metas de rentabilidad y satisfacción al cliente 

 

1.1.1.5. Objetivos 

Sic Contac Center se ha desarrollado tecnológica y profesionalmente para prestar 

sus servicios a empresas de diversos sectores, como el sector financiero, 

servicios, productivo, casas comerciales, telecomunicaciones, y otros. Avalando 

su desempeño en la seriedad de sus ejecutivos en el cuidadoso y confidencial 

manejo de la información. 

Maximizar la recuperación de cartera en mora entregada por sus cedentes. 

Apoyar activamente con la administración del Riesgo de Crédito. 

Agregar valor a los productos y servicios ofrecidos por sus cedentes. 

 

1.1.1.6. Valores 

Son el cimiento de nuestra cultura organizacional. Los valores son principios 

generales por los cuales se rige las empresas y sus funcionarios. Son el 

fundamento sobre el que reposa la organización, la filosofía que guía el trato al 

personal, a los clientes, a los proveedores. Conforman la cultura corporativa y 

brindan las condiciones necesarias para la formulación y logro de nuestros 

lineamientos estratégicos 
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1.1.1.7. Cultura Organizacional 

La empresa tiene su cultura formal, organizada como se muestra en el siguiente 

cuadro: 

Tipo Descripción Responsable 

Plano de la 

Empresa 

Es el plano de la distribución de la 

empresa, departamentos y 

puestos de trabajo. 

Departamento de 

Administración 

General 

Plano Eléctrico de 

la Empresa 

Es el plano de las instalaciones 

eléctricas. 

Departamento de 

Administración 

General 

Plano de red Es el plano de la instalación de la 

red de la empresa 

Departamento de 

Sistemas 

Contratos de los 

Empleados 

Toda la información de los 

empleados con sus respectivos 

contratos 

Departamento de 

Recursos Humanos 

Legalización de la 

empresa 

Papeles de legalización de la 

empresa. 

Departamento de 

Administración. 

Representación 

Legal 

Documentos de representantes 

legales de la empresa 

Departamento de 

Administración. 

Organigrama de la 

empresa 

Como está estructurado el negocio 

de la empresa 

Departamento de 

Administración 

 

Como se puede ver, se registran controles, bases institucionales inclusive planes 

y planos de la edificación que facilitan las áreas mantenidas y creadas por el 

departamento TI. 

Lo que permite tener un control en las áreas que manejan la empresa. 
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1.1.1.8. Estructura organizacional 

1.1.1.8.1. Orgánico Funcional 
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1.2. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESO DE OPERACIONES PARA LA ENTREGA DE SERVICIOS DE TI 

EN LA EMPRESA 

1.2.1. CATALOGO DE SERVICIOS DE TI 

N°. Nombre Descripción Horario  Disponibi.  Responsable 

Sic-001 Equipos de oficina Se encuentra computadoras, impresoras, fax entre otros. 24/7 80% Ing. Rubén Ávila 

Sic-002 Equipos de Red La disponibilidad de la red en todo la empresa 24/7 95% Ing. Rubén Ávila 

Sic-003 Internet El servicio de internet para la empresa y el funcionamiento 
del sistema 24/7 95% Ing. Rubén Ávila 

Sic-004 Intranet Comunicación interna de la empresa 24/7 95% Ing. Rubén Ávila 

Sic-005 Aplicaciones de 
Gestión Acceso a sistemas de cobranza. 24/7 90% Ing. Mario Arnaez 

Sic-006 Comunicación Correo y servicios de voz, telefónica IP, comunicaciones 24/7 90% Ing. Rubén Ávila 

Sic-007 Servicio de datos La información para la cobranza sea correcta y oportuna 
para que se pueda realizar su respectiva gestión 24/7 80% Ing. Mario Arnaez 

Sic-008 Seguridad en el 
Acceso 

Los sistemas para la gestión, que no pueda ser modificado 
o todo se maneje con seguridad para la comunicación 24/7 80% Ing. Mario Arnaez 

Sic-009 
Estandarización de 

base, proceso y 
equipos 

Que todo se encuentre de acuerdo a la norma y 
necesidades del negocio, a mas su respectivo monitoreo 

para el uso correcto del mismo 
24/7 50% Ing. Mario Arnaez 
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Sic-010 Gestión de 
Necesidades 

Todo lo requerido por el usuario sea atendido de forma 
correcta y cumpliendo eficientemente 24/7 50% Ing. Jimmy Alarcón 

Sic-011 Explotación del 
sistema 

Que el sistema utilizado sea optimo y que el usuario utilice 
el 100% confiando en el mismo 24/7 50% Ing. Jimmy Alarcón 

Sic-012 Gestión Logística 
Que se realice capacitaciones oportunas a los nuevos 

usuarios y a los existentes de los cambios realizados en el 
sistema 

8/5 40% Ing. Paúl León 

Sic-013 Soporte a usuarios 
Que siempre se cumpla lo requerido especialmente por call 

center para que ellos realicen sus funciones 
correctamente, que es lo fundamental del negocio 

15/7 60% Ing. Jimmy Alarcón 

Sic-014 Incidentes, control y 
monitoreo 

Los reclamos para ver si son reales o no ya que puede 
haber quejas de los clientes 8/6 80% Ing. Carlos Andrade 

 

Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010
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1.3. FUNCIONAMIENTO ACTUAL DE LA OPERACIÓN DE 

SERVICIO DE TI EN LA EMPRESA 

 

1.3.1. SIC–001 EQUIPOS DE OFICINA. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

El servicio de los equipos de oficina es de mucha importancia, aquí encontramos 

lo que son las computadoras, impresoras, fax, etc. La empresa se maneja con la 

utilización de estos equipos, si uno de ellos falla y la solución del problema no es 

inmediata el personal no puede cumplir su tarea lo cual retrasaría  en sus labores 

a la empresa. 

Cuando un equipo de oficina falla es solicitado el servicio al departamento 

correspondiente, donde este estudia la importancia de lo requerido, y atiende a la 

solicitud, siendo de suma importancia se atiende de forma inmediata caso 

contrarios se espera para  ser atendido. 

 

1.3.2. SIC–002 EQUIPOS DE RED. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 
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La comunicación en todo negocio es de vital importancia, el manejo online de los 

sistemas estén funcionando correctamente, es necesario para la empresa, ya que 

así todos los sistemas se manejan de forma correcta con información en línea. 

Todos los equipos están determinados de acuerdo a la importancia que requiere 

el puesto, es decir una persona que no necesite mucha rapidez el equipo, no es 

de mucha capacidad lo que no sucede con los puestos que requieren  de mucha 

rapidez y velocidad. 

 

1.3.3. SIC–003 INTERNET. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

El servicio de internet es indispensable para el negocio ya que por medio de allí 

se ayuda a resolver algunos incidentes ocasionados, con la utilización de las 

herramientas como el LogMein, el Vpn, o el acceso de escritorio remoto. 

Cualquier incidente ocasionado se lo soluciona por medio de estas herramientas 

para lo cual es importante que el servicio de internet este funcionando 

correctamente y no tenga fallas. 

Así como también las personas usan el internet para su trabajo, para lo cual el 

acceso al mismo es restringido de acuerdo a que se requiera el uso por la 

persona y el puesto, esto es controlado por el departamento de sistemas de la 

empresa. 
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1.3.4. SIC–004 INTRANET. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

La intranet es la comunicación de las distintas áreas de la empresa, esta es muy 

ligada con los servicios de red de la empresa, es muy importante ya que al no 

tener comunicación entre los miembros de la empresa demoraría el trabajo, lo que 

sería perdida para el negocio. 

Cuando existe algún inconveniente es reportado al departamento de sistemas, el 

cual ve la prioridad de la necesitad con esto determina si se resuelve enseguida o 

se puede esperar. 

 

1.3.5. SIC–005 APLICACIÓN DE GESTIÓN. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

 La fuente principal de ingresos en el negocio es la cobranza, para lo cual utiliza 

varias aplicaciones, sistemas que permite a los cobradores tener la información 

del cliente como el valor de deuda, sus datos, direcciones, teléfonos y demás. 

Si uno de esos sistemas fallan, para que el usuario realice la gestión esto 

ocasiona pérdidas al negocio, por este motivo en la falla de algún sistema se le 
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soluciona lo más rápido posible para evitar complicaciones, esta parte es muy 

importante todo debe estar correcto tanto para todos los usuarios como para uno. 

El nivel de cumplimiento de los usuarios se lo analiza de acuerdo al número de 

llamadas que tiene, y cuanto es el valor que cobra por lo que también afecta al 

gestor si estas aplicaciones no están funcionando bien. 

 

1.3.6. SIC–006 COMUNICACIÓN 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

La comunicación consiste en todos los elementos que permite que se comuniquen 

los empleados de la empresa, o con sus clientes externos, es un factor importante 

ya que mediante este sistema de comunicación representa ingresos a la empresa 

ya que el gestor llama a sus deudores para cobrar. 

Entre los trabajadores de la empresa su comunicación más importante es el 

correo y el teléfono, al faltar una de esas el nivel de contestabilidad es bajo lo que 

no puede estar fallando porque el negocio puede parar. 

Todo elemento de comunicación es fundamental para cualquier negocio y de 

suma importancia, por lo que tiene una prioridad de solución. 

 

1.3.7. SIC–007 SERVICIO DE DATOS 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 
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El servicio de datos es muy importante para que la cobranza sea correcta y 

oportuna para que se pueda realizar sus respectiva gestión, al no tener 

información clara esto puede causar que no se cobre, dando perdidas para el 

negocio. 

Los gestores confían en la información que presenta en el sistema para realizar 

su trabajo, al no tener esto en forma verídica y correcta, el trabajo tampoco será 

confiable causando malestar al negocio. 

 

1.3.8. SIC–008 SEGURIDAD EN EL ACCESO 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

Los sistemas para la gestión, que no puedan ser modificados o todo se maneje 

con seguridad para la comunicación, todo sistema debe ser seguro con sus 

respectivo usuario y clave. 

También debe tener seguridad en lo que es el manejo de información sea de 

forma segura, datos verídicos para que el gestor, pueda realizar su trabajo 

correctamente, la empresa maneja su nivel de seguridad en acceso a sistemas, 

intente y la red, tomando en cuenta que todo este correcto, la información 

verídica. 
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1.3.9. SIC–009 ESTANDARIZACIÓN DE BASE, PROCESO, EQUIPOS 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

Que todo se encuentre de acuerdo a la norma y necesidades del negocio, a mas 

su respectivo monitoreo para el uso correcto del mismo, todo tiene que está bajo 

un mismo estándar para que todo tenga un funcionamiento correcto. 

La empresa no cuenta con un estandarte la única guía que tienen para la 

instalación es que los equipos tengan ciertas características para los sistemas, de 

acuerdo a lo que vaya a necesitar el usuario para su trabajo. 

 

1.3.10. SIC–010 GESTIÓN DE NECESIDADES 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

Todo lo que necesita el usuario sea atendido de forma correcta y cumplimiento 

eficiente de sus labores, si las necesidades no son atendidos de forma correcta 

esto puede causar malestares y lo que puede hacer que los empleados no sean 

eficientes en sus actividades. 

Los usuarios deben ser atendidos en todos sus requerimientos si son reales 

deben ser cumplidos caso contrarios dar soluciones alternas. 
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1.3.11. SIC–011 EXPLOTACIÓN DEL SISTEMA 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

Que el sistema que se utiliza sea óptimo y que el usuario utilice el 100% teniendo 

confiabilidad en el mismo. 

En la empresa se utiliza varios sistemas pero el más importante de todos es el 

sistema de cobranza el cual sirve para la gestión de usuarios donde contiene todo 

lo necesario para el trabajo. 

Al fallar este sistema o que la información no sea la correcta, esto no permite que 

se realice la gestión lo que es perdida para la empresa. 

 

1.3.12. SIC–012 GESTIÓN LOGÍSTICA 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

La realización de capacitaciones oportunas de los nuevos usuarios y a los 

existentes de los cambios realizados en el sistema, es de suma importancia que 

se realice continuamente capacitaciones a los usuarios para que utilicen 

correctamente todos los elementos de la empresa. 
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En la empresa si se realiza capacitaciones pero no de forma continua, más bien 

se capacita a los nuevos usuarios que ingresan pero no se lo vuelve hacer más 

en el transcurso del tiempo. 

 

1.3.13. SIC–013 SOPORTE A USUARIO 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 

 

Existe un departamento que está encargado de dar soporte al usuario, el cual da 

soporte en todos los inconvenientes que tengan los usuarios. 

Actualmente el soporte se realiza de acuerdo a las solicitudes que mande por 

correo o por llamada de teléfono y la solución de problemas se realiza mediante lo 

que se considere urgente por parte  de la persona que atiende el requerimiento. 

Esto puede tener inconvenientes porque a veces se resuelve por rango o 

prioridades de las personas, lo que los usuarios que son necesarios su trabajo 

pero no tiene un puesto alto puede demorar mucho tiempo en resolver sus 

problemas. 

 

1.3.14. SIC–014 INCIDENTES, CONTROL Y MONITOREO. 

 
Autor: Rina Guerra – Septiembre 2010 
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El control así como el monitoreo de incidentes, fundamental ya que tener y 

prevenir a lo que pueda venir esto ayuda a la eficacia del departamento. 

Actualmente el control y monitoreo de incidentes, no es muy eficaz ya que no se 

prevee ciertas cosas que pudieron evitarse antes, el equipo de incidentes maneja 

los principales que es la falta de servicio, internet pero a nivel general de todos los 

usuarios a nivel personal no hay un control general por lo que existe usuarios que 

tienen problemas que se pudieron prevenir pero el monitoreo no es el correcto. 

 

1.3.15. PROCEDIMIENTOS 

 

Tipo Línea de 
Servicio Servicio de TI Descripción 

S
er

vi
ci

os
 T

ec
no

ló
gi

co
s 

A
cc

es
o 

Equipamiento De 
Oficina 

Es todo el equipo que realiza la 
verificación de las necesidades del 

negocio con los materiales necesarios 
para el trabajo. 

Internet 
Es la conexión interna de red de la 

empresa, comunicación de los 
empleados. 

Intranet 
Es la conexión externa de la empresa 

con todos sus clientes. 

A
pl

ic
ac

io
ne

s 
y 

T
ra

ns
ac

ci
on

es
 

Ofimática y correo Servicio este en funcionamiento 
correcto. 

Aplicaciones de 
gestión 

Todas las aplicaciones deben estar 
gestionadas correctamente para su 

funcionamiento. 

Herramientas de 
Soporte de desarrollo 

Todo el equipo debe tener sus 
respectivas herramientas para su 

trabajo correcto. 

C
om

un
ic

ac
io

ne
s Servicios de Datos 

 

Los datos debes ser verdaderos y con 
la información correcta para no haber 

dudas. 

 



- 29 - 

 

Servicios de Voz La comunicación debe estar 
funcionando correctamente. 

In
fr

ae
st

ru
ct

ur
a 

Infraestructura de 
Seguridad 

 

Tener una infraestructura de 
seguridad que garantice su 

funcionamiento. 

Infraestructura HW y 
SW de Base 

La infraestructura de HW y SW debe 
estar bien distribuida para no detenga 

el trabajo. 

Infraestructura 
Corporativa 

El trabajo corporativo es importante 
así como su infraestructura. 

S
er

vi
ci

os
 P

ro
fe

si
on

al
es

 

G
es

tió
n 

de
 la

 D
em

an
da

 

Gestión de 
Necesidades 

Tener un control de necesidades de la 
empresa para solucionarlos 

Pre – Explicación 
Realizar una capacitación y 

explicación clara de lo que se 
requiere. 

Gestión de 
soluciones, 

Aplicaciones y 
Proyectos 

Gestionar las soluciones y 
aplicaciones de forma correcta. 

Gestión Logística Gestionar lo logístico 

S
op

or
te

 y
 C

al
id

ad
 d

el
 

S
er

vi
ci

o 

Normalización y 
estándares 

Tener claro la normalización y 
estándares de la empresa 

Soporte de usuarios 
Dar un soporte de usuarios de forma 

correcta. 

Formación 
Dar una formación correcta a los 

usuarios. 
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CAPITULO 2 

DEFINICIÓN DE LOS PROCESOS Y FUNCIONES DE LA 

ETAPA DE OPERACIÓN DEL SERVICIO BASADO EN ITIL 

V3 

“Actualmente se considera a ITIL como un marco de referencia que describe los 

procesos requeridos para el manejo eficiente y efectivo de la infraestructura, 

garantizando los niveles de servicio establecidos con la organización y sus 

clientes, independientemente de la industria o de la tecnología”.1 

La organización funcional se concentra en la manera de hacer las cosas, 

entregando resultados en función de tareas bien ejecutadas, mientras que la 

gestión de procesos realza el qué, el cómo y para quién se hacen las cosas, 

tomando una organización en torno a los resultados, donde la satisfacción del 

cliente se mide por el éxito del desarrollo del proceso en conjunto. 

Sin embargo la organización funcional no desaparece del todo ante la aparición 

de la gestión de procesos, pues sigue siendo necesaria la especialización del 

trabajo, pero en esta gestión se concentra la atención en el resultado final, 

formando una responsabilidad de cada individuo con el proceso total y  no 

solamente con su deber. 

Procesos.- “Es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea un insumo, 

le agrega valor a este y suministre un producto a un cliente externo o interno.”2 

 

 
Diagrama de proceso 

 

 

                                            
1 Fuente: OGC, Planning to Implement ITSM 2.0, Copyright 2002, Versión 2.0, Editorial TSO 
2 Harrington James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Pág. 9 
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Los procesos se describen utilizando procedimientos e instrucciones de trabajo. 

La figura muestra el modelo de procesos basado en ITIL que es la base del 

proceso de Gestión de Servicios de TI. 

Diseño del 

Proceso

Entrada y 

Especificaciones

Objetivos del 

Proceso

Parametros, 

Indicadores de 

Rendimiento

Actividades y Sub - Procesos

Procesos

Procesos Roles

Salida y 

Especificaciones

Habilitadores 

del Proceso  
Modelo de proceso genérico de ITIL3 

 

Gestión por Procesos 

Es la forma de gestionar toda la organización basándose en los Procesos, 

entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un 

valor añadido sobre una Entrada para conseguir un resultado y una Salida que a 

su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.4 

 

2.1.  ADMINISTRACIÓN DE EVENTOS 

Un evento puede ser definido como cualquier ocurrencia discernible o detectable 

dentro de la administración de la infraestructura o entrega de servicios que cause 

impacto o desviación, basado en dos tipos de herramientas. 

 

2.1.1. OBJETIVO 

Proporcionar el puente de entrada a la ejecución de muchos procesos de la 

operación de servicios y actividades.  Como tal, proporciona una base al 

aseguramiento del Servicio, reportes y Mejora el Servicio.  

 

                                            
3 Fundamentos de ITIL para la Gestión de Servicios TI 
4 Tomado de la dirección de Internet www.monografias.com  
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2.1.2. ALCANCE 

Puede ser aplicada a cualquier aspecto de la Administración de Servicio que tiene 

que ser controlada y que puede ser automatizada. 

 

2.1.3. VALOR AL NEGOCIO 

El valor de la Administración de Eventos al negocio es generalmente indirecto; sin 

embargo es posible determinar la base para su valor en lo siguiente: 

- Proporcionar mecanismos al descubrimiento temprano de incidentes.  

- Hacer posible para algunos tipos de la actividad automatizada, ser supervisada 

por la excepción, así la intensidad del recurso en el monitoreo en el tiempo real, 

reduciendo el tiempo de indisponibilidad. 

- Integrar en otro proceso de Administración de Servicio, la Administración de 

Evento puede señalar cambios de estado o excepciones. 

- Proporcionar una base a operaciones automatizadas, así aumentando la 

eficiencia y permitiendo recursos humanos caros estar usados para el trabajo 

más innovador. 

 

2.1.4. POLÍTICAS Y PRINCIPIOS BÁSICOS 

Tipo 
Evento Descripción 

E
ve

nt
o 

qu
e 

si
gn

ifi
ca

 
op

er
ac

ió
n 

re
gu

la
r - La notificación que una carga de trabajo prevista ha completado. 

- Un usuario ha entrado al sistema para usar una aplicación. 
- Un correo electrónico ha alcanzado a su recipiente intencionado. 

E
ve

nt
os

 
si

gn
ifi

ca
n 

un
a 

ex
ce

pc
ió

n - Un usuario intenta conectarse a una aplicación con la contraseña 
incorrecta. 

- Una situación extraña a ocurrido en un proceso comercial que puede 
indicar una excepción que requiere la investigación 

- La PC revela la instalación de un software no autorizado. 

E
ve

nt
os

 q
ue

 
si

gn
ifi

ca
n 

ex
tr

añ
o,

 p
er

o 
no

 
ex

ce
pc

io
na

l. - Son una indicación que la situación puede requerir monitoreo más 
cercano. 

- En algunos casos la condición se resolverá. 
- En otros casos la intervención de operador puede requerirse si la 

situación es repetida. 

  



- 33 - 

 

2.1.5. PROCESOS, MÉTODOS Y TÉCNICAS 

 
El proceso de Administración de Eventos5 

 

2.1.5.1. El Evento Ocurre 

Los eventos ocurren continuamente, pero no todos ellos son registrados.  Es por 

lo tanto importante que cada uno sea implicado en el diseño, desarrollo, 

administración y apoyo a Servicio IT y Infraestructura IT en la cual ellos atienden 

que tipo de evento tiene que ser detectado. 

 

2.1.5.2. Notificación de Evento 

Pueden ser patentadas, en cuyo caso son los instrumentos de Administración del 

fabricante, pueden ser usado para detectar eventos. 

 

2.1.5.3. Detección del Evento 

Una vez que una notificación de evento ha sido generada, será detectada por un 

agente que corre en el mismo sistema o transmitida directamente a un 

instrumento de administración expresamente, donde intento leer e interpretar el 

sentido del evento. 

 

                                            
5 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 
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2.1.5.4. Filtración del Evento 

El objetivo de filtrar es decidir si hay que comunicar el evento a un instrumento de 

dirección o no hacer caso de él.  De ser ignorado, el evento será por lo general 

registrado en un archivo histórico en el dispositivo, pero ninguna acción adicional 

será tomada. 

 

2.1.5.5. Significado de Evento. 

Evento  Descripción 

In
fo

rm
at

iv
o 

- No requiere ninguna acción y no representa una excepción. 

- Típicamente almacenados en el sistema o archivos históricos de servicio y 
guardados durante un periodo predeterminado. 

- Son usados para verificar el estado de un dispositivo, servicio, confirmación. 

- Pueden ser usados para generar estadísticas. 

A
dv

er
te

nc
ia

 

- Es generado cuando un servicio o el dispositivo se acercan a un umbral. 

- Notifican a la persona apropiada, proceso o instrumento de modo que la 
situación puede ser comprobada. 

- No son levantadas para un fracaso de dispositivo. 

E
xc

ep
ci

ón
 

- Significa que un servicio o el dispositivo funciona actualmente anormalmente. 

- Podrían representar un fracaso total, perjudicando la funcionalidad o 
degradando la interpretación. 

 

2.1.5.6. Correlación de Eventos 

La correlación es normalmente hecha por un motor, por lo general a parte de un 

instrumento de dirección que compara el acontecimiento con unas reglas de 

criterios y reglas en un orden determinado.   

 

2.1.5.7. Disparador 

Si la actividad de correlación reconoce un evento, se requerirá unas respuestas.  

El mecanismo usado para iniciar aquella respuesta es llamado disparador. 
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2.1.5.8. Selección de Respuesta 

Opción  Descripción 

E
ve

nt
o 

R
eg

is
tr

o Significa que los procedimientos para cada sistema o equipo tienen que definir 
estándares sobre cuanto los eventos son guardados en las raíces antes de ser 
archivados y suprimidos. 

R
es

pu
es

ta
 

A
ut

om
át

ic
a  

Algunos eventos son entendidos bastante bien que la respuesta apropiada ha 
sido definida ya y automatizada.  Esto es normalmente a consecuencia de un 
buen diseño o experiencia anterior. 
 

A
le

rt
a 

In
te

rv
en

ci
ón

 
H

um
an

a 

 
Se requiere la intervención tendrá que ser escalado.  El objetivo de la alarma es 
asegurar que la persona con las habilidades apropiadas para tratar con el 
evento notificado. 
 

In
ci

de
nt

e,
 

pr
ob

le
m

a 
o 

ca
m

bi
o 

 
Representan una situación donde la respuesta apropiada tendrá que ser 
manejada por el incidente, problema o proceso de Administración de cambio. 
 

A
br

ir 
un

 
R

F
C

 Cuando una excepción ocurre. 
Correlación identifica que un cambio es necesario. En este caso la correlación 
de evento decide la respuesta apropiada. 

A
br

ir 
un

 
R

eg
is

tr
o 

de
 

In
ci

de
nt

e 

 
Ser generado inmediatamente cuando una excepción es descubierta o cuando 
el motor de correlación decide que un tipo específico o la combinación de 
eventos representan un incidente. 
 

A
br

ir 
un

 
re

gi
st

ro
 d

e 
pr

ob
le

m
a 

 
Es raro para un registro de problema ser abierto sin incidentes relacionados.  
En la mayor parte de casos este paso se refiere a la unión de un incidente a un 
registro de problemas existentes. 
 

T
ip

os
 E

sp
ec

ia
le

s 
de

 
In

ci
de

nt
e 

Un evento indica una excepción que no afecta directamente a servicio IT. 
Un incidente debería ser registrado usando un modelo apropiado para ese tipo 
de excepción. 
Debería ser escaldo al grupo que maneja ese incidente. 
Como no hay ninguna interrupción, el modelo de incidente usado debería 
reflejar que esto era una cuestión operacional más que de servicio. 
No deberían ser usados para calcular el tiempo de indisponibilidad. 
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2.1.5.9. Acciones de revisión 

Con miles de eventos generados cada día, no es posible formalmente examinar 

cada evento individual.  Sin embargo, es importante comprobar que cualquier 

evento significativo o excepciones han sido manejados apropiadamente o rastrear 

tendencias o cuentas de tipos de eventos, etc. 

 

2.1.5.10. Cierre del Evento 

Algunos eventos permanecerán abiertos hasta que una cierta acción ocurra, por 

ejemplo un evento que es unido a un incidente abierto.  Sin embargo, la mayor 

parte de eventos no so abiertos o cerrados. 

 

2.1.6. ENTRADA Y SALIDA / INTERFACE INTER – PROCESO 

El disparador debe definir cuál de estos eventos es significativo y que tiene que 

ser seguido.  El disparador incluye: 

- Excepciones a cualquier nivel de interpretación. 

- Excepciones a un procedimiento automatizado o proceso. 

- Una excepción dentro de un proceso comercial que está siendo supervisado 

por la Administración de Evento. 

- La finalización de una tarea automatizada o trabajo. 

- Un cambio de estado de un dispositivo o registro de base de datos. 

- Acceso de una aplicación o base de datos por un usuario o procedimiento 

automatizado o trabajo. 

 

2.1.7. ADMINISTRACIÓN DE INFORMACIÓN 

La información clave implicada incluye lo siguiente: 

- Los mensajes de SNMP, que son un modo estándar de comunicar la 

información técnica sobre el estado de componentes de la infraestructura IT. 

- El monitoreo de software de agente de instrumentos. 

- Los motores de correlación contienen reglas detalladas de determinar el 

significado y respuesta apropiada a eventos.  

- No hay ningún registro de evento estándar para todos los tipos de evento. 
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2.1.8. MÉTRICA 

Para cada periodo de medida en cuestión, la métrica para verificar la eficacia y la 

eficiencia del proceso de Administración de Evento debería incluir lo siguiente: 

- Número de eventos por categoría, por significado 

- El número y el porcentaje de eventos que requirieron la intervención humana y 

si esto fue realizado. 

- El número y el porcentaje de eventos que causaron incidentes o cambios, por 

problemas existentes o errores conocidos. 

- Número y porcentaje de eventos repetidos o duplicados.   

- El numero y el porcentaje de eventos que indican cuestiones de interpretación. 

 

2.1.9. FACTORES DE ÉXITO Y RIESGOS 

2.1.9.1. Factores de Éxito 

A fin de obtener un resultado en el caso comercial irresistible debería estar 

preparado, mostrando como las ventajas, la eficacia que pueden pesar más que 

los gastos, dar una vuelta positiva en la inversión. 

 

2.1.9.2. Riesgos 

Los riesgos claves son realmente aquellos ya mencionados anteriormente: 

fracaso de obtener financiación adecuada; el contrato de un seguro del nivel 

correcto de filtración; y fracaso de mantener ímpetu en estiramiento de los 

agentes de monitoreo necesarios a través de la Infraestructura IT.  Si cualquiera 

de estos riesgos no es dirigido el podría hacer impacto negativamente con el éxito 

de la Administración de Eventos. 

 

2.2. ADMINISTRACIÓN DE INCIDENTES. 

La administración de incidentes incluye cualquier evento que interrumpa o que 

podría interrumpir un servicio.  Este proceso es el más visible para el negocio ya 

que enmarca la habilidad de detectar y resolver incidentes lo que da como 

resultado menor tiempo de caídas para el negocio. 
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Ciclo de vida de un incidente6 

 

2.2.1. OBJETIVO 

El objetivo primario del proceso de Administración de Incidente es restaurar la 

operación de servicio normal tan pronto como sea posible y minimizar el impacto 

adverso a operaciones comerciales, así asegurando que los mejores niveles 

posible de calidad de servicio y disponibilidad son mantenidos.   

 

2.2.2. ALCANCE 

La Administración de Incidente incluye cualquier evento que interrumpe, o que 

podría interrumpir, un servicio.  Esto incluye eventos que son comunicados 

directamente por usuarios, por el Service Desk o por un Interface de la 

Administración de Eventos a instrumentos de Administración de Incidentes. 

Los incidentes también pueden ser relatados y registrados por el personal técnico.   

 

2.2.3. VALOR AL NEGOCIO 

- La capacidad de descubrir y resolver incidentes que causa el tiempo de 

indisponibilidad inferior al negocio, que por su parte significa la disponibilidad 

más alta del servicio. 

- La capacidad de alinear la actividad a prioridades comerciales de tiempo real. 

- La capacidad de identificar mejoraras potenciales a servicios. 

- El Service Desk, durante su manejo de incidentes, puede identificar servicio 

adicional o exigencias de formación encontradas en IT o el negocio. 

 
                                            
6 Traducido Obtenido del ITIL, Service Support, Incident Management 
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2.2.4. POLÍTICAS, PRINCIPIOS BÁSICOS 

Políticas  Descripción 
E

sc
al

as
 d

e 
tie

m
po

 Las escalas de tiempo deben ser concordadas para todas las etapas que 
manejan el incidente, basado en la respuesta de incidente total y objetivos de 
resolución dentro.  Todos los grupos de apoyo deberían ser hechos 
totalmente conscientes de estas escalas de tiempo. 

M
od

el
os

 
de

 
In

ci
de

nt
e Muchos incidentes no son nuevos, ellos implican tratar con algo que ha 

pasado antes y puede pasar bien otra vez.   Por esta razón, muchas 
organizaciones encontraran provechosos predefinir modelos de incidente 
estándares y aplicarlos para asignar incidentes cuando ellos ocurren. 

In
ci

de
nt

es
 

P
rin

ci
pa

le
s Un procedimiento separado, con escalas de tiempo más cortas y mayor 

urgencia, debe estar usado para incidentes principales.  Una definición de lo 
que constituye un incidente principal debe ser concordada e idealmente 
trazada un mapa en el sistema de asignación de prioridades de incidente 
total, tal que ellos sean tratados por el proceso de incidente principal. 

 

2.2.5. PROCESO, MÉTODOS Y TÉCNICAS 

El proceso incluye los pasos siguientes: 

 
Administración de Incidentes7 

 

                                            
7 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 



- 40 - 

 

2.2.5.1. Identificación de Incidente 

El trabajo no puede comenzar en transacciones con un incidente hasta que se 

sepa que un incidente ha ocurrido.  

 

2.2.5.2. Registro de Incidente 

Todos los incidentes deben ser totalmente registrados y la fecha sellada, sin tener 

en cuenta si ellos son levantados por una llamada de teléfono de Service Desk o 

si automáticamente detectados vía un evento de alerta. 

 

2.2.5.3. Clasificación de Incidente 

 
Clasificación de Incidente de Multinivel8 

 

2.2.5.4. Asignación de prioridades de incidente 

Otro aspecto importante de registrar cada incidente debe concordar y asignar un 

código de asignación de prioridades apropiado, cuando esto determinara como el 

incidente es manejado tanto por instrumentos de apoyo como por personal de 

apoyo. 

Otros factores que también pueden contribuir para afectar niveles son: 

- El número de servicios afectados, puede ser servicios múltiples 

- El nivel en reputación comercial 

- Violación reguladora o legislativa. 

 

2.2.5.5. Diagnostico Inicial 

Si el incidente ha sido retornado vía el Service Desk, el analista de Service Desk 

debe realizar el diagnostico inicial, típicamente mientras el usuario es todavía por 

teléfono, si la llamada es levantada de esta manera para tratar de descubrir los 

síntomas del incidente y determinar exactamente lo que se ha equivocado y como 

corregirlo.   
                                            
8 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 
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2.2.5.6. Intensificación de Incidente 
F

un
ci

on
al

 Tan pronto como se hace claro que el Service Desk es incapaz de resolver el 
incidente, debe ser inmediatamente escalado para el apoyo adicional. 

Si la organización tiene un grupo de apoyo de segundo nivel, el service Desk cree 
que el incidente puede ser resuelto por aquel grupo, se debería mandar el incidente 

a ese grupo. 

Je
rá

rq
ui

ca
 

Si los incidentes son de una naturaleza seria, el gerente de IT debe ser notificado, 
con objetivos informativos al menos.  La intensificación jerárquica también esta 

usada si la investigación, el diagnostico, la solución y la recuperación toman 
demasiado tiempo. 

 

2.2.5.7. Investigación y Diagnostico 

En caso de incidentes donde el usuario busca solo la información, el Service Desk 

debería ser capaz de proporcionar esto justamente, rápidamente y resolver la 

petición de servicio, pero si una falta está siendo relatada, esto es un incidente y 

probablemente requerir un poco de grado de investigación y diagnostico. 

 

2.2.5.8. Resolución y Recuperación 

Cuando una solución potencial ha sido identificada, esto debería ser aplicado y 

probado. Incluso cuando una solución ha sido encontrada, las pruebas suficientes 

deben ser realizadas para asegurar que la acción de recuperación es completa y 

que el servicio ha sido totalmente devuelto al usuario. 

 

2.2.5.9. Cierre de Incidente 

El Service Desk debería comprobar que el incidente es totalmente resuelto y que 

los usuarios están satisfechos y complacientes a estar de acuerdo que el 

incidente puede estar cerrado.  El Service Desk también debería comprobar lo 

siguiente: 

C
la

si
fic

ac
ió

n 
de

 C
ie

rr
e  

Comprueba y confirme que la clasificación de incidente inicial era correcta o 
donde la clasificación posteriormente resuelto ser incorrecta, actualice el 

registro de modo que una clasificación de cierre correcta sea registrada para el 
incidente, y direccionada del grupo que se resuelve si es necesario. 

R
ev

is
ió

n 
de

 
sa

tis
fa

cc
ió

n 
de

 u
su

ar
io

 

 
Realice una llamada de satisfacción de usuario o revisión de correo electrónico 

para el porcentaje concordado de incidentes. 
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D
oc

um
en

ta
ci

ón
 d

e 
In

ci
de

nt
e 

 
 

Persiga cualquier detalle excepcional y asegure que el registro de incidente es 
totalmente documentado de modo que un registro histórico llego a un nivel 

suficiente del detalle sea completo. 
 
 

P
ro

bl
em

a 
de

 
cu

rs
o 

o 
qu

e 
se

 
re

pi
te

. 

 
Determine, si es probable que el incidente pudiera repetirse y decidirse si 

cualquier acción preventiva es necesaria para evitar esto, junto con la 
administración de problema, levante un registro de problema en todos casos de 

modo que la acción preventiva sea iniciada. 
 

C
ie

rr
e 

fo
rm

a  
Formalmente cierre el registro de incidente. 

 

2.2.6. ENTRADA Y SALIDA, INTERFACE INTER – PROCESO 

Adm.  Características 

P
ro

bl
em

as
 

La administración de incidente forma la parte del proceso total de transacciones 
con problemas en la organización.  Los incidentes a menudo son causados 
siendo la base de problemas, que deben ser solucionados para impedir al 

incidente repetirse. 

C
on

fig
ur

ac
ió

n Provee los datos a identificarse y progreso de incidentes.  Esto también es usado 
para identificar a los usuarios afectados por problemas potenciales.  Por su parte, 

la administración de Incidente puede mantener el estado defectuoso.  Esto 
también puede asistir a la administración de configuración a revisar la 

infraestructura trabajando para resolver un incidente. 

C
am

bi
o 

Donde se requiere que un cambio ponga en práctica un workaround o solución, 
esto tendrá que ser registrado y progresado por la administración de cambio. 

C
ap

ac
id

ad
 

Proporciona un trigger al monitoreo donde parece haber un problema de 
interpretación.  La administración de capacidad puede desarrollar workrounds 

para incidentes. 

D
is

po
ni

bi
lid

ad
 

 
Usa datos de administración de incidente para determinar la disponibilidad de los 

servicios de IT y mirando donde el incidente puede ser mejorado. 
 

S
LM

 La capacidad de resolver incidente en un tiempo especificado es una parte clave 
de entregar un nivel concordado del servicio.  La administración de incidente 

permite definir respuestas mensurables para atender interrupciones. 
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2.2.7. ADMINISTRACIÓN DE INFORMACIÓN 

Fuentes  Descripción 

In
st

ru
m

en
to

s Contiene la información sobre: 
Incidente y problema históricos 

Categorías de incidente 
Acción tomada para resolver incidentes 

Los scripts de diagnósticos. 

A
rc

hi
vo

s 
de

 in
ci

de
nt

es
 

Numero de referencia único 
Clasificación de incidentes 

Fecha y tiempo de grabación 
Nombre e identidad de la persona que registra. 

Detalles de nombre, organización, contacto 
Descripción de los síntomas de incidentes 

Detalles de cualquier acción tomada 
Categoría de incidente, impacto, urgencia y prioridad 

Relación con otros incidentes. 
Detalle de cierre 

 

2.2.8. MÉTRICA 

La métrica que debería ser supervisada y relatada sobre juzgar la eficacia y la 

eficiencia del proceso de Administración de Incidente y su operación incluirá: 

- Número totales de incidentes (como una medida de control) 

- Avería de incidentes en cada etapa. 

- Tamaño de reserva de incidente corriente 

- Número y porcentaje de incidentes principales. 

- Tiempo transcurrido para conseguir solución de incidente o engaño, dividido 

por código de impacto 

- El porcentaje de incidentes se manejo dentro del tiempo de respuesta 

concordada. 

- El número de incidentes resueltos y las personas en total 

- Número y porcentaje de incidentes incorrectamente asignados 

- Número y porcentaje de incidentes incorrectos categorizados 
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2.2.9. FACTORES DE ÉXITO Y RIESGOS 

 

2.2.9.1. Factores de Éxito 

Los factores siguientes serán críticos para la Administración de Incidente: 

- Un Service Desk es la clave a la Administración de Incidente. 

- El apoyo orientado por el cliente y técnicamente de formación adecuado provee 

de los niveles de habilidad correctos, en todas las etapas del proceso. 

- Instrumentos de apoyo integrados para conducir y controlar el proceso 

 

2.2.9.2. Riesgos 

Los riesgos a la Administración de Incidente son realmente similares algunos 

desafíos y el revés de algunos factores de éxito críticos mencionados 

anteriormente.  Ellos incluyen: 

- Ser inundado de incidentes que no pueden ser manejados dentro de escalas 

de tiempo aceptables debido a una carencia de recursos disponibles o 

correctamente entrenado. 

- Los incidentes atascados y no progresaron como se tenía la intención, debido a 

instrumentos de apoyo inadecuados se levanta alertas y pronto progreso. 

 

2.3. ADMINISTRACIÓN DE PROBLEMAS 

ITIL define un ‘Problema’ como la causa desconocida de uno o más incidentes 

este proceso es el responsable de la administración de todos los procesos dentro 

del ciclo de vida.  El objetivo principal de este proceso es prevenir que ocurran 

problemas e incidentes resultantes. 

A diferencia de la gestión de incidentes que busca una solución temporal, que 

trata de restaurar el servicio lo más pronto posible, la gestión de problemas 

intenta hallar una solución permanente cuyo objetivo principal es identificar la 

causa raíz del incidente, darle solución y prevenirlo. 
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Incidentes frecuentes o Incidente de gran impacto

Seguimiento y 

supervisión de 

errores

Identificación de problemas

Resolución y cierre de problemas

Identificación de errores

Evaluación de errores

Registro de resolución de errores

Investigación y diagnostico

Clasificación de problemas

Seguimiento y 

supervisión de 

problemas

RFC

Cierre del error y problemas asociados

 
Control de Problemas y errores9 

 

2.3.1. OBJETIVO 

La Administración de Problemas es el proceso responsable de manejar el ciclo de 

vida de todos los problemas, impedir a problemas e incidentes que resultan pasar, 

eliminar incidentes que se repiten y minimizar el impacto de incidentes que no 

pueden ser prevenidos. 

 

2.3.2. ALCANCE 

La Administración de Problemas incluye las actividades requeridas diagnosticar la 

causa primordial de incidentes y determinar la resolución de aquellos problemas.  

También es responsable de asegurar que la resolución es puesta  en práctica por 

los procedimientos de control apropiados, sobre todo Administración de Cambio y 

Administración de Liberación. 

 

2.3.3. VALOR AL NEGOCIO 

La Administración de Problema trabaja juntos con la Administración de Cambio y 

Administración de Incidentes para asegurar el servicio de IT y la calidad es 

aumentada.  Cuando los incidentes son resueltos, la información sobre la 

resolución es registrada.  Con el tiempo, esta información es usada para acelerar 

                                            
9 Traducido: Basado en ITIL, Service Support, Problem Management 
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el tiempo de resolución e identificar soluciones permanentes, reduciendo el 

número y el tiempo de resolución de incidentes.  Esto causa menos tiempo de 

indisponibilidad y menos interrupción a sistemas críticos comerciales. 

 

2.3.4. POLÍTICAS, PRINCIPIOS BÁSICOS 

 

 
Administración de Problema, trata  del flujo10 

 

2.3.4.1. Descubrimiento del Problema 

Sospecha o descubrimiento de una causa de uno o varios incidentes por el 

Service Desk, causando un registro de problema levantado, el escritorio puede 

haber resuelto el incidente, pero no a determinado una causa definitiva y 

sospecha que esto probablemente se repetirá, se levantara un Registro de 

Problema para permitir que la causa subyacente sea resuelta.   

 

                                            
10 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 
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2.3.4.2. Registro de Problema 

Una remisión debe ser hecha al incidente que inicio el registro de problema, y 

todos los detalles relevantes deben ser copiados del registro de incidente al 

registro de problema. 

 

2.3.4.3. Categorización del Problema 

Los problemas deben ser categorizados del mismo modo como incidentes de 

modo que la naturaleza verdadera del problema pueda ser fácilmente remontada 

en la información de dirección futura y significativa puede ser obtenido. 

 

2.3.4.4. Priorización del Problema 

Los problemas deben ser priorizados de mismo modo y por los mismos motivos 

que incidentes, pero la frecuencia y el impacto de incidentes relacionados también 

debe ser considerado.  El sistema de codificación, puede estar acostumbrado a 

priorizar el problema del mismo modo que podría estar usado para incidentes, 

aunque las definiciones y la Administración para apoyar el personal en lo que 

constituye un problema y los objetivos de servicio relacionados a cada nivel, 

debieran ser obviamente ideadas por separado. 

 

2.3.4.5. Investigación de problema y Diagnostico 

Una investigación debería ser conducida para tratar de diagnosticar la causa 

primordial del problema, la velocidad y la naturaleza de esta investigación variaran 

según el impacto, seriedad y urgencia del problema, pero el nivel apropiado de 

recursos y la maestría debería ser aplicada al descubrimiento de una resolución 

conmensurada con el código de prioridad asignado y el objetivo de servicio en el 

lugar para aquel nivel de prioridad. 

 

2.3.4.6. Soluciones 

En algunos casos puede ser posible encontrar una solución a los incidentes 

causados por el problema un modo temporal de vencer las dificultades. En casos 

donde la solución es encontrado, es por lo tanto importante que el registro de 

problema permanezca abierto y los detalles siempre son documentados dentro 

del registro de problema. 
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2.3.4.7. Levantamiento de un registro de error conocido. 

Tan pronto como el diagnostico es completo y en particular donde una solución ha 

sido encontrado, un registro de error conocido debe ser levantado y colocado en 

la base de datos de error conocido de modo que si los incidentes adicionales o los 

problemas se levantan, ellos puedan ser identificados y el servicio restaurado más 

rápidamente. 

Sin embargo, en algunos casos puede ser ventajoso levantar un registro de error 

conocido aun antes en el proceso total solo con objetivos de información, por 

ejemplo aunque el diagnostico pueda no se completo o un solución encontrado, 

entones es poco aconsejable para poner un punto procesal concreto exactamente 

cuando un registro de error conocido debe ser levantado.  Debería ser hecho tan 

pronto como se hace útil hacer así. 

 

2.3.4.8. Solución de Problema 

Idealmente, tan pronto como una solución ha sido encontrada, ella debería ser 

aplicada para resolver el problema pero en realidad, puede ser necesario para 

asegurar que esto no causa dificultades adicionales.  Si algún cambio de la 

funcionalidad se requiere, esto requerirá que un RFC sea levantado y aprobado 

antes de que la solución pueda ser aplicada.  Si el problema es muy serio y un 

apuro urgente es necesario por motivos comerciales, entonces RFC de 

emergencia debería ser manejado por el consejo consultivo de cambio de 

emergencia (ECAB).  Por otra parte, el RFC debería seguir el proceso de 

Administración de Cambio establecido y la solución solo debería ser aplicada 

cuando el cambio ha sido aprobado y programado para la liberación.  Mientras 

tanto, el KEDB debería ser usado para ayuda, rápidamente algunos otros 

acontecimientos de los problemas que ocurren. 

 

2.3.4.9. Cierre de Problema 

Cuando cualquier cambio ha sido completado (y con éxito examinado), y la 

solución ha sido aplicada, el registro de problema debería estar formalmente 

cerrado como debería cualquier archivo de incidente relacionado que todavía está 

abierto.  Un control debería ser realizado en este tiempo para asegurar que el 
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registro contiene una descripción histórica llena de todos los acontecimientos y si 

no el registro debería ser actualizado. 

El estado de cualquier registro de error conocido relacionado debería ser 

actualizado ha mostrado que la solución ha sido aplicada. 

 

2.3.5. REVISIÓN DE PROBLEMA PRINCIPAL 

Después de cada problema principal, mientras las memorias todavía son frescas 

una revisión debería ser conducida para aprender cualquier lección para el futuro. 

Expresamente, la revisión debería examinar: 

- Aquellas cosas que fueron hechas correctamente. 

- Lo que podría ser hecho mejor en el futuro 

- Como prevenir la repetición 

- Si hubo responsabilidad de tercero y si persiguen las acciones son necesarias. 

 

2.3.5.1. Los errores descubiertos en el ambiente de desarrollo 

Es raro para cualquier nueva aplicación, sistemas o liberaciones de software ser 

completamente sin error.  Es más probable esto durante pruebas de tales nuevas 

aplicaciones, sistemas de asignación de prioridades será usado para erradicar las 

más serias fallas, pero es posible que las faltas menores no sean rectificadas a 

menudo debido al equilibrio que tiene que ser hecho entre entrega de la nueva 

funcionalidad al negocio tan pronto como sea posible y contrato de un seguro 

código totalmente sin falta o componentes. 

 

2.3.6. ENTRADA Y SALIDA / INTERFACE INTER – PROCESO 

La gran mayoría de archivos de problema será provocada en la reacción a uno o 

varios incidentes y muchos serán levantados o indicados vía el personal de 

Service Desk.  Otros archivos de problema y archivos de error conocidos 

correspondientes, pueden ser provocados en pruebas, en particular las etapas 

ultimas de probar, como pruebas / procesos de aceptación de usuario (UAT), si 

una decisión es tomada para seguir adelante con una liberación aunque algunas 

faltas sean conocidas. 
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2.3.7. ADMINISTRACIÓN DE INFORMACIÓN 

2.3.7.1. CMS 

El CMS sostendrá detalles de todos los componentes de IT Infraestructura así 

como las relaciones entre estos componentes.  Esto actuara como una fuente 

valiosa para el diagnostico de problema y para evaluar el impacto de problema 

Cuando esto también sostendrá detalles de actividades anteriores, también puede 

estar usado como una fuente valiosa de datos históricos para ayudar a identificar 

tendencias o debilidades potenciales, una parte clave de la Administración de 

Problema preventiva. 

 

2.3.7.2. Base de Datos de Error Conocida 

El objetivo de una base de datos de error conocida es permitir el almacenaje del 

conocimiento anterior de incidentes y problemas, como ellos fueron vencidos para 

permitir el diagnostico más rápido y la solución si ellos se repiten. 

El registro de error conocido debería sostener detalles exactos de la falta y los 

síntomas que ocurrieron, juntos con detalles precisos de cualquier Workround o 

solución, la acción que puede ser tomada para restaurar el servicio o resolver el 

problema.  Una cuenta de incidente también será útil para determinar la 

frecuencia con la cual los incidentes probablemente se repetirán e influirán en 

prioridades, etc. 

 

2.3.8. MÉTRICA 

La métrica siguiente debería ser usada para juzgar la eficacia y la eficiencia del 

proceso de Administración de Problema o su operación: 

- El número total de problemas registrados en el periodo. 

- El porcentaje de problemas se resolvió dentro de objetivos de SLA. 

- El número y porcentaje de problema que excedieron sus tiempos de solución 

objetivo. 

- La reserva de problemas excepcionales y la tendencia. 

- El coste promedio de manejar un problema. 

- El numero de problemas principales (abierto, cerrado y reservado). 

- El porcentaje de Revisiones de Problema principales que se realizo con éxito. 

- El numero de error conocidos añadidos al KEDB 
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2.3.9. FACTORES DE ÉXITO CRÍTICOS Y RIESGOS 

Una dependencia principal para la Administración de Problema es el 

establecimiento de un proceso de Administración de Incidente eficaz e 

instrumentos.  Esto asegurara que los problemas son identificados cuanto antes y 

que el trabajo sea hecho en pre la calificación como sea posible.  Sin embargo, 

también es crítico que los dos procesos tienen interfaces formales y hábitos de 

trabajo comunes.  Esto implica lo siguiente: 

- La unión de instrumentos de Administración de Problema e Incidente. 

- La capacidad de relacionar archivos de problema e incidente. 

- El segundo y personal de tercera línea debería tener una relación de trabajo 

buena con el personal de primera línea. 

- Asegurándose que el impacto comercial es bien entendido por todo el 

funcionamiento de personal en solución de problema. 

- Además es importante que la Administración de Problema sea capaz de usar 

todos los recursos de Administración de Configuración y Conocimiento 

disponibles. 

 

2.4. ADMINISTRACIÓN DE ACCESOS. 

Es el proceso de conceder a usuarios autorizados el derecho de usar un servicio, 

restringiendo el acceso a usuarios no autorizados.  Este está basado en la 

capacidad para identificar con exactitud a usuarios autorizados y entonces 

manejar como requerimientos su capacidad de tener acceso a los servicios 

durante sus diferentes etapas en el ciclo contractual.  En algunas organizaciones 

la Gestión de Accesos ha sido también llamada Gestión de Identidad o de 

Derechos. 

Ayuda a mantener la confidencialidad mientras se protege la información de 

usuario no autorizados.  

 

2.4.1. OBJETIVOS 

La Administración de Accesos proporciona el derecho a usuarios de ser capaz de 

usar un servicio o el grupo de servicios.  Es por lo tanto la ejecución de políticas y 

acciones definidas en la Administración de Disponibilidad y Seguridad. 
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2.4.2. ALCANCE 

La Administración de Accesos es con eficacia la ejecución tanto de la 

Administración de Seguridad de Información como de Disponibilidad, en el cual 

esto permite a la organización manejar la confidencialidad, disponibilidad e 

integridad de datos de la organización y propiedad intelectual. 

La Administración de Acceso asegura que dan a usuarios el derecho de usar un 

servicio, pero esto no asegura que este acceso está disponible en todos los 

tiempos concordados – esto es proporcionado por la Administración de 

Disponibilidad. 

 

2.4.3. VALOR AL NEGOCIO 

La Administración de Acceso proporciona el valor siguiente al negocio: 

- El control de acceso a servicios asegura que la organización es capaz de 

mantener más con eficacia la confidencialidad de su información. 

- Los empleados tienen el nivel correcto del acceso para ejecutar sus empleos 

con eficacia. 

- Hay menos probabilidad de errores hechos en la entrada de datos o en el uso 

de un servicio critico por un usuario no cualificado 

- La capacidad de revisar el uso de servicios y remontar el abuso de servicio. 

 

2.4.4. CONCEPTOS DE POLÍTICAS, PRINCIPIOS BÁSICOS. 

La Administración de Accesos es el proceso que permite a usuarios usar los 

servicios que son documentados en el Catalogo de Servicio.  Esto comprende los 

conceptos básicos siguientes: 

 

A
cc

es
o 

Define al nivel y el grado de funcionalidad de un servicio o datos que un 
usuario tiene derecho a usar. 

Id
en

tid
ad

 

Se refiere a la información sobre ellos que los distingue como un 
individuo y que verifica su estado dentro de la organización. 
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Lo
s 

de
re

ch
os

 
Llamado también privilegios, se refiere a los ajustes actuales por lo cual 
proveen a un usuario acceso a un servicio o el grupo de servicios. Los 

derechos típicos o los niveles de acceso incluyen, leído, escrito, ejecuta, 
cambian, eliminan. 

S
er

vi
ci

o 
o 

gr
up

o 
de

 
se

rv
ic

io
s La mayor parte de usuarios no usan solo un servicio y los usuarios que 

realizan un conjunto de actividades similar son grupos de servicios.  En 
vez de proporcionar el acceso a cada servicio para cada usuario por 
separado, es más eficiente ser capaz de conceder a cada usuario o 

grupo de usuarios. 

S
er

vi
ci

os
 d

e 
D

ire
ct

or
io

  
Se refieren a un tipo específico del instrumento que es usado para 

manejar acceso y derechos. 
 

 

2.4.5. ACTIVIDADES DE PROCESO, MÉTODOS Y TÉCNICAS. 

2.4.5.1. Solicitud de acceso 

- Una petición estándar generada por el sistema de Recurso Humano.  Esto es 

generalmente hecho siempre que una persona sea contratada, promovida, 

transferida o cuando ellos abandonan la compañía. 

- Una petición de cambio. 

- Una petición de servicio se rindió vía el sistema de petición. 

- Ejecutando una escritura pre autorizada u opción. 

- Las reglas para solicitar el acceso son normalmente documentadas como la 

parte del Catalogo de servicio. 

 

2.4.5.2. Verificación 

La Administración de Acceso tiene que verificar cada petición del acceso, atiende 

de dos perspectivas: 

- Que el usuario que solicita el acceso sea a quien ellos dicen que son. 

- Que ellos tengan una exigencia legitima para aquel servicio. 

 

2.4.5.3. Suministro de derechos 

La Administración de Acceso no se decide quien tiene el acceso.  Mejor dicho, la 

Administración de Acceso ejecuta las políticas y regulaciones definidas durante el 

diseño de servicio y estrategia de servicio.  La Administración de Acceso hace 
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cumplir decisiones de restringir o proporcionar el acceso, más bien que tomar la 

decisión. 

Tan pronto como un usuario ha sido verificado, la Administración de Acceso 

proveerá a aquel usuario de derechos de usar el servicio solicitado.  En la mayor 

parte de casos esto causara una petición a cada equipo o departamento implicado 

en el apoyo de aquel servicio para tomar la acción necesaria.  De ser posible, 

estas tareas deberían ser automatizadas. 

 

2.4.5.4. Monitoreo Estado de Identidad 

Cuando los usuarios trabajan en la organización, su cambio de roles y también 

hacen sus necesidades de tener acceso a servicios.  

 

2.4.5.5. Registro y rastreo de acceso 

La Administración de Acceso solo no debería responder a peticiones.  También es 

responsable de asegurar que los derechos que ellos han proporcionado están 

siendo correctamente usados. 

A este respecto, la supervisión de acceso y control deben ser incluidos en las 

actividades de monitoreo de todos técnicos y funciones de Administración de 

Aplicación y todos los procesos de operación de servicio. 

Las excepciones deberían ser manejadas por la Administración de Incidente, 

posiblemente usando modelos de incidente expresamente, intentando controlar el 

abuso de derechos de acceso.   Hay que notar que la visibilidad de tales acciones 

debería ser restringida.  Poniendo esta información a disposición de todos que 

tienen el acceso al sistema de Administración de Incidente expondrán 

vulnerabilidades. 

 

2.4.5.6. Quitar o Restricción de derechos. 

Como la Administración de Acceso proporciona derechos de usar un servicio, 

también es responsable de revocar aquellos derechos.  Otra vez, esto no es una 

decisión que esto hace solo.  Mejor dicho, esto ejecutara las decisiones y políticas 

hechas durante el servicio, la estrategia y el diseño y también las decisiones 

hechos por gerentes en la organización. 

Quitar el acceso es por lo general hecho en las circunstancias siguientes: 
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- Despido 

- Reasignación 

- Muerte 

- Cuando el usuario ha cambiado roles y ya no requiere el acceso al servicio. 

- La transferencia o los cambios a un área donde el acceso regional diferente se 

aplica. 

 

2.4.6. ENTRADA Y SALIDA / INTERFACES INTER – PROCESO 

La Administración de Acceso es provocada por una petición de un usuario o 

usuarios para tener acceso a un servicio o grupo de servicios.  Esto podría 

originarse de cualquiera de lo siguiente: 

- Un RFC. Es el más usado frecuentemente para introducciones de servicios en 

gran escala o mejoras, donde los derechos de un número significativos de 

usuarios tienen que ser actualizados como la parte del proyecto. 

-  Una Petición de Servicio. Esto es por lo general iniciado por el Service Desk 

o directamente en el sistema de realización de petición y ejecutado por el 

técnico relevante o equipos de la Administración de Aplicación. 

- Una petición del personal de la Administración de Recursos Humanos 

apropiado.  Esto es por lo general como la parte del proceso para la 

contratación, promoción, traslado y terminación o retiro. 

- Una petición del Gerente de un Departamento, que podría realizar un rol o 

quien podría haber tomado una decisión de comenzar a usar un servicio por 

primera vez. 

 

2.4.7. ADMINISTRACIÓN DE INFORMACIÓN 

 

2.4.7.1. Identidad 

La personalidad de un usuario de la información sobre ellos que los distingue 

como un individuo y que verifica su estado dentro de la organización.  Por 

definición, la personalidad de un usuario es única para aquel usuario.  Ya que hay 

casos donde dos usuarios comparten una información común, la identidad es por 

lo general establecida usando más de una información. 
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2.4.7.2. Usuarios, grupos, roles y grupos de servicio 

Mientras cada usuario tiene una identidad individual y cada uno atiende, puede 

ser visto como una entidad en su propio derecho, a menudo es provechosos 

agruparlos juntos de modo que ellos puedan ser manejados más fácilmente.  A 

veces los términos perfil de usuario o rol de usuario son usados para describir 

este tipo de la agrupación. 

La mayor parte de organizaciones tienen un conjunto estándar de servicios para 

todos los usuarios individuales, sin tener en cuenta su posición o trabajo.  Estos 

incluirán servicios, como mensajería, ofimática, apoyo de escritorio, telefonía, etc.  

Los nuevos usuarios son automáticamente proveídos de derechos de usar estos 

servicios. 

 

2.4.8. MÉTRICA 

La que puede ser usada para medir la eficacia y la eficiencia incluye: 

- Número de peticiones de acceso (Petición de Servicio). 

- Casos de acceso concedido, por servicio, usuario, departamento, etc. 

- Casos de acceso concedió por departamento o derechos individuales. 

- Numero de derechos de concesión individual de incidentes que requieren un 

reinicio de derechos de acceso. 

- El número de incidentes causado por ajustes de acceso incorrectos. 

 

2.4.9. FACTORES DE ÉXITO Y RIESGOS. 

Las condiciones para la Administración de Accesos incluyen: 

- La capacidad de verificar la personalidad de un usuario. 

- La capacidad de verificar la personalidad de la persona aprobatoria. 

- La capacidad de verificar que un usuario tiene derecho al acceso a un servicio 

especifico. 

- La capacidad de unir derechos de acceso múltiples a un usuario individual. 

- La capacidad de determinar el estado del usuario en cualquier momento. 

- La habilidad de manejar cambios en las exigencias de acceso de un usuario. 

- La habilidad de restringir derechos de acceso a usuarios no autorizados. 

- Una base de datos de todos los usuarios y los derechos que le han concedido. 

 



- 57 - 

 

2.5. FUNCIONES DEL CICLO DE VIDA 

Las Funciones son unidades organizativas especializadas en realizar cierto tipo 

de trabajo y es también responsable de resultados específicos.  Son autónomas 

con capacidades y recursos necesarios para su funcionamiento y resultados, 

estas capacidades incluyen métodos internos a ellas.  Las funciones tienen su 

propio cuerpo de conocimientos (body of knowledge) que se alimenta de la 

experiencia.  Estas proporcionan estructura y estabilidad a las organizaciones. 

Típicamente las funciones definen los roles, la autoridad y responsabilidad 

asociadas a un funcionamiento especifico y sus resultados.  La coordinación entre 

las funciones de procesos compartidos es un modelo común en el diseño de una 

organización.  Las funciones tienden a optimizar localmente sus métodos de 

trabajo, la mala coordinación entre funciones, combinada con un enfoque hacia lo 

interno, conduce si los funcionales que dificultan el éxito de la organización como 

un todo. 

 

2.5.1. FUNCIONES 

Una función es un concepto lógico que se refiere a la gente y medidas 

automatizadas que ejecutan un proceso definido, una actividad o una 

combinación de procesos o actividades.  En organizaciones más grandes una 

función puede ser rota y realizada por varios departamentos, equipos y grupos, o 

puede ser encarnada dentro de una unidad organizativa sola.  
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Funciones Operacionales del Servicio11 

 

Las funciones de Operación de Servicio dadas en la figura son necesarias para 

poder estabilizar el estado operacional del ambiente IT.  Estas son funciones 

lógicas y no necesariamente tienen que ser realizados por una estructura 

organizativa equivalente.  Esto significa que técnico y Administración de 

Aplicación puede ser organizado en cualquier combinación y en cualquier número 

de departamentos.  Las agrupaciones de segundo nivel son ejemplos de grupos 

típico de actividades realizadas por la Administración Técnica y no son una 

estructura de organización sugerida. 

 

2.5.2. CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS. 

Es el proceso que atiende los requerimientos de servicio, inicialmente por medio 

de la Mesa de Ayuda, pero utilizando un proceso separado aunque similar al de la 

Gestión de Incidentes pero con registros y tablas separadas – cuando sea 

necesario se lo debe vincular al registro de incidente o problema que origino la 

                                            
11 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 



- 59 - 

 

necesidad del requerimiento.   Para ser un requerimiento de servicio, 

normalmente debe cumplir con ciertos requisitos (necesita ser aprobado, 

repetible, susceptible de ejecución a través de un procedimiento). 

 

2.5.2.1. Objetivo 

Proporcionar un canal a usuarios para solicitar y recibir servicios estándares para 

los cuales un proceso de calificación y aprobación predefinido existe. 

Proporcionar la información a usuarios y clientes sobre la disponibilidad de 

servicios y el procedimiento para obtenerlos a la fuente y entregan los 

componentes de servicios estándares solicitados. 

Asistir con información general, quejas o comentarios. 

 

2.5.2.2. Alcance 

El proceso tenía que cumplir una petición variada, exactamente lo que está siendo 

solicitado, pero puede ser por lo general dividido en un conjunto de actividades 

que tienen que ser realizados.  Algunas organizaciones serán cómodas para dejar 

al servicio. 

 

2.5.2.3. Valor al Negocio 

El valor de la realización de petición debe proporcionar el acceso rápido y eficaz a 

servicios estándares que el personal comercial puede usar para mejorar su 

productividad o la calidad de servicios comerciales y productos. 

 

2.5.2.4. Políticas, Principios Básicos 

Muchas peticiones de servicios se repetirán con frecuencia, entonces un flujo de 

proceso predefinido (un modelo) puede ser ideado para incluir las etapas que 

tenía que cumplir la petición, los individuos o grupos de apoyo implicados, escalas 

de tiempo objetivo y camino de intensificación.  La petición de servicio estará por 

lo general satisfecha poniendo en práctica un cambio estándar.  La propiedad de 

peticiones de servicio reside con el escritorio de servicio, que supervisa, escala, 

mensajes y a menudo cumple la petición de usuario. 
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2.5.2.5. Actividades de proceso, métodos y técnicas 

Actividad  Descripción 
S

el
ec

ci
ón

 
de

l m
en

ú Ofrece oportunidades de prácticas de autoayuda donde los usuarios pueden 
generar una tecnología de utilización de petición de servicio.  Idealmente 

debería ofrecer a usuario una selección tipo menú, de modo que ellos 
puedan seleccionar e introducir detalles de petición de servicio. 

A
pr

ob
ac

ió
n 

F
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Es un paso importante la aprobación financiera.  La mayor parte de 
peticiones tendrán alguna forma de implicaciones financieras, sin tener en 

cuenta el tipo de arreglos comerciales en el lugar. 
 

A
pr
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n  

La aprobación adicional puede ser necesaria, tal como relacionado con la 
conformidad o aprobación comercial más amplia. Debe tener la capacidad de 

definir y comprobar tales aprobaciones donde es necesario. 
 

R
ea

liz
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n  

Dependerá de la petición de servicio, algunas peticiones más simples podrán 
ser completadas por el Service Desk, actuando como primer apoyo en línea, 

mientras los otros tendrán que ser expedido a grupos de especialista. 
 

C
ie

rr
e 

Las interfaces primarias con la realización de petición incluyen: 
- Administración de Incidente, pueden entrar mediante el Service Desk y 

pueden ser al principio manejados por la Administración de Incidentes 
- Administración de configuración, cuando las peticiones serán para el 

despliegue de componentes nuevos o mejorados que pueden ser 
automáticamente desplegados. 

 

2.5.2.6. Administración de Información 

T
en

dr
á 

in
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rm
ac

ió
n 

- Qué servicio está siendo solicitado 
- Quien solicito y autorizo el servicio 
- Que proceso será usado para cumplir la petición 
- Quien fue adjudicado y que acción fue tomada 
- Fecha y tiempo cuando la petición fue registrada. 
- Detalles de cierre 

P
et

ic
io

ne
s 

de
 c

am
bi

o  
Es iniciado por un RFC.  Esto es típico donde la petición de servicio está 
relacionada con un CI. 
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Permitir el alcance de petición de servicio por ser identificado 
 

P
ol
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Prescribirán cualquier mando para ser ejecutado o adherido proporcionando el 
servicio. 
 

 

2.5.2.7. Métricas 

La métrica tenía que juzgar la eficacia y la eficiencia de la Administración de 

Requerimientos incluirá el siguiente: 

- El número total de peticiones de servicio (como una medida de control) 

- Los servicios solicitados en cada etapa. 

- El tamaño de reserva corriente de peticiones de servicio excepcionales. 

- El tiempo transcurrido medio, para manejar cada tipo de petición de servicio. 

 

2.5.2.8. Factores de éxito críticos y riesgos 

2.5.2.8.1. Factores de Éxito Críticos 

La realización de petición depende de los factores de éxito críticos siguientes: 

- El acuerdo de que servicios serán estandarizados y quien está autorizado a 

solicitarlos.  El coste de estos servicios también deben ser concordados. 

- Publicación de los servicios a usuarios como parte del catalogo de servicio. 

- Definición de un procedimiento de realización estándar para cada uno de los 

servicios solicitados.   

- Un punto solo del contacto que puede ser usado para solicitar el servicio.  Esto 

a menudo es proporcionado por el Service Desk o por una petición de Intranet. 

- Los instrumentos de autoservicio tenían que proporcionar un Interface de final 

delantero a los usuarios. 

 

2.5.2.8.2. Riesgos 

Los riesgos que pueden ser encontrados incluyen: 

- El alcance mal definido, donde la gente es confusa sobre exactamente lo que 

espera que el proceso maneje. 
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- El usuario mal diseñado o puesto en práctica conecta de modo que los 

usuarios tengan la dificultad levantando las peticiones que ellos necesiten. 

- Los procesos de realización mal diseñada o hechos funcionales que son 

incapaz de transacciones con el volumen o la naturaleza de las peticiones 

hechas, capacidades de monitoreo inadecuadas de modo que la métrica exacta 

no pueda ser usada. 

 

2.5.3. SERVICE DESK 

El Service Desk es el principal punto de contacto para los usuarios cuando hay 

una interrupción del servicio o incluso para algunas categorías de requerimientos 

de cambios.  Provee a los usuarios un punto de comunicación y un punto de 

coordinación para diferentes grupos de TI y procesos. 

Para que se puedan llevar a cabo estas acciones de manera efectiva, el Service 

Desk es usualmente separado del resto de funciones de la Operación de Servicio.   

 

2.5.3.1. Objetivos 

El objetivo primario del Service Desk es devolver el servicio normal al usuario tan 

pronto como sea posible.  En este contexto la restauración del servicio se supone 

en el sentido más amplio posible.  Mientras esto podría implicar fijar una falta 

técnica, esto podría implicar igualmente realizar una petición de servicio o 

contestar una pregunta, algo que es necesario para permitir que los usuarios 

vuelvan al funcionamiento satisfactoriamente. 

 

2.5.3.2. Estructura Organizacional del Service Desk 

Se pone en resumen algunas opciones: 

Service Desk Local 

 

Esto es donde un escritorio está 
localizado dentro o físicamente cerca de 
la comunidad de usuario.  Esto a menudo 
ayuda a la comunicación y da una 
presencia claramente visible, pero a 
menudo pueden ser ineficaces y caros los 
recursos cuando los empleados son 
amarrados esperando tratar con 
incidentes cuando el volumen y el precio 
de llegada de llamada pueden no justificar 
esto. 
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Service Desk Centralizado 

 

Es posible reducir el número de Service 
Desk combinándolos en una posición sola (o 
en un numero más pequeño de posiciones) 
haciendo entrar el personal en una o varias 
estructuras de Service Desk centralizadas.  
Esto puede ser más eficiente y rentable, 
permitiendo menos empleados totales tratar 
con un volumen más alto de llamada y 
también puede llevar a niveles de habilidad 
más altos por la gran familiarización por el 
evento más frecuente. 

 

Service Desk Virtual  

 

Por el uso de tecnología, en particular 
internet, y el uso de instrumentos de apoyo 
corporativos, es posible dar la impresión de 
un Service Desk solo, centralizado cuando 
de hecho el personal puede ser extendido o 
localizado en cualquier número o tipo de 
posiciones geográficas o estructurales.  Esto 
trae la opción del funcionamiento, grupo de 
apoyo secundario, lejos, apuntarla o 
exteriorizar o cualquiera combinación 
necesaria para satisfacer exigencia de 
usuario.  Es importante notar, sin embargo, 
que las salvaguardias son necesarias en 
todas estas circunstancias para asegurar la 
uniformidad en calidad de servicio y términos 
culturales. 

 

2.5.3.3. Grupos especializados de Service Desk 

Para algunas organizaciones podría ser beneficioso para crear grupos de 

especialistas dentro de la estructura de Service Desk total, de modo que los 

incidentes que se relacionan con un detalle particular del servicio IT puedan ser 

direccionados directamente al grupo de especialista.  Esto puede permitir la 

resolución más rápida de estos incidentes, por mayor familiaridad y formación de 

especialista. 

La selección seria hecha usando una escritura a lo largo de las líneas de si su 

llamada es sobre el X Servicio, por favor presione 1 ahora, por otra parte por favor 

sostenga para un analista de Service Desk. 
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2.5.3.3.1. Staff de Service Desk 

Las cuestiones implicadas en criterios, estableciendo proveer de personal 

apropiado.  Los roles de Service Desk típicos y responsabilidades incluyen: 

Gerente de Service Desk, supervisor, analista y en algunas organizaciones estas 

roles son complementados por usuarios comerciales (los usuarios súper) quienes 

proporcionan el apoyo de primera línea. 

 

2.5.3.3.2. Niveles de Staff 

Una organización debe asegurar que el número correcto del personal está 

disponible en cualquier momento dado, para emparejar la demanda colocada en 

el escritorio por el negocio.  Las tasas de corto plazo pueden ser muy volátiles y a 

menudo en el mismo día el precio de llegada puede ir de muy alto a muy bajo y 

atrás otra vez.   

 

2.5.3.3.3. Niveles de habilidad 

Una organización debe decidir el nivel y la variedad de habilidades que esto 

requiere de su personal de Service Desk y luego asegurar que estas habilidades 

están disponibles en los tiempos adecuados. 

En caso del antiguo, habrá un manejo alto, pero precio de solución bajo, mientras 

en el caso último esto será invertido. 

El conocimiento del servicio, es clave de la organización de los servicios de IT 

para que el apoyo que está siendo proporcionado. 

 

2.5.3.3.4. Formación 

Es esencial que todos los empleados de Service Desk sean suficientemente 

entrenados antes de que los visiten para proveer de personal el Service Desk.  Un 

programa de inducción formal debería ser emprendido por todo el nuevo personal, 

el contenido exacto de que variara según los niveles de habilidad existente y la 

experiencia del nuevo recluta, pero probablemente incluirá muchas de las 

habilidades requeridas. 
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2.5.3.3.5. Retención de Personal 

Es muy importante que todo la Administración de IT reorganice la importancia del 

Service Desk y los empleados que se incluyen en ello y prestan esta atención 

especial.  Cualquier pérdida significativa del personal puede ser perjudicial y llevar 

a la inconsistencia del servicio, entonces los esfuerzos deberían ser hechos en el 

Service Desk un lugar atractivo para trabajar. 

 

2.5.3.3.6. Súper Usuario 

Muchas organizaciones encuentran útil designar o denominar a varios súper 

usuarios en todas partes de la negocio, actuar como puntos de enlace con IT en 

general y el Service Desk en particular. 

Los usuarios súper pueden ser dados un poco de formación adicional y 

conciencia y usados como un conducto para el flujo de comunicaciones en ambas 

direcciones.   

 

2.5.3.4. Métrica 

La métrica debería ser establecida de modo que la interpretación del Service 

Desk pueda ser evaluada con regularidad.  Esto es importante para tasar la 

madurez, eficiencia, eficacia y cualquier oportunidad de mejorara operaciones de 

Service Desk. 

La métrica para la interpretación de Service Desk debe ser realista y con cuidado 

elegida.  Es común seleccionar aquellas métrica que están fácilmente disponibles 

y puede parecer tener indicación posible de la interpretación; sin embargo, esto 

puede ser engañoso.  Por ejemplo, el número total de llamadas recibidas por el 

Service Desk no es en sí mismo una indicación de la interpretación buena o mala 

y puede ser el hecho causado por eventos completamente fuera de control del 

Service Desk. 

 

2.5.3.5. Revisiones de satisfacción de cliente 

Así como rastreando las medidas difíciles de la interpretación del Service Desk, 

también es importante tasar medidas suaves, tal como bien los clientes y los 

usuarios sienten que sus llamadas han sido contestadas, si ellos sienten que el 
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ordenador de Service Desk era cortes y profesional, si ellos infundieron la 

confianza del usuario. 

Este tipo de la medida es mejor obtenido de los usuarios ellos mismos.  Esto 

puede ser hecho como la parte de una revisión de satisfacción de cliente, más 

amplia que cubre todo o puede ser expresamente apuntado en las cuestiones de 

Service Desk sola. 

Un modo eficaz de conseguir es por una revisión de teléfono de llamada donde un 

operador de Service Desk independiente o el supervisor vuelven a llamar a un 

pequeño porcentaje de usuarios poco después de que su incidente ha sido 

resuelto, para hacer las preguntas específicas necesarias. 

 

2.5.3.6. Instrumentos comunes y procesos 

El Service Desk no tiene la responsabilidad de todos los procesos y 

procedimientos que esto inicia.  Por ejemplo, una petición de servicio es recibida 

por el Service Desk pero la petición es realizada por el interno de Operaciones IT. 

Si el Service Desk es outsourcing, el cuidado debe ser tomado que los 

instrumentos son consecuentes con aquellos todavía usados en la organización 

de cliente.  Outsourcing a menudo es vista como una oportunidad de sustituir 

instrumentos anticuados o inadecuados, solo encontrar que hay problemas de 

integración severos entre el nuevo instrumento y los instrumentos de herencia y 

procesos. 

 

2.5.3.7. Propiedad de Datos 

La propiedad clara de los datos coleccionados por el Service Desk externo debe 

ser establecida.  La propiedad de todos los datos con relación a usuarios, clientes, 

afecto CLs, servicios, incidentes, las peticiones de servicio, cambios, etc.  Deben 

permanecer con la organización que externaliza la actividad pero ambas 

organizaciones requerirán el acceso a ello. 

Los datos que están relacionados expresamente con la interpretación de 

empleados de la compañía de ser externos permanecerán la propiedad de aquella 

compañía, que a menudo es legalmente impedida compartir los datos con la 

organización del cliente.  Esto también puede ser verdad de otros datos que están 
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usados puramente para la Administración interna del Service Desk, como 

recuento, actividades de optimización, información de coste de Service Desk, etc. 

Todas las exigencias de reporteria y las cuestiones alrededor de la propiedad de 

datos deben ser especificadas en el contrato con la compañía que proporciona el 

servicio externo. 

 

2.5.4. ADMINISTRACIÓN TÉCNICA 

La Administración Técnica provee las habilidades y conocimientos técnicos 

necesarios para soportar la operación de la infraestructura de TI, juega también 

un rol importante en el diseño, pruebas, puesta en producción y mejoramiento de 

los servicios de TI.  En pequeñas organizaciones, es posible administrar este 

expertise es un solo departamento, pero en organizaciones grandes estos son 

divididos en departamentos técnicos por especialización. 

 

2.5.4.1. Rol de la Administración Técnica 

La Administración Técnica desempeña un rol dual: 

Es el guardián de conocimiento técnico y experiencias relacionadas con la 

Administración de la Infraestructura IT.  En este rol, la Administración Técnica 

asegura que el conocimiento requiere diseño, test, manejo y mejora los servicios 

que son identificados, desarrollados y refinados. 

Esto proporciona los recursos actuales de apoyar el ciclo de vida ITSM.  En este 

rol la Administración Técnica asegura que los recursos son con eficacia 

entrenados y desplegados para diseñar, construir, transición, hacer funcionar y 

mejorar la tecnología requerida entregarlo y apoyarlo los servicios. 

 

2.5.4.2. Objetivos 

Los objetivos de la Administración Técnica son ayudar a planear, poner en 

práctica y mantener una infraestructura técnica estable para apoyar los procesos 

comerciales de la organización por: 

Topología técnica bien diseñada y muy resistente, efectiva y bajo costo. 

El uso de habilidades técnicas adecuadas de mantener la infraestructura técnica 

en condición optima 
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El uso rápido de habilidades técnicas de diagnosticar rápidamente y resolver 

cualquier fracaso técnico que realmente ocurre. 

 

2.5.4.3. Actividades Genéricas 

La Administración Técnica está implicada en dos tipos de actividades: 

Hablan de actividades que son genéricas a la función de Administración Técnica 

en conjunto, como una función de ejecutar un rol. 

Un juego de actividades distintas y procesos que son realizados por tres 

funciones de técnicos, aplicación y Administración de Operaciones IT. 

 

2.5.4.4. Organización de Administración Técnica 

La Administración Técnica no le proporciona normalmente un departamento solo 

o el grupo.  Uno o varios equipos de apoyo técnicos o departamentos serán 

necesarios para proveer la Administración Técnica y el apoyo a la infraestructura 

IT.  En todos excepto en las organizaciones más pequeñas, donde un equipo 

combinado solo o el departamento pueden bastar, separan equipos o los 

departamentos serán necesarios para cada tipo de la infraestructura usada. 

El principio es que la gente es agrupada según las habilidades técnicas, y que 

estos grupos de habilidades son determinados por la tecnología que tiene que ser 

manejada. 

 

2.5.4.5. Métrica de Administración Técnica 
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- Contribución de logro de servicios al negocio.  Aunque muchos no están en 
contacto directo con el negocio.  La métrica debería reflejar negativo y 

positivo. 
- Transacción de precios y disponibilidad por transacciones 

- Formación de Service Desk 

M
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 - Tiempo de respuesta a eventos. 
- Tiempo de solución de incidentes durante el segundo y la tercera línea. 

- Numero de intensificación de cambios puesto en practica 
- Numero de cambios no autorizados 

In
te

rp
re
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ó
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de
 

T
ec

no
lo

gí
a - Está basada en especificación de diseño de servicio y patrones de 

interpretación técnicos establecidos. 
- Precios de utilización 

- La disponibilidad que es provechoso para medir el equipo 
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- Interpretación 
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Es usada para asegurar que las decisiones adquisitivas buenas están siendo 
tomadas y comparando con lista de mantenimiento, si el equipo está siendo 

correctamente mantenido. 
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- Mantenimiento función por lista 

- Numero de ventanas de mantenimiento excedidas 
- Objetivos de mantenimiento conseguidos 
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Asegura que los empleados tienen las habilidades y formación de manejar la 
tecnología que está bajo su control y también identificara áreas donde la 

formación todavía se requiere. 
 

 

2.5.4.6. Documentación de Administración Técnica 

La Administración Técnica está implicada en redactar y mantenimiento de varios 

documentos como la parte de otros procesos. 

Sin embargo, hay algunos documentos que son específicos para los grupos de 

Administración Técnica o equipos, el control para documentos que se relacionan 

con la tecnología.  La documentación de Administración Técnica incluye lo 

siguiente: 

 

2.5.4.6.1. Documentación Técnica 

- Manuales Técnicos 

- Dirección y manuales de administración 

- Manuales de usuario para la CLs.  Estos excluirán típicamente manuales de 

usuario de aplicación, que son mantenidos por la Administración de 

Aplicación. 
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2.5.4.6.2. Listas de mantenimiento 

Estas listas son preparadas y concordadas durante la fase de diseño de servicio 

relacionada con la Administración de Capacidad y disponibilidad, pero ellos son 

esencialmente la propiedad de varios departamentos de Administración Técnicos, 

grupos o equipos.  Esto es porque ellos tienen la experiencia técnica para 

tecnologías específicas y con la mayor probabilidad sabrán lo que es necesario 

para guardarlos en el orden de trabajo. 

 

2.5.4.6.3. Inventario de habilidades 

Un inventario de habilidades es un sistema o instrumento que identifica las 

habilidades requerida entregarlo y apoyarlo servicios y también los individuos que 

poseen aquellas habilidades.  Los inventarios de habilidades son lo más eficaces 

si ellos son alineados con procesos, arquitecturas y estándares de interpretación. 

 

2.5.5. ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES DE TI 

La Administración de Operaciones de TI ejecuta las actividades operacionales 

diarias necesarias para manejar la infraestructura de TI.  Esto se realiza de 

acuerdo a estándares de rendimiento definidos durante la etapa de Gestión de 

Diseño.  En algunas organizaciones este es un único departamento centralizado, 

mientras que en otras, algunas actividades y cierto personal son centralizados y 

algunos otros son provistos por departamentos distribuidos o especializados.                                                                      

La Administración de operaciones de TI tiene dos funciones que son únicas y 

generalmente son estructuras formales de la organización.  Estas son: 

Control de Operaciones de TI: la cual generalmente está conformada por turnos 

de operadores que aseguran que las tareas operacionales rutinarias sean 

llevadas a cabo.  El Control de Operaciones de TI también proveerá actividades 

centralizadas de control y monitoreo, usualmente usando un Puente de 

Operaciones (Operations Bridge) o un Centro de Operaciones de Red (Network 

Operations Centre). 

Gestión de Recursos Informáticos:  (Facilities Management), se refiere al 

manejo del ambiente o espacio físico, usualmente centros de datos o cuartos de 

cómputo.  En muchas organizaciones de Gestión de Aplicaciones y la Gestión 
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Técnica son ubicados junto con Operaciones de TI físicamente en grandes centro 

de cómputo. 

 

2.5.5.1. Rol de la Administración de Operación IT 

Control de Operaciones. Que supervisa la ejecución y el monitoreo de las 

actividades operacionales y eventos en la infraestructura IT.  Esto puede ser 

hecho con la ayuda de un puente de operaciones o centro de la operación de la 

red.   

Administración de Instalaciones, que lo manda a la administración física de IT, 

típicamente un centro de datos o cuartos de ordenadores.  La administración de 

instalaciones también incluye la coordinación de proyectos de consolidación en 

gran escala. 

 

2.5.5.2. Objetivos 

Los objetivos de la Administración de Operaciones de IT incluyen: 

- Mantenimiento del status que para conseguir estabilidad de los procesos 

cotidianos de la organización y actividades. 

- Mejoras para conseguir servicio mejorado a gastos reducidos, mantenimiento, 

estabilidad 

- Aplicación rápida de habilidades operacionales de diagnosticar y resolver 

algunos fracasos de operaciones de IT. 

 

2.5.5.3. Métricas 

La Administración de operaciones es medida en términos de su ejecución eficaz 

de actividades especificadas y procedimientos, así como su ejecución de 

actividades de proceso.  Los ejemplos de estos son los siguientes: 

- Finalización acertada de empleos previstos 

- Numero de excepciones a actividades previstas y empleos 

- El numero de datos o sistema restauración requerida 
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2.5.5.4. Procedimientos de Operaciones Estándares 

Las conclusiones son un set de documentos que contienen instrucciones 

detalladas y listas de actividad para la administración de operaciones IT, 

departamento o grupo. 

Estos documentos representan el trabajo rutinario que tiene que ser hecho para 

cada dispositivo, sistema o procedimientos.  Ellos también perfilan los 

procedimientos para ser seguidos si una excepción es detectada o si se requiere 

un cambio. 

 

2.5.5.5. Logs de Operaciones 

Cualquier actividad que es conducida como la parte de operaciones de IT debería 

ser registrada por varias razones, incluso: 

- Ellos pueden ser usados para confirmar la finalización acertada de empleos 

específicos o actividades. 

- Ellos pueden ser usados para confirmar que un servicio IT fue entregado 

según lo convenido. 

- Ellos pueden estar usados por la Administración de Problema para investigar 

la causa primordial de incidentes. 

- Ellos son la base para informes sobre la interpretación de operaciones de IT, 

Administración de equipos y departamentos. 

 

2.5.5.6. Cambio listas e informes 

Las listas de cambio son documentos que perfilan las actividades exactas que 

tienen que ser realizadas durante el cambio.  Ellos también pondrán en una lista 

todas las dependencias y secuencias de actividad.  Habrá probablemente más de 

una lista de cambio, donde cada equipo tendrá una versión para sus propios 

sistemas.  Es importante que todas las listas sean coordinadas antes del principio 

del cambio.  Esto es por lo general hecho por una persona que es especializada 

en la programación de cambio, con la ayuda de instrumentos. 

Los informes de cambio son una forma del log de operaciones, pero tienen las 

funciones adicionales como sigue: 

- Registrar eventos principales y acciones que ocurrieron durante el cambio. 

- Formar parte del handover entre líderes de cambio 
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- Relatar cualquier excepción a objetivos de mantenimiento de servicio 

- Identificar cualquier actividad no acabada que podría causar la interpretación 

degradada en cualquier servicio durante las horas de servicio siguientes. 

 

2.5.5.7. Lista de Operaciones 

Las listas de operaciones son similares para cambiar listas, pero cubrir todos los 

aspectos de operaciones de IT a un nivel alto.  Esta lista incluirá una descripción 

de todos los cambios planeados, mantenimiento, empleos rutinarios y trabajo 

adicional junto con la información sobre negocio próximo o eventos de vendedor.  

Las listas de operaciones esta usada como la base para la reunión de 

operaciones diarias y es la referencia de maestro para todos los gerentes de 

operaciones de IT para rastrear el progreso y detección de excepciones. 

 

2.5.6. ADMINISTRACIÓN DE APLICACIONES 

La Administración de aplicaciones a través de su ciclo de vida.  Su función es dar 

soporte y mantener operativas las aplicaciones así como también juega un rol 

importante en el diseño, pruebas y mejoramiento de las aplicaciones que forman 

parte del los servicios de TI.  La Administración de Aplicaciones generalmente 

está dividida en departamentos de acuerdo a la cartera de aplicaciones de la 

organización, permitiendo así una más fácil especialización y un soporte mejor 

enfocado. 

 

2.5.6.1. Objetivos 

Los objetivos de la Administración de Aplicación son apoyar los procesos 

comerciales de la organización ayudando a identificar funciones y exigencias de 

manejabilidad para el software de aplicación. 

- Las aplicaciones que son bien diseñadas, resistentes y rentables 

- El contrato de un seguro que la funcionalidad requerida está disponible para 

conseguir el resultado comercial requerido. 

- Técnicas adecuadas de mantener aplicaciones operacionales en condición 

óptima. 

- Habilidades técnicas de diagnosticar rápidamente y resolver cualquier fracaso 

técnico que realmente ocurre. 
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2.5.6.2. Ciclo de Vida de la Administración de Aplicaciones 

El ciclo de vida seguido para desarrollarse y manejar aplicaciones ha sido dado 

por muchos nombres, incluso el software de ciclo de vida.  Estos están 

generalmente usados por equipos de Desarrollo de Aplicación y sus Gerentes de 

Proyectos. 

El ciclo de vida sigue como la siguiente figura: 

 
Grafico Ciclo de Vida12 

 

 

2.5.6.2.1. Requerimientos 

Esta es la fase durante la cual las exigencias para una nueva aplicación son 

juntadas, basada en las necesidades comerciales de la organización.  Hay seis 

tipos de requerimientos para cualquier aplicación: 

- Exigencias Funcionales, son aquellas expresamente requeridas para apoyar 

una función comercial particular. 

- Exigencias de manejabilidad, desde una perspectiva de una Administración 

de Servicio. 

- Exigencias de utilidad son aquellos que se dirigen a las necesidades del 

usuario final. 

- Exigencias arquitectónicas, sobre todo si esto requiere un cambio en 

estándares de arquitectura existentes. 

                                            
12 Traducción ITILV3 SERVICE OPERATION - Taylor, Sharon,  Cannon, David,  Wheeldon, David - 2008 
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- Exigencias de Interface, donde hay dependencias entre la existencia y la 

nueva aplicación. 

- Exigencias de nivel de servicio, que especifican como el servicio debería 

funcionar. 

 

2.5.6.2.2. Diseño 

Es la fase durante la cual las exigencias son traducidas en especificaciones.   

Incluye el diseño de la aplicación y el diseño del ambiente, o modelo operacional 

en la cual tiene que correr.  Las consideraciones arquitectónicas son el aspecto 

más importante de esta fase, ya que ellos pueden hacer impacto con la estructura 

y contenido tanto de aplicación como de modelo operacional. 

 

2.5.6.2.3. Construir 

Tanto la aplicación como el modelo operacional son preparados.  Los 

componentes de aplicación son cifrados o adquiridos, integrados y probados. 

La prueba no es una etapa separada en el ciclo de vida, aunque sea una actividad 

distinta, y aunque las pruebas sean conducidas tanto independientemente del 

desarrollo como independientemente de actividades operacionales. 

 

2.5.6.2.4. Desplegar 

Tanto el modelo operacional como la aplicación son desplegados.  El modelo 

operacional es incorporado a la existencia y la aplicación es instalada encima del 

modelo operacional, usando el proceso de Administración de Despliegue y 

liberación descrito en la publicación de Servicio ITIL. 

Las pruebas también ocurren durante esta fase aunque aquí el énfasis esta en el 

contrato de un seguro que el proceso de despliegue y los mecanismo trabajan con 

eficacia. 

 

2.5.6.2.5. Actuar 

Cuando la organización hace funcionar la aplicación como la parte de entregar un 

servicio requerido por el negocio.  La interpretación de la aplicación con relación 

al servicio total es medida continuamente contra  los niveles de servicios y 

conductores comerciales claves.  Es importante distinguir esto las aplicaciones 
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ellos mismos no comparan con un servicio.  Es común en muchas organizaciones 

referirse a aplicación como servicios. 

 

2.5.6.2.6. Optimizar 

Los resultados de las medidas de interpretación de nivel de servicio son medidos, 

analizados y seguidos.  Hablan de mejoras posibles y el desarrollo iniciado si es 

necesario.  Las dos estrategias principales en esta fase son mantener las mejoras 

de los niveles de servicio y bajar el costo.  Esto podría llevar a la iteración del ciclo 

de vida o al retiro justificado de una aplicación. 

 

2.5.6.3. Organización de la Administración de Dirección 

Aunque todos los departamentos de Administración de Aplicación, los grupos o 

los equipos realicen actividades similares, cada aplicación tiene diferente la 

administración y exigencias operacionales. 

Los ejemplos de están diferencias incluyen: 

- El objetivo de la aplicación, cada aplicación fue desarrollada con un objetivo 

especifico, por lo general comerciales. 

- La funcionalidad de la aplicación, es diseñado a trabajar de un modo diferente y 

realizar funciones diferentes en tiempos diferentes. 

- El tipo o la marca de la tecnología usados, incluso las aplicaciones que tienen 

la funcionalidad similar actúan diferentes sobre bases de datos diferentes o 

plataformas. 

 

2.5.6.4. Métrica 

La métrica para la Administración de Dirección dependerá en gran parte en que 

las aplicaciones están siendo manejadas, pero alguna métrica genérica incluye: 

- Medida de salidas concordadas, la capacidad de los usuarios de tener acceso 

a la aplicación y su funcionalidad, los informes y los archivos son transitados a 

los usuarios. 

- Métrica de proceso, los equipos de Administración técnica ejecutan muchas 

actividades de proceso.  Su capacidad de hacer así será medida como la parte 

de la métrica de proceso donde es apropiado. 
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- Métrica de actividad de mantenimiento, funciono por mantenimientos 

excedidos. 

 

2.5.6.5. Documentación 

Son producidos y usados durante la Administración de Aplicación, esta lista es un 

resumen de algunos más importantes y no incluye los informes o los documentos 

que son producidos por la administración de aplicaciones de parte de otro 

proceso. 

 

2.5.6.5.1. Aplicación de Carpeta 

Esta usada principalmente como la parte de la estrategia de servicio, pero es 

referida aquí para el completo.  La carpeta esta una lista de todas las aplicaciones 

en el uso dentro de la organización, juntos con la información siguiente: 

Atributos Claves de la aplicación: Clientes y usuarios, objetivos comerciales, nivel 

de negocio, la arquitectura, los reveladores, los grupos de apoyo, etc. 

El objetivo de la carpeta de aplicación es analizar la necesidad y el uso de 

aplicaciones en la organización.  Esto puede ser usado para unir la funcionalidad 

y la inversión a la actividad económica y es por lo tanto una parte importante. 

 

2.5.6.5.2. Aplicación Exigencias 

- Las exigencias comerciales, para la aplicación requerida, en otras palabras lo 

que el negocio hará con la aplicación.  Esto incluirá la vuelta en la inversión 

para la aplicación así como todas las mejoras relacionadas al negocio.  Esta 

incluirá también las exigencias de nivel de servicio como definido por los 

clientes. 

- Exigencias de aplicación están basados en exigencias comerciales y 

especifican exactamente como la aplicación encontrara aquellas exigencias.  

En resumen los documentos de exigencias de aplicación reúnen información lo 

que será usado para encargar nuevas aplicaciones o cambios. 

- Exigencias funcionales, describen las cosas una aplicación es requerida para 

hacer y poder ser expresado como servicios. 
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- Exigencias de manejabilidad son usadas para definir lo que es necesario para 

manejar la aplicación o asegurar que realiza las funciones requeridas 

consecuentemente y al nivel correcto. 

- Exigencias de utilidad son normalmente específicas por los usuarios de la 

aplicación y se refieren a su facilidad del uso. 

- Exigencias de Prueba, especifican lo que se requiere asegurar que el ambiente 

de prueba es representativo del ambiente operacional y que la prueba es 

válida. 
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CAPITULO 3 

DESARROLLO DE LA PROPUESTA PARA MEJORAR LA 

ETAPA DE OPERACIÓN DEL SERVICIO BASADO EN ITIL 

V3 

El presente trabajo tiene como fin el servir de apoyo logístico para cualquier 

empresa de cobranzas que desee organizar de mejor manera la parte operativa 

del servicio de IT. 

Esta propuesta está formada por una descripción general en la que se detalla el 

alcance y objetivos de la misma. 

 

3.1. DESCRIPCIÓN GENERAL 

3.1.1. ALCANCE DE LA PROPUESTA 

Esta propuesta pretende ser un material de apoyo para cualquier empresa de 

cobranzas que  desee mejorar sus operaciones de servicio mediante la utilización 

de ITIL V3, con lo cual se mejora el servicio que brinda y sube la satisfacción de 

sus clientes. 

 

3.1.2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA 

Dar una visión completa de las bondades que ofrece  ITIL V3 para el 

mejoramiento continuo de las operaciones de servicio en una empresa de 

cobranzas. 

Facilitar la implantación de ITIL V3 en una empresa de cobranzas alineando los 

procesos de operación de servicio de TI con los de ITIL V3. 

 

3.2. DEFINICIÓN DE LOS CONCEPTOS ÚTILES DE ITIL PARA 

LA ENTREGA DE SERVICIOS DE COBRANZA. 

 

3.2.1. DEFINICIÓN DE CONCEPTOS GENERALES 

Con la aplicación de ITIL se quiere conseguir los siguientes retos: 

- Reducción de costos  

- Eliminación de errores y deficiencias de la literatura.  



- 80 - 

 

- Actualización de las Mejores Prácticas.  

- Consideración de nuevos desarrollos técnicos.  

- Integración de otras metodologías y otros estándares en ITIL V3.  

- Cambio de paradigma de un marco de trabajo a un modelo de Ciclo de Vida.  

- Mejor integración de los procesos conocidos.  

- Procesos de gestión de servicios integrales e integrados.  

Como resultado, esta nueva versión de ITIL con respecto a la versión 2 tiene 

como diferencia la consideración de ciclos de vida para los servicios y la 

infraestructura informática.  Se debe tener presente que ITIL V3 está acordado 

con la Norma ISO/IEC 20000. Teniendo en consideración que  esta norma se 

diferencia de ITIL en que ITIL es una certificación que se concede a personas y 

no tiene caducidad mientras que ISO 20000 certifica a empresas y debe 

renovarse cada 3 años.13 

 

3.2.2. EL GOBIERNO TI 

El Gobierno TI es un sistema de gestión utilizado para ejercer autoridad y control 

sobre todos los aspectos de la estrategia del servicio, diseño, transición, 

operación y mejoras de TI. 

El Gobierno TI decide quién toma responsabilidades y además garantiza la 

alineación  de la función TI con las necesidades del negocio. 

 
Alineación TI con el negocio.14 

 

 

                                            
13 http://bcnbinaryblog.com/conceptos-de-itil-v3/ 
14 Pagina Web de BcnBinary 
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3.2.3. GESTIÓN DE LOS SERVICIOS TI (ITSM) 

Es el conjunto de capacidades organizativas que permite hacer un enfoque de la 

gestión que afirma que hay una técnica o procedimiento  más eficaz o eficiente 

que los demás. 

 

3.2.4. FUNCIÓN 

Para ITIL una función es una unidad especializada en la realización de una 

determinada actividad la misma que es responsable de su resultado. Las 

funciones incorporan todos los recursos y capacidades necesarias para el 

correcto desarrollo de dicha actividad. 

Las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de una 

estructura acorde con el principio de especialización. Sin embargo la falta de 

coordinación entre funciones puede resultar en la creación de nichos 

contraproducentes para el rendimiento de la organización como un todo. En este 

último caso un modelo organizativo basado en procesos puede ayudar a mejorar 

la productividad de la organización en su conjunto.15 

 

3.2.5. PROCESO 

Es el conjunto de actividades que desarrollamos para cumplir uno o varios 

objetivos. Puede incluir uno o varios roles.  

- Los procesos comparten las siguientes características: 

- Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.  

- Tienen resultados específicos.  

- Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho resultado.  

- Se inician como respuesta a un evento.  

- Tres aspectos a tener en cuenta y siempre presentes en la entrega de un 

servicio al cliente: 

- Importante hacerle ver al cliente el 85 % de lo que no ve en la entrega de un 

servicio.  

- El cliente valora el QUE y no él COMO.  

- Un punto crítico en ITIL es conocer a la competencia, al cliente y el mercado. 

                                            
15 HTTP://ITILV3.OSIATIS.ES/ 
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3.2.6. SERVICIO 

Se pretende dar un medio para entregar valor al cliente y tener contento al cliente 

y al usuario. 

 

3.2.6.1. Ciclo de vida del Servicio 

'''ITIL V3''' está orientado al '''Ciclo de Vida del Servicio'''. Según la perspectiva 

empresarial, los servicios de TI, al igual que los productos, también se encuentran 

condicionados a un ciclo de vida típico, que empieza con la introducción del 

servicio al mercado y finaliza con la exclusión del mismo del portafolio de 

servicios. 

El ciclo de vida del servicio tiene 5 fases las cuales son: 

 

3.2.6.1.1. Fase 1: Estrategia del servicio. 

En el marco de la Estrategia del Servicio se determina qué clase de servicios 

deben ofrecerse a determinados clientes y/o mercados. 

Objetivo Procesal: Proveer orientación, desarrollar e implementar la Gestión de 

Servicios de TI. Su meta primordial es que la organización piense y actúe 

estratégicamente. 

 

3.2.6.1.2. Fase 2: Diseño del servicio. 

En la fase del Diseño del Servicio se determinan los requisitos concretos. El 

Diseño del Servicio se ocupa de desarrollar soluciones adecuadas a estos 

requisitos, de proyectar nuevos servicios y de modificar y/o mejorar los ya 

existentes. 

Objetivo Procesal: Diseñar nuevos servicios de TI. Esto incluye el diseño de 

servicios nuevos, así como cambios y mejoras de los existentes. 

 

3.2.6.1.3. Fase 3: Transición del servicio. 

En la fase de la Transición del Servicio se amplían y extienden los servicios 

nuevos o modificados. 
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Objetivo Procesal: Desarrollar e implementar servicios de TI. Mediante este 

proceso también se asegura que los cambios en los servicios y procesos de la 

Gestión de Servicios se lleven a cabo de manera coordinada. 

 

3.2.6.1.4. Fase 4: Operación del servicio. 

La Operación del Servicio se encarga de realizar todas las tareas operacionales 

que se vayan presentando. 

Objetivo Procesal: Asegurar que los servicios de TI se ofrezcan efectiva y 

eficientemente. Esto incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, 

resolver fallos en el servicio, arreglar problemas y llevar a cabo operaciones 

rutinarias. 

 

3.2.6.1.5. Fase 5: Mejora continúa del servicio (CSI). 

En el marco del Perfeccionamiento Continuo del Servicio se aplican métodos de la 

gestión de calidad con el fin de aprender de los éxitos y fracasos del pasado. 

Objetivo Procesal: Usar métodos derivados de la gestión de calidad para aprender 

de los errores y logros del pasado. El proceso de Perfeccionamiento Continuo del 

Servicio (Continue Service Improvement, CSI) implementa un sistema de 

retroalimentación de "vuelta cerrada", como medida para mejorar continuamente 

la efectividad y eficiencia de procesos y servicios de TI.16 

 
Ciclo de vida del servicio ITIL V317 

                                            
16 HTTP://ITILV3.OSIATIS.ES/ 
17 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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3.2.7. DEFINICIONES DE LA FASE DE OPERACIÓN DEL SERVICIO 

La fase de operación del servicio consta de los siguientes procesos: 

 

3.2.7.1. Gestión de Eventos 

Es la responsable de monitorizar todos los eventos que acontezcan en la 

infraestructura TI con el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar 

a prever incidencias futuras. 

Objetivo Procesal: Asegurar que los Elementos de Configuración (CI) y los 

servicios sean monitoreados constantemente, así como descartar y categorizar 

Eventos antes de decidir qué acciones son las adecuadas. 

En ITIL V3 la Gestión de Eventos se considera un desencadenante muy 

importante de actividades en la Gestión de Incidentes y la Gestión de Problemas. 

 
Gestión de Eventos18 

 

3.2.7.2. Gestión de Incidentes 

Es la responsable de registrar todas las incidencias que afecten a la calidad del 

servicio y restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el más breve plazo 

posible.  

Objetivo Procesal: Manejar el ciclo de vida de todos los Incidentes. El objetivo 

principal del manejo de incidentes es devolver el servicio de TI a los usuarios lo 

antes posible. 

La versión 3 de ITIL establece una diferencia entre “Incidentes” (interrupciones del 

servicio) y "Solicitudes de Servicio" (consultas estándar de los usuarios, como por 

ejemplo sobre la reposición de contraseñas, etc). De las Solicitudes de Servicio ya 

                                            
18 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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no se encarga la Gestión de Incidentes sino el proceso "Cumplimiento de la 

Solicitud". En ITIL V3 se ha añadido un proceso para tratar los casos urgentes, los 

llamados Incidentes Graves. También se ha añadido un Interface de procesos 

entre la Gestión de Eventos y la Gestión de Incidentes, de tal modo que los 

eventos significativos desencadenan el dispositivo de incidentes. 

 
Gestión de Incidentes19 

 

3.2.7.3. Gestión de Problemas 

Es la responsable de analizar y ofrecer soluciones a aquellos incidentes que por 

su frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio. 

Objetivo Procesal: Controlar el ciclo de vida de todos los problemas. Los objetivos 

primordiales de la Gestión de Problemas son la prevención de Incidentes y la 

minimización del impacto de aquellos Incidentes que no pueden prevenirse. La 

Gestión Proactiva de Problemas analiza los Registros de Incidentes y utiliza datos 

de otros procesos de Gestión del Servicio de TI para identificar tendencias o 

problemas significativos. 

En ITIL versión 3 se ha introducido un nuevo subproceso: Revisión de Problemas 

Graves. Éste se ocupa de pasar revista a la solución de un problema para evitar 

que se produzca de nuevo y para ganar experiencias de cara al futuro. 

                                            
19 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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Gestión de Problemas20 

 

3.2.7.4. Gestión de Acceso 

Es la responsable de garantizar que sólo las personas con los permisos 

adecuados puedan acceder a la información de carácter restringido. 

Objetivo Procesal: Otorgar el derecho a un servicio a usuarios autorizados, 

mientras se previene el acceso de usuarios no autorizados. Los procesos de 

Gestión del Acceso ponen en práctica las políticas definidas por la Gestión de 

Seguridad de TI. La Gestión del Acceso también es conocida como Gestión de 

Derechos o Gestión de Identidad. 

Los aspectos de la seguridad de TI fueron determinantes a la hora de decidir 

introducir la Gestión del Acceso como proceso en ITIL V3. Y es que por motivos 

de seguridad de TI que es especialmente importante permitir el uso de un servicio 

de TI y/o un sistema de aplicación solo a usuarios autorizado. 

 
Gestión del Acceso21 

 

 

                                            
20 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
21 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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3.2.8. DEFINICIONES DE LA FASE DE FUNCIÓN DEL SERVICIO 

La fase de operación del servicio consta de las siguientes funciones: 

 

3.2.8.1. Cumplimiento de Requerimientos 

Es el responsable de que se cumpla con las peticiones hechas por los usuarios y 

clientes que habitualmente requieren pequeños cambios en la prestación del 

servicio. 

Objetivo Procesal: Cumplir las Solicitudes de Servicio, que en la mayoría de los 

casos son menores; por ejemplo, solicitudes de cambio de contraseña o 

información. 

La necesidad de crear un Cumplimiento de Solicitud con ITIL V3 surgió de la 

voluntad de determinar procesos especiales para la tramitación de solicitudes de 

servicio. La versión 3 de ITIL establece una clara diferencia entre "Incidentes" 

(interrupciones del servicio) y "Cumplimiento de la Solicitud" (consultas 

estándares de los usuarios, como por ejemplo sobre la reposición de contraseñas, 

etc). 

 
Cumplimiento de Requerimientos22 

 

3.2.8.2. Gestión de las Operaciones TI 

 Objetivo Procesal: Monitorear y controlar los servicios e infraestructuras de TI. La 

Gestión de Operaciones de TI lleva a cabo tareas diarias relacionadas con la 

operación de componentes y aplicaciones de infraestructura. Esto incluye la 

programación de trabajos en un calendario, actividades de soporte y restauración 

y el mantenimiento rutinario. 

                                            
22 Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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Gestión de las Operaciones de TI23 

 

3.2.8.3. Gestión de Instalaciones de TI 

Objetivo Procesal: Gestionar el entorno físico en que se ubica la infraestructura de 

TI. La Gestión de Instalaciones de TI incluye todos los aspectos de la gestión del 

entorno físico, como por ejemplo las fuentes de energía y sistemas de 

enfriamiento, la gestión del acceso a dependencias y el monitoreo de ambientes. 

 
Gestión de Instalaciones de TI24 

 

3.2.9. ROLES DE ITIL V3 PARA OPERACIÓN DE SERVICIOS 

3.2.9.1. Equipo de Incidentes Graves  

Se trata de un equipo de gestores de TI y técnicos expertos establecido 

dinámicamente, generalmente bajo el mando de un Gestor de Incidentes, y 

formulado para concentrarse en la solución de un Incidente grave. 

 

3.2.9.2. Gestor de Acceso  

El Gestor de Acceso concede el derecho a usar un servicio a usuarios 

autorizados, mientras previene el acceso de usuarios no autorizados.  

                                            
23 Traducido: Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
24 Traducido: Articulo- Procesos de ITIL (IT  Process Maps) 
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El Gestor de Acceso ejecuta políticas definidas por personal de Gestión de la 

Seguridad de TI.  

 

3.2.9.3. Gestor de Incidentes 

El Gestor de Incidentes es responsable de la implementación efectiva del proceso 

de Gestión de Incidentes y prepara los informes correspondientes.  

Ofrece representación durante la primera fase de escalado de incidentes, cuando 

no se pueden solucionar en el marco de los niveles de servicio acordados. 

 

3.2.9.4. Gestor de Instalaciones de TI  

El Gestor de Instalaciones de TI se ocupa de gestionar el entorno físico donde se 

encuentra ubicada la infraestructura de TI.  

Esto incluye todos los aspectos de gestión del entorno, como los concernientes a 

fuentes de energía, acondicionamiento del aire, la gestión de accesibilidad a los 

edificios y la monitorización de ambientes. 

 

3.2.9.5. Gestor de las Operaciones de TI  

Un Gestor de las Operaciones de TI se responsabiliza por todas las actividades 

de Gestión de las Operaciones de TI.  

Además, asegura que todas las actividades operativas cotidianas se lleven a cabo 

puntual y confiablemente. 

 

3.2.9.6. Gestor de Problemas  

El Gestor de Problemas es responsable de gestionar el ciclo de vida de todos los 

Problemas.  

Sus objetivos principales son la prevención de Incidentes, y la minimización del 

impacto de aquellos que no se pueden evitar.  

Con esta finalidad, tiene información sobre Errores Conocidos y Soluciones 

Provisionales. 

 

3.2.9.7. Grupo Cumplimiento Solicitud Servicio  

Los Grupos de Cumplimiento de Solicitud de Servicio se especializan en la 

realización de ciertos tipos de Solicitudes de Servicio.  



- 90 - 

 

Por lo general, el Soporte de Primera Línea procesa los pedidos más simples, 

mientras que el resto es referido a los grupos especializados de Cumplimiento de 

Solicitud de Servicio.  

 

3.2.9.8. Operador de TI  

Se trata del personal que a diario lleva a cabo las actividades operativas.  

Entre sus responsabilidades se encuentran: Preparar copias de seguridad, velar 

para que se realicen las tareas programadas, instalar equipos comunes en el 

centro de datos. 

 

3.2.9.9. Soporte de Primera Línea  

La responsabilidad del Soporte de Primera Línea es registrar y clasificar los 

Incidentes reportados y llevar a cabo esfuerzos inmediatos para restaurar lo antes 

posible un servicio de TI que ha fallado.  

Si no se encuentra una solución adecuada a estos fines, el Soporte de Primera 

Línea refiere el incidente a grupos de apoyo técnico especializado (Soporte de 

Segunda Línea).  

El Soporte de Primera Línea también mantiene informados a los usuarios acerca 

del estatus de los Incidentes cada cierto tiempo. 

 

3.2.9.10. Soporte de Segunda Línea  

El Soporte de Segunda Línea se hace cargo de los Incidentes que no pueden ser 

resueltos con los recursos del Soporte de Primera Línea.  

De ser necesario, requerirá apoyo externo de manufactureros de programados y 

de hardware.  

La meta es restaurar un servicio de TI fallido en el menor tiempo posible. Si no se 

encuentra solución, el Incidente debe ser referido a Gestión de Problemas.25 

 

                                            
25 http://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Procesos_ITI 
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3.3. MAPEO DE LOS PROCESOS EN LA ENTREGA DE 

SERVICIOS CON LOS PROCESOS DE ITIL V3. 

 

3.3.1. MAPEO DE LA OPERACIÓN DE SERVICIOS DE TI DE LA EMPR ESA 

DE COBRANZAS 

3.3.1.1. Gestión de Eventos 

                
Autor: Rina Guerra 

 

3.3.1.1.1. Proceso: Gestión de Eventos 

ITIL EMPRESA 

Aparición del Evento 
Aparece el evento cuando el usuario lo solicita, 
mediante una petición de registro o cambio de 

contraseña. 

Notificación del Evento Envió de petición al departamento de sistemas 
mediante correo electrónico o por escrito. 

Una herramienta de gestión analiza 
periódicamente los CLs No controla 

 
El propio CI genera un informe al 
darse determinadas condiciones 

definidas previamente. 

La herramienta lee los datos directamente. 
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Detección y filtrado de evento, llega 
a un agente o herramienta de 

gestión la cual notifica. 

Se trasladan directamente a un sistema de 
correlación automatizado. 

Interpreta los datos relacionados 
con el suceso No se realiza 

Decide si el evento se comunica o 
no a la herramienta de gestión. 

Es atendido de acuerdo a la prioridad de la 
solicitud, esto depende si es un sistema urgente se 
lo realiza en el instante que solicitan sino espera. 

Clasificación de eventos 
Correlación de evento 

Categorización y nivel de prioridad 
No controla 

Existencia de otros eventos 
similares, especialmente en los Cls. 
Acciones asociadas a los eventos 
¿Representa una excepción? ¿Se 

necesitan más datos? 

No se realiza 

Disparador 
Disparador de incidentes o de 

cambios 
No se realiza 

Disparadores procedentes de una 
RFC aprobada o rechazada Se efectúa cuando hay algún cambio 

Notificación por teléfono móvil No se realiza 

Scripts automatizados y 
disparadores de bases de datos. No se realiza 

Operaciones de respuesta, registro 
de eventos. Disparador de la base de datos. 

Respuesta automática o alerta para 
intervención humana. No controla 

Emisión de una solicitud de cambio 
(RFC) No se realiza 

Apertura de un registro o 
vinculación con un registro previo 

La persona responsable del registro o cambio de 
contraseña manda por correo la confirmación del 

mismo al usuario 

Revisión de acciones Determinar si 
se han tratado correctamente No se realiza 

Comprobar que se hace un 
recuento de tipos de eventos. No controla 
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3.3.1.2. Gestión de Incidentes 

         

Autor: Rina Guerra 

 

 

3.3.1.2.1. Proceso: Gestión de Incidentes 

 

ITIL EMPRESA 

Identificación y comunicada por el 
usuario. 

Se lo identifica cuando ocurre la falla 
generalmente es comunicada por el usuario. 

Generada automáticamente por 
aplicaciones. No controla 

Registro asignación de referencia No controla 

Registro inicial Solo se realiza un registro manual hasta que sea 
atendido el incidente. 

Información de apoyo No controla 

Notificación del incidente Solo si el incidente se convierte en problema se 
notifica. 

Clasificación y categorización No controla 

Establecimiento del nivel de 
prioridad. 

Tiene prioridad según la jerarquía que tenga el 
usuario. 

Asignación de recursos. Se asigna los recursos dependiendo de la 
urgencia que se tenga. 

Monitorización del estado y tiempo 
de respuesta esperado. No controla 

Priorización. Se le da alta prioridad de acuerdo a la importancia 
que tenga para la empresa. 

Diagnostico (inicial), exanimación 
del incidente en la base de 

conocimiento. 
No controla. 

Si el centro de servicios no 
encuentra una solución al incidente 
lo redirección a un nivel superior. 

Se verifica la información recibida, si es necesario 
se traslada alguna persona de servicio técnico 

para revisar. 

Escalado Si la falla es seria se notifica al jefe inmediato. 
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Investigación y diagnostico. Durante 
todo el ciclo de incidente la 

información sobre el mismo debe ser 
actualizada constantemente. 

Solo la persona que ha sido asignada para 
resolver el problema tiene la información del 

mismo pero en forma manual. 

Resolución y recuperación, si fuera 
necesario se debería emitir una 

petición de cambio a la gestión de 
peticiones. 

Si la falla es por un dispositivo se realiza el 
cambio necesario lo más pronto posible 

dependiendo de la urgencia y disponibilidad, sino 
se realiza la investigación más a profundidad en 

cuyo caso se convertiría en un problema. 

Si el incidente es recurrente y no se 
encuentra una solución se informa a 

la gestión de problemas. 
Si el incidente persiste se llama al proveedor. 

Se confirma con los usuarios la 
solución satisfactoria del mismo. 

Tan pronto este solucionado el incidente se 
restaura el servicio, se manda un correo 

electrónico indicando que el inconveniente está 
solucionado. 

Incorpora el proceso de resolución. No controla 

Reclasifica el incidente si fuera 
necesario. No controla 

Actualiza la información en la CMDB 
sobre los elementos de 

configuración implicados en el 
incidente. 

No controla 

Cierre del incidente 
Se da por terminado el incidente cuando se envía 
el correo electrónico o si es de algún equipo como 
impresora cuando está funcionando nuevamente. 

 

3.3.1.3. Gestión de Problemas 

                    

Autor: Rina Guerra 
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3.3.1.3.1. Proceso: Gestión de Problemas 

ITIL Empresa 

Control de problemas, 
identificación y registro. 

La falla se lo identifica como un problema cuando no existe 
una solución rápida. 

Clasificación, prioridad y 
asignación de recursos. 

Se lo clasifica y se da la prioridad de acuerdo a quien este 
reportando, la asignación de recursos es de acuerdo a la 

prioridad que tiene el equipo en cuestión. 

Análisis y diagnostico: 
error conocido. 

Se proporciona soluciones temporales para minimizar el 
impacto del problema hasta poder implementar soluciones 

que lo resuelvan definitivamente, siempre dando prioridad de 
acuerdo a la jerarquía del personal que lo esté usando. 

Control de errores 
identificación y registro 
de errores conocidos. 

No controla 

Análisis y solución No controla 

Revisión post 
implementación y cierre. No controla 

 

3.3.1.4. Gestión de Acceso 

                

 

3.3.1.4.1. Proceso: Gestión de Acceso 

ITIL Empresa 

Petición de acceso, ocurre cuando 
se ha detectado o el departamento 

autorizado lo solicita. 

Los usuarios autorizados solicitan el acceso al 
sistema mediante correo electrónico. 

Gestión de cambio (RFC autoriza) Cuando se realiza cambios en los perfiles de 
usuario. 

Gestión de peticiones Cuando ingresa personal a la empresa realiza la 
petición de acceso al sistema. 
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Tareas programadas 
automáticamente No se realiza. 

Verificación, es la comprobación 
pro identidad del usuario. 

Una persona autorizada del departamento de TI 
verifica los datos y justificativos enviados, si están 

correctos, permite el acceso al sistema. 

Identidad y permisos del usuario o 
grupo que autoriza el acceso. 

La persona autorizada del departamento de TI 
revisa los documentos del nuevo usuario. 

Validez de los motivos alegados 
para autorizar el acceso. 

El personal permanece con sus permisos de acceso 
mientras cumpla con el perfil asignado y si hay 
algún cambio se realiza la notificación mediante 

correo electrónico al departamento de TI. 

Monitorización de identidad, 
verificar status del individuo en la 

organización, tarea y acceso 
Se realiza auditoria de uso del sistema. 

Documentar los accesos no 
autorizados como excepciones y 

enviarlos a la gestión de 
incidentes. 

No controla 

Aporta evidencias sobre 
actividades sospechosas. 

Mediante las auditorias que se realizan se observa 
las anomalías que se presentan. 

Eliminación y restricción de 
derechos, se lo puede hacer por 

salida del personal. 

La restricción de derechos se lo realiza de acuerdo 
al perfil que tenga el usuario y la eliminación se 
efectúa cuando el usuario ya no pertenece a la 

empresa. 

 

3.3.1.5. Cumplimiento de Requerimientos 

     

Autor: Rina Guerra 

 

3.3.1.5.1.    Proceso: Cumplimiento de Requerimientos 

 

ITIL Empresa 

Selección de peticiones, solicitudes de 
información o consejo No se realiza 

Petición de cambio estándar No se realiza 
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Peticiones de acceso a servicios TI Los usuarios que requieren alguna 
petición vía mail. 

Aprobación financiera, consideración del 
costo. No se realiza 

Decisión en cada caso de tramitar o no la 
petición No se realiza 

Realización, el centro de servicio se ocupa 
de las peticiones rutinarias. No se realiza 

Decisión en cada caso de tramitar o no la 
petición. 

La persona autorizada del departamento 
de TI realiza la petición. 

Cierre. El centro de servicios comprueba si el 
usuario está satisfecho No se realiza 

Se cierra la petición Se manda por mail la confirmación de 
cambio que se solicito 

 

3.3.1.6. Service Desk 

         

Autor: Rina Guerra 

 

3.3.1.6.1. Proceso: Service Desk 

 

ITIL Empresa 

Gestión de incidentes, registro y 
monitorización de cada incidencia. 

No se lleva un registro de cada incidencia solo lo 
mas graves así como también de su monitorización. 

Comprobación de que el servicio 
de soporte requerido se incluye. No controla 

Seguimiento del proceso de 
escalado 

La persona que realizo la petición realiza el 
seguimiento del proceso. 

Identificación de problemas 
Si se presentan problemas en el transcurso del 

proceso se los va solucionando conforme aparecen 
y la prioridad que tengan. 

Cierre de la incidencia y 
confirmación con el cliente 

Una vez encontrada la solución se le aplica a los 
demás procesos. 



- 98 - 

 

Gestión de información No controla 

Nuevos servicios No controla 

El lanzamiento de nuevas 
versiones para la corrección de 

errores. 
No controla 

El cumplimiento de los SLAs 
identificar nuevas oportunidades 

del negocio. 
No controla 

Relación con los proveedores Los jefes de departamento son los que trata 
directamente con los proveedores. 

 

3.3.1.7. Administración Técnica 

 

Autor: Rina Guerra 

 

 

3.3.1.7.1. Proceso: Administración Técnica 

 

ITIL Empresa 

Identificar el conocimiento y experiencia 
necesarios para prestar servicios y gestionar 

la infraestructura TI 
No controla 

Documentando las habilidades que posee la 
organización 

La empresa cuenta con un plan de 
capacitación anual. 
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Identificando las necesidades de formación 
Cuando una persona es contratada o se 
ha implementado algún sistema se hace 

la respectiva capacitación 

Diseñar y desarrollar programas de formación 
relacionados con los recursos técnicos Se realiza un plan de capacitación anual 

Formación técnica de los usuarios Se realiza capacitación cuando se 
requiere 

Formación técnica del centro de servicios 
El jefe del departamento de sistemas 
participa en la selección del personal 

nuevo a contratarse. 

Formación técnica de otros equipos del ciclo 
de vida, participa en la contracción de 

recursos. 
No controla 

Diseños nuevas arquitecturas, participando 
además en la definición de las mismas, 
durante las fases de estrategia y diseño. 

No controla 

Las herramientas de gestión de eventos y 
respuestas a cierto tipo de eventos No controla 

Estándares de rendimiento que luego serán 
utilizados por la gestión de la Disponibilidad y 

de la Capacidad 
No controla 

Interviene en el diseño de nuevos servicios 
de infraestructura. 

Si se requiere nueva arquitectura de 
infraestructura es realizada por el 

departamento técnico 

Test de funcionalidad, rendimiento y 
manejabilidad de servicios No controla 

Mantener la información actualizada 
Siempre se actualiza la información que 

requiere la empresa para su buen 
funcionamiento. 

Investigar y desarrollar soluciones que 
ayuden a expandir los servicios o que 

simplifiquen los que ya se prestan 

Solo se desarrolla para suplir alguna 
necesidad que se presente. 

 

3.3.1.8. Administración de Operaciones de TI 
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3.3.1.8.1. Proceso: Administración de Operaciones de TI 

ITIL Empresa 

Control de operaciones 
Gestión de consolas 

La persona que esté de turno en la semana es la 
encargada del control y monitorización de las 

actividades mediante el uso de un programa para 
desarrollar esta función. 

Programación de tareas que 
gestiona los trabajos rutinarios 

o automáticos. 

El jefe del departamento de TI asigna las tareas a ser 
realizadas por el personal en cada semana. 

Back – up y restauración de 
archivos 

El proceso se lo realiza de acuerdo a la coordinación y 
una vez a la semana que se requiera. 

Gestión de impresiones y 
salidas 

La utilización de dispositivos se lo realiza en red, cada 
departamento tiene su propio dispositivo así como su 

correo electrónico empresarial por empleado. 

Actividades de rendimiento o 
mantenimiento No controla 

Administración de Instalaciones 
gestionar el entorno físico de la 

infraestructura. 

El personal de soporte técnico son los encargados de 
verificar el correcto funcionamiento de la infraestructura 

de la empresa. 

 

3.3.1.9. Administración de Aplicaciones. 
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3.3.1.9.1. Proceso: Administración de Aplicaciones 

 

ITIL Empresa 

Ayudar a la Gestión Técnica en la tarea 
de identificar el conocimiento y 

experiencia necesarios para gestionar las 
aplicaciones a la hora de prestar 

servicios TI. 

Para la prestación de servicios TI todo el 
grupo humano trabaja conjuntamente para 

dar un buen servicio. 

Diseñar y desarrollar programas de 
formación destinados al usuario final. 

Se diseña y se desarrolla programas que 
requiere la empresa, así como también se 
realiza el mantenimiento y monitoreo del 
correcto funcionamiento de los sistemas 

utilizados en la empresa. 

Interviene en labores de contratación, en 
caso de que ciertas habilidades no se 

pueden desarrollar a nivel interno. 

El jefe del departamento interviene en la 
contratación del personal adecuado. 

Vendedores, ya que a menudo los 
miembros del equipo de la gestión de 
aplicaciones son los únicos que saben 

exactamente los conocimientos técnicos 
que debe tener. 

Para la prestación de servicios TI todo el 
grupo humano trabaja conjuntamente para 

dar un buen servicio. 

Definir estándares para diseñar nuevas 
arquitecturas, participando además en la 

definición de las mismas durante las 
fases de estrategia y diseño. 

Se diseña y se desarrolla programas que 
requiere la empresa, así como también se 
realiza el mantenimiento y monitoreo del 
correcto funcionamiento de los sistemas 

utilizados en la empresa. 

Las herramientas de gestión de eventos y 
respuestas a ciertos tipos de eventos. No controla 

Estándares de rendimiento No controla 

Interviene en el diseño de nuevos 
servicios. No controla 

Test de funcionalidad, rendimiento y 
manejabilidad de servicios. No controla 

La Gestión de aplicaciones como 
guardiana del conocimiento relacionado 
con las aplicaciones lo pone al servicio 

del resto de la organización. 

No controla 

La gestión de problemas, ayudando a 
diagnosticar y resolver aquellos que 

guardan relación con las aplicaciones. 

Cuando la empresa requiere de alguna 
aplicación se realiza el estudio respectivo y 
ejecución y puesta en práctica de la misma. 

Control y monitoreo de las aplicaciones. 
Se realiza el monitoreo de las aplicaciones 

que tiene la empresa viendo el rendimiento y 
funcionalidad de las mismas. 

Definición del presupuesto que se va a 
manejar. 

Se realiza el presupuesto que se requiere 
para implantar y mantener aplicaciones que 

necesita la empresa. 
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La gestión de problemas, ayudando a 
diagnosticar y resolver aquellos que 

guardan relación con las aplicaciones. 

El monitoreo de las aplicaciones es constante 
por lo que si se produce algún problema se 

realiza la corrección del mismo lo antes 
posible 

La gestión de incidentes y la de 
problemas, ayudando a definir los 

sistemas de codificación de los mismos. 
No controla 

La gestión de cambios, para evaluar las 
RFC muchas de las cuales son 

ejecutadas a menudo por la gestión de 
aplicaciones. 

Cuando hay peticiones de cambio de 
contraseña o algún dato del sistema se lo 

hace con la brevedad posible. 

Asesoramiento sobre riesgos, 
identificando dependencias y definiendo 

contramedidas. 
No controla 

La gestión de aplicaciones es a menudo, 
quien dirige el despliegue de las nuevas 
versiones durante la fase de transición. 

Siempre que se requiere se realizan 
actualizaciones al sistema 

Colaborar en la actualización de la 
documentación del sistema, garantizando 
que la información esta actualizada y es 

bien conocida por el personal. 

Solo se tiene la documentación de las 
aplicaciones que se realizaron externamente 

a la empresa. 

Participar en las actividades 
operacionales que se llevan a cabo como 

parte de la gestión de operaciones. 

Se realizan actividades de control y 
monitoreo rutinario de las aplicaciones de la 

empresa. 

La gestión de aplicaciones también 
contribuye a mantener actualizadas las 
políticas de configuración de software. 

Se configura las máquinas para que las 
aplicaciones funcionen correctamente. 

Investigación y desarrollo de soluciones 
que ayuden a expandir el portafolio de 

servicios o al menos a mejorar la 
presentación del mismo 

Se realiza desarrollo solo cuando alguien lo 
solicita. 

Proporcionar asesoramiento en riesgos, 
identificando se servicios críticos y 

dependencias de sistema y definiendo e 
implementando contramedidas. 

Se sabe cuáles son los servicios críticos y se 
los atiende en la brevedad posible pero no 
existe ninguna documentación al respecto, 

no se da asesoramiento solo se da 
soluciones inmediatas. 
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3.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA PARA LA ETAPA DE 

OPERACIÓN DE SERVICIO DE LA EMPRESA DE 

COBRANZA. 

 

3.4.1. NOMENCLATURA 

Para el análisis con la empresa se toma la siguiente nomenclatura: 

• (≈) Se aplica a medias 

• ( ) Si se aplica 

• (x) No se aplica 

• (---) No se realiza 

 

Para la nomenclatura se utilizara las dos letras para el nombre del proceso 

incluyendo la letra P en caso de proceso y la letra F en caso de función. 

El esquema de nomenclatura será el siguiente: 

- 3 Letras para identificar el proceso y la función. 

- 2 Dígitos separados por puntos para identificar el Sub – Proceso 

- 2 Dígitos separados por puntos, que significa las actividades de los Sub – 

Procesos. 
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3.4.1.1. Nomenclatura para la Gestión de eventos 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

PROCESO GESTIÓN DE EVENTOS (P.G.E.) 

Aparición del Evento  P.G.E.01.   

     

Notificación del Evento  P.G.E.02. ≈  

 Herramienta de Gestión analiza periódicamente los Cls P.G.E.02.01. X --- 

 El Cl genera informes P.G.E.02.02.   

     

Detección y Filtrado del 
Evento  P.G.E.03. ≈  

 Leer la Notificación P.G.E.03.01. ≈  

 Interpreta los datos relacionados al Evento P.G.E.03.02.   

 Decidir si el evento se comunica o no a la herramienta de 
Gestión P.G.E.03.03. X  

     

Clasificación del Evento  P.G.E.04. X  

 Informativo P.G.E.04.01. X  

 Alerta P.G.E.04.02. X  

 Excepción P.G.E.04.03. X  

     

Correlación del Evento  P.G.E.05. ≈  

 Categorizar y nivel de prioridad P.G.E.05.01. ≈  
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 Existencia de otros eventos similares. P.G.E.05.02. X --- 

 Acciones asociadas a los Eventos P.G.E.05.03. X  

 ¿Representa una excepción?, ¿Necesita más datos? P.G.E.05.04. X  

     

Disparador  P.G.E.06. ≈  

 Disparadores de incidentes o de cambios P.G.E.06.01. ≈  

 Disparadores procedentes de una RFC aprobada o 
rechazada P.G.E.06.02. ≈  

 Notificaciones por teléfono móvil P.G.E.06.03.   

 Scripts automatizados y disparadores de BD P.G.E.06.04.   

     

Opciones de Respuesta  P.G.E.07. ≈  

 Registro de Eventos P.G.E.07.01. X  

 Respuesta automática o alerta para intervención humana P.G.E.07.02.   

 Emisión de una solicitud de cambio P.G.E.07.03  --- 

 Apertura de un registro o vinculación con un registro previo P.G.E.07.04. X  

     

Revisión de Acciones  P.G.E.08. X  

 Determinar si se ha tratado correctamente P.G.E.08.01. X  

 Comprobar que se hace un recuento de tipos de eventos P.G.E.08.02. X  
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3.4.1.2. Nomenclatura para la Gestión de Incidentes 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

PROCESO GESTIÓN DE INCIDENTES (P.G.I.) 

Identificación  P.G.I.01. ≈  

 Comunicada por usuario P.G.I.01.01.   

 Generada automáticamente por aplicaciones P.G.I.01.02. ≈  

     

Registro  P.G.I.02 ≈  

 Asignación de referencia P.G.I.02.01. X --- 

 Registro Inicial P.G.I.02.02. ≈  

 Información de apoyo P.G.I.02.03. X  

 Notificación del incidente P.G.I.02.04. ≈  

     

Clasificación  P.G.I.03. ≈  

 Categorización P.G.I.03.01. X  

 Establecimiento del nivel de prioridad P.G.I.03.02. ≈  

 Asignación de recursos P.G.I.03.03.   

 Monitorización del estado y tiempo de respuesta esperado P.G.I.03.04. X  

     

Priorización  P.G.I.04.   

     

Diagnostico (Inicial)  P.G.I.05. ≈  
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 Exanimación del incidente en la base de conocimiento. P.G.I.05.01. X  

 Si el centro de servicio no encuentra una solución al incidente lo 
redirección a un nivel superior. P.G.I.05.02. ≈  

     

Escalado  P.G.I.06.   

 Investigación y diagnóstico P.G.I.06.01. ≈  

 Durante todo el ciclo de incidente la información sobre el mismo 
debe ser actualizada constantemente. P.G.I.06.02. ≈  

     

Resolución y 
recuperación  P.G.I.07.   

 Si fuera necesario se debería.    

 Emitir una petición de cambio a la gestión de peticiones P.G.I.07.01.   

 Si la incidencia es recurrente y no se encuentra una solución se 
informa a la gestión de problemas P.G.I.07.02.   

     

Cierre del incidente  P.G.I.08. ≈  

 Se confirma con los usuarios la solución satisfactoria del mismo P.G.I.08.01.   

 Incorpora el proceso de resolución P.G.I.08.02. X  

 Reclasifica el incidente si fuera necesario P.G.I.08.03. X  

 Actualiza la información, sobre los elementos de configuración 
implicados en el incidente. P.G.I.08.04. X  

 Cierre del incidente P.G.I.08.05 ≈  
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3.4.1.3. Nomenclatura para la Gestión de Problemas 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  Aplica Empresa  Aplica Propuesta  

PROCESO GESTIÓN DE PROBLEMAS (P.G.P.) 

Control de Problemas  P.G.P.01. ≈  

 Identificación y registro P.G.P.01.01. ≈  

 Clasificación, prioridad y asignación de recursos P.G.P.01.02. ≈ --- 

 Análisis y diagnóstico. Error conocido P.G.P.01.03. ≈  

     

Control de errores  P.G.P.02. ≈  

 Identificación y registro de errores conocidos P.G.P.02.01. X  

 Análisis y solución P.G.P.02.02. ≈  

 Revisión post implementación y cierre P.G.P.02.03. X  
 

3.4.1.4. Nomenclatura para la Gestión de Acceso 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

PROCESO GESTIÓN DE ACCESO (P.G.A.) 

Petición de Acceso  P.G.A.01.   

 Ocurre cuando se ha detectado P.G.A.01.01.   

 El departamento de Recursos Humanos lo solicita (altas / 
bajas de trabajadores) P.G.A.01.02.  --- 

 Gestión de Cambios (RFC autorizada). P.G.A.01.03.  --- 

 Gestión de peticiones P.G.A.01.04.  --- 
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 Tareas programadas automáticamente P.G.A.01.05. ≈  

     

Verificación  P.G.A.02.  --- 

 Es la comprobación por:  ≈  

 Identificación del usuario que solicita el acceso P.G.A.02.01.  --- 

 Identidad y permisos del usuario o grupo que autoriza el 
acceso. P.G.A.02.02.  --- 

 Validez de los motivos alegados para autorizar el acceso. P.G.A.02.03.  --- 

     

Monitorización de 
identidad  P.G.A.03.  --- 

 Verificar estatus del individuo en la organización P.G.A.03.01.  --- 

     

Registro y monitorización 
de Acceso  P.G.A.04. ≈  

 Monitorear los accesos junto con la gestión técnica y gestión 
de aplicaciones P.G.A.04.01.  --- 

 Documentar los accesos no autorizados como excepciones 
y enviarlos a la gestión de incidentes. P.G.A.04.02. X  

 Aportar evidencias sobre actividades sospechosas. P.G.A.04.03. ≈  

     

Eliminación y restricción 
de derechos  P.G.A.05.  --- 

 Se puede restringir o eliminar por:  ≈  

 Fallecimiento o dimisión P.G.A.05.01.  --- 
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 Despido P.G.A.05.02.  --- 

 Cambio de roles dentro de la organización P.G.A.05.03.  --- 

 Traslado del usuario a otras áreas donde existe un acceso 
regional distinto. P.G.A.05.04.  --- 

 

3.4.1.5. Nomenclatura para la Función Cumplimiento de Requerimientos 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

FUNCION CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS (F.C.R.) 

Selección de Peticiones  F.C.R.01.   

 Solicitudes de información o consejo F.C.R.01.01. ≈  

 Petición de cambio estándar. F.C.R.01.02.  --- 

 Peticiones de acceso a servicios TI. F.C.R.01.03. ≈ --- 

     

Aprobación Financiera  F.C.R.02.  --- 

 Consideración de costo F.C.R.02.01.  ≈ 

 Decisión en cada caso de tramitar o no la petición F.C.R.02.02.  ≈ 

     

Realización  F.C.R.03. ≈  

 El centro de servicio se ocupa de las peticiones rutinarias F.C.R.03.01. ≈  

 Grupos especializados se hacen cargo de las demás peticiones F.C.R.03.02. ≈  

     

Cierre  F.C.R.04. ≈  



- 111 - 

 

 El centro de servicios comprueba si el usuario está satisfecho F.C.R.04.01. ≈  

 Se cierra la petición. F.C.R.04.02.   
 

3.4.1.6. Nomenclatura para la Función Service Desk 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

FUNCION SERVICE DESK (F.S.D.) 

Gestión de Incidentes  F.S.D.01. ≈  

 Registro y monitorización de cada incidencia F.S.D.01.01. ≈  

 Comprobación de que el servicio de soporte requerido se 
incluye en el SLA asociado F.S.D.01.02. X  

 Seguimientos del proceso de escalado F.S.D.01.03. ≈  

 Identificación de problemas F.S.D.01.04. ≈  

 Cierre de la incidencia y confirmación con el cliente F.S.D.01.05.  --- 

     

Gestión de Información  F.S.D.02. X  

 Nuevos servicios F.S.D.02.01. X  

 El lanzamiento de nuevas versiones para la corrección de 
errores. F.S.D.02.02. X  

 Cumplimiento de los SLAs F.S.D.02.03. X  

 Identificar nuevas oportunidades de negocio. F.S.D.02.04. X  

     

Relación con los proveedores.  F.S.D.03.  --- 
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3.4.1.7. Nomenclatura para la Función Administración Técnica 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

FUNCION ADMINISTRACIÓN TÉCNICA (F.A.T.) 

Identificar el conocimiento y experiencia 
necesarios para prestar servicios y gestionar 

la infraestructura TI. 
 F.A.T.01.   

 Documentado las habilidades que posee la 
organización F.A.T.01.01. ≈  

 Identificando las necesidades de formación F.A.T.01.02. ≈ --- 

     

Diseñar y desarrollar. Programas de formación 
relacionados con los recursos técnicos  F.A.T.02. ≈ --- 

 Formación técnica de los usuarios F.A.T.02.01.  --- 

 Formación técnica del centro de servicios. F.A.T.02.02.  --- 

 Formación técnica de otros equipos del 
ciclo de vida F.A.T.02.03.  --- 

     

Participa en la contratación  F.A.T.03. ≈ --- 

 
Recursos humanos, en caso de que no se 

puedan desarrollar las habilidades 
requeridas 

F.A.T.03.01. ≈ --- 

 Vendedores y aquí a menudo los miembros 
del equipo de la gestión técnica. F.A.T.03.02. X  
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Definir estándares  F.A.T.04. X  

 Diseñar nuevas arquitecturas. F.A.T.04.01. X  

 Las herramientas de gestión de eventos y 
respuesta a ciertas tipos de eventos. F.A.T.04.02. X  

 
Estándares de rendimiento que luego serán 
utilizados por la gestión de la disponibilidad 

y de la capacidad. 
F.A.T.04.03. X  

     

Gestión técnica interviene en el diseño  F.A.T.05. ≈  

 Nuevos servicios de infraestructura F.A.T.05.01.  --- 

 Test de funcionalidad, rendimiento y 
manejabilidad de servicios. F.A.T.05.02. X  

     

Mantener la información actualizada  F.A.T.06.  --- 

     

Investigar y desarrollar soluciones que ayuden 
a expandir los servicios.  F.A.T.07. ≈  

 

3.4.1.8. Nomenclatura para la Función Administración de Operaciones TI 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

FUNCIÓN ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES TI (F.A.O.TI. ) 

Control de operaciones  F.A.O.TI.01.  --- 

 Gestión de consolas F.A.O.TI.01.01.   

 Programación de tareas, que gestiona los trabajos F.A.O.TI.01.02.   
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rutinarios o automáticos 

 Back – up y restauración de archivos F.A.O.TI.01.03.  --- 

 Gestión de impresión y salidas F.A.O.TI.01.04.  --- 

 Actividades de rendimiento o mantenimientos F.A.O.TI.01.05. X  

     

Administración de 
instalaciones  F.A.O.TI.02.  --- 

 Gestionar el entorno físico de la infraestructura. F.A.O.TI.02.01.  --- 

 

3.4.1.9. Nomenclatura para la Función Administración de Aplicaciones 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura Aplica 
Empresa 

Aplica 
Propuesta 

FUNCIÓN ADMINISTRACIÓN DE APLICACIONES (F.A.A.) 

Ayudar a la gestión técnica en la tarea de 
identificar el conocimiento y experiencia 

necesarios para gestionar. 
 F.A.A.01.  --- 

     

Diseñar y desarrollar programas de 
formación destinados al usuario final  F.A.A.02. ≈ --- 

     

Interviene en labores de contratación  F.A.A.03.  --- 

 En caso de que ciertas habilidades no se 
puedan desarrollar a nivel interno. F.A.A .03.01.  --- 

 Vendedores ya que a menudo los miembros 
del equipo de la gestión de aplicaciones son 

F.A.A.03.02. X  
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los únicos que saben exactamente los 
conocimientos técnicos que se requieren. 

     

Definir estándares  F.A.A.04. X  

 
Diseñar nuevas arquitecturas, participando 

además en la definición de las mismas durante 
las fases de estrategia y diseño. 

F.A.A.04.01. X  

 Las herramientas de gestión de eventos y 
respuestas a ciertos tipos de eventos. F.A.A.04.02. X  

 Estándares de rendimiento F.A.A.04.03. X  

     

Interviene en el diseño  F.A.A.05. ≈  

 Nuevos servicios F.A.A.05.01. ≈  

 Test de funcionalidad, rendimiento y 
manejabilidad de servicios F.A.A.05.02. ≈  

     

La gestión de aplicaciones como guardiana 
del conocimiento relacionado con las 

aplicaciones. 
 F.A.A.06.   

 La gestión financiera, identificando los costos 
de las aplicaciones. F.A.A.06.01.  --- 

 
La gestión de problemas, ayudando a 

diagnosticar y resolver aquellos que guardan 
relación con las aplicaciones 

F.A.A.06.02.  --- 

 La gestión de incidentes y la de problemas 
ayudando a definir los sistemas. F.A.A.06.03. ≈  

 La gestión de cambios F.A.A.06.04.  --- 
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 Asesoramiento sobre riesgos, identificando 
dependencias y definiendo contramedidas. F.A.A.06.05. X  

 La gestión de aplicaciones a menudo, quien 
dirige el despliegue de las nuevas versiones. F.A.A.06.06.  --- 

 Colaborar en la actualización de la 
documentación del sistema. F.A.A.06.07. ≈  

 Participar en las actividades operacionales que 
se llevan a cabo. F.A.A.06.08. ≈ --- 

 La gestión de aplicaciones también contribuye 
a mantener actualizadas las políticas F.A.A.06.09.  --- 

     

Investigación y desarrollo de soluciones  F.A.A.07. ≈  

     

Proporcionar asesoramiento en riesgos, 
identificando servicios críticos y 

dependencias de sistema 
 F.A.A.08. ≈  
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3.4.2. PROPUESTA AJUSTADA A LA EMPRESA DE COBRANZA 

3.4.2.1. Introducción 

La presente propuesta parte del diagnostico situacional del soporte de la empresa 

de Cobranza, se fundamenta en las fortalezas y debilidades identificadas en el 

campo de la planificación, coordinación, ejecución y control de las actividades de 

soporte en el área de TI.  

La propuesta está basada en el modelo ITIL 3.0 como marco referencial para el 

desarrollo de los procesos seleccionados en base a la problemática encontrada.  

Con todos estos elementos se propone un mejoramiento en la gestión 

administrativa de TI, como una iniciativa en la que se pretende que las actividades 

estén claras y sirvan de guía para los futuros profesionales de sistemas que 

trabajen en este tipo de estudios.  

 

3.4.2.2. Objetivo 

El propósito general de la propuesta de mejora es aportar a la formación de una 

cultura de calidad en todos los aspectos en el área de TI, siendo esta área una 

parte fundamental de la misma y como tales requieren ser atendidos bajo 

estándares, que optimicen su gestión y calidad de servicio.  

Los objetivos específicos establecidos como acciones de mejora son:  

- Identificar las aéreas de análisis o procesos a aplicar las mejoras  

- Desarrollar los procesos seleccionados, utilizando el modelo ITIL 3.0  

- Obtener un soporte más eficiente y de mejor calidad en el área de TI.  

 

3.4.2.3. Alcance 

La propuesta de mejora se enfoca en todas las actividades relacionadas con la 

gestión del área TI de la empresa de cobranza, su uso está dirigido al personal 

que administra esta área.  

El desarrollo de cada proceso seleccionado incluye la descripción de actividades, 

los productos de entrada y salida, el personal involucrado y sus 

responsabilidades.  
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3.4.2.4. Justificación 

En la actualidad las empresas deben mantener mecanismos permanentes para 

asegurar la calidad de la enseñanza. Cada día son mayores las exigencias 

sociales para que las empresas se transformen en agentes sociales para 

responder a los cambios e innovaciones. En este sentido un plan de mejora se 

justifica para que particularmente el área de TI, participe en un soporte de calidad 

y mecanismos de mejoras continua.  

 

3.4.2.5. Procesos y Funciones de Aplicación para la Empresa de cobranza. 

 

3.4.2.5.1. Proceso Gestión de Eventos 

Permite a los departamentos de informática consolidar la infraestructura de 

gestión de eventos de  su organización para crear una vista global que abarque 

las múltiples consolas de eventos distribuidas por toda la empresa.  Consolida y 

procesa los eventos procedentes de toda la infraestructura de ITIL y establece 

correlaciones entre los datos para proporcionar al departamento técnico 

información pertinente sobre la que se puede actuar.  Gracias a la escalabilidad 

puede manejar los grandes volúmenes de eventos típicos de las grandes 

compañías. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  

PROCESO GESTIÓN DE EVENTOS (P.G.E.) 

Notificación del Evento  P.G.E.02 

 Herramienta de Gestión analiza 
periódicamente los Cls P.G.E.02.01. 

Detección y Filtrado del 
Evento  P.G.E.03 

 Decide el evento se comunica o no a la 
herramienta de Gestión P.G.E.03.03. 

Clasificación del Evento  P.G.E.04. 

 Informativo P.G.E.04.01. 

 Alerta P.G.E.04.02. 

 Excepción P.G.E.04.03. 

Correlación del Evento  P.G.E.05. 
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 Categorizar y nivel de prioridad P.G.E.05.01. 

 Acciones asociadas a los Eventos P.G.E.05.03. 

 ¿Representa una excepción?, ¿Necesita más 
datos? P.G.E.05.04. 

Opciones de Respuesta  P.G.E.07. 

 Registro de Eventos P.G.E.07.01. 

 Apertura de un registro o vinculación con un 
registro previo P.G.E.07.04. 

Revisión de Acciones  P.G.E.08. 

 Determinar si se ha tratado correctamente P.G.E.08.01. 

 Comprobar que se hace un recuento de tipos 
de eventos P.G.E.08.02. 

 

b. Diagrama de Flujo de Gestión de Eventos 

 
Autor: Rina Guerra 

 

 

Para la empresa de cobranzas se tomará en cuenta los siguientes subprocesos: 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Mantenimiento de 
Mecanismos y 

Reglas de 
Monitorización de 

Eventos 

- El propio Cl generará un informe al darse determinadas 
condiciones establecidas anteriormente. 

- Al leer la notificación del evento se establece si este es 
comunicado o no a la herramienta de gestión. 

- Se debe interpretar los datos relacionados con el evento en 
cuestión. 
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Clasificación y 
Categorización de 

Eventos 

- Establecer  los eventos que son significativos para la empresa 
de cobranzas. 

- Asignar la categoría correspondiente a cada uno de ellos. 
- Clasificar según corresponda en: informativos, de alerta o de 

excepción. 

Correlación de 
Eventos y Selección 

de Respuestas 

- Se debe tomar en cuenta el registro de eventos en una base de 
conocimiento para recurrir a la misma en caso de que se 
vuelva a presentar los eventos que constan en ella y poderlos 
solucionar con mayor rapidez. 

Revisión y Cierre de 
Eventos - Se lo realiza para actualizar la base de conocimiento creada. 

 

 

c. Restricción del Proceso   

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Instalar  una herramienta de monitoreo para facilitar el manejo de los 

eventos. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de operaciones TI, el analista de eventos. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación  

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Tomar mediciones de acuerdo a los indicadores 

- Dar seguimiento a los indicadores. 

- Elaboración de informes periódicos 
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e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

No. De eventos por categoría Mensual Analista de eventos 

No. De eventos por importancia Semanal Analista de eventos 

No. Y % de eventos que requiere 
intervención humana y si se ha realizado Semanal Analista de eventos 

No y % de eventos que han dado como 
resultado incidentes o cambios Mensual Analista de eventos 

No y % de cada tipo de evento en cada 
aplicación. Semanal Analista de eventos y gestor 

de operaciones TI 

 

f. Ajustes del Proceso 

- De no ser posible la compra de una herramienta de monitoreo para el 

manejo de los eventos, se puede tercerizar. 

- Al no tener disponibilidad de adquirir un sistema de manejo de eventos se 

puede diseñar un sistema manual para implementar mediante el correo 

electrónico. 

 

3.4.2.5.2. Proceso Gestión Incidentes 

El proceso cubre todo tipo de incidencia, ya sean fallos, consultas planteadas por 

usuarios o por el propio personal técnico, incluso aquellas detectadas de forma 

automática por herramientas de monitorización de eventos. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub - Proceso Nomenclatura  

PROCESO GESTIÓN DE INCIDENTES (P.G.I.) 

Identificación  P.G.I.01. 

 Comunicada por usuario P.G.I.01.01. 

 Generada automáticamente por aplicaciones P.G.I.01.02. 

Registro  P.G.I.02 

 Registro Inicial P.G.I.02.02. 

 Información de apoyo P.G.I.02.03. 

 Notificación del incidente P.G.I.02.04. 

Clasificación  P.G.I.03. 

 Categorización P.G.I.03.01. 
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 Establecimiento del nivel de prioridad P.G.I.03.02. 

 Asignación de recursos P.G.I.03.03. 

 Monitorización del estado y tiempo de respuesta 
esperado P.G.I.03.04. 

Priorización  P.G.I.04. 

Diagnostico 
(Inicial)  P.G.I.05. 

 Exanimación del incidente en la base de 
conocimiento. P.G.I.05.01. 

 Si el centro de servicio no encuentra una solución 
al incidente lo redirección a un nivel superior. P.G.I.05.02. 

Escalado  P.G.I.06. 

 Investigación y diagnóstico P.G.I.06.01. 

 
Durante todo el ciclo de incidente la información 

sobre el mismo debe ser actualizada 
constantemente. 

P.G.I.06.02. 

Resolución y 
recuperación  P.G.I.07. 

 Si fuera necesario se debería.  

 Emitir una petición de cambio a la gestión de 
peticiones P.G.I.07.01. 

 Si la incidencia es recurrente y no se encuentra una 
solución se informa a la gestión de problemas P.G.I.07.02. 

Cierre del 
incidente  P.G.I.08. 

 Se confirma con los usuarios la solución 
satisfactoria del mismo P.G.I.08.01. 

 Incorpora el proceso de resolución P.G.I.08.02. 

 Reclasifica el incidente si fuera necesario P.G.I.08.03. 

 Actualiza la información, sobre los elementos de 
configuración implicados en el incidente. P.G.I.08.04. 

 Cierre del incidente P.G.I.08.05 
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b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Clasificación y 
registro 

- Se identifica el incidente ya sea que es comunicado por el usuario 
o generado por una aplicación. 

- Se realiza un registro inicial del incidente para luego hacer el 
correspondiente seguimiento y monitoreo. 

- La información de apoyo sirve como guía para resolver el 
incidente la misma que tiene que estar disponible en todo 
momento. 

- Asignar la categoría y prioridad a cada uno de los incidentes. 

Análisis, 
escalamiento, 
resolución y 

cierre del 
incidente 

- Se revisa en la base de conocimiento si existe un incidente 
registrado similar para saber cómo tratarlo de no se ve que 
soluciones se puede dar. 

- Si el centro de servicio no encuentra una solución al incidente lo 
redirección a un nivel superior que pueda tomar decisiones que se 
escapan de las atribuciones o responsabilidades asignadas a ese 
nivel. 

- Especificar los niveles de escalamiento así: el de primera línea  es 
el service desk, segunda línea es el de administración, tercera 
línea es el de especialistas desarrolladores,  cuarta línea es el de 
proveedores; de primera a tercera línea es  a nivel interno y la 
cuarta es a nivel externo, se llegara a la cuarta línea en el caso de 
solucionar incidentes en el Internet. 

- Durante todo el ciclo de incidente la información sobre el mismo 
debe ser actualizada constantemente. 

- Si la incidencia es recurrente y no se encuentra una solución se 
informa a la gestión de problemas. 

- Se confirma con los usuarios la solución satisfactoria del mismo. 
- Reclasifica el incidente si fuera necesario. 
- Se actualiza la información correspondiente los elementos de 

configuración implicados en el incidente. 
- Se incorpora el proceso de resolución. 
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c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Instalar  un sistema de control de incidentes. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de incidentes, el equipo de incidentes graves, soporte de primera y segunda 

línea. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Tomar decisiones de acuerdo a los indicadores. 

- Elaboración de informes periódicos. 

- Mantener actualizada la información de los incidentes. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

No. Total de incidentes Mensual Gestor de incidentes 

No. De incidentes acumulados Mensual Gestor de incidentes 

No. Y % incidentes graves Mensual El equipo de incidentes 
graves 

Tiempo medio de resolución de incidentes Semanal Soporte de primera línea 

% de incidentes en pro del tiempo de respuesta Semanal Soporte de primera línea 

Coste medio por incidente Semanal Gestor de incidentes 

No. De incidentes reabiertos y su relación con 
el total Mensual Soporte de primera línea 

No. Y % de incidentes asignados 
incorrectamente Mensual Gestor de incidentes 
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No y % de incidentes categorizados 
incorrectamente Mensual Gestor de incidentes 

% de incidente gestionados en el plazo 
acordado Mensual Gestor de incidentes. 

 

f. Ajustes del Proceso 

- Si no se da solución a un incidente ni por el soporte de segunda línea se debe 

buscar una solución externa. 

 

 

3.4.2.5.3. Proceso Gestión Problemas 

El proceso de Gestión de Problemas incluyen las actividades necesarias para 

diagnosticar la causa raíz incidente y determinar de estos problemas.  También es 

responsable de asegurar que la resolución se lleve a cabo a través de 

procedimientos de control adecuados, especialmente gestión de cambio y gestión 

de entregas. 

Además, la gestión de problemas mantendrá información acerca de los problemas 

y soluciones permitiendo reducir el número e impacto de los incidentes a través 

del tiempo. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  

PROCESO GESTIÓN DE PROBLEMAS (P.G.P.) 

Control de Problemas  P.G.P.01. 

 Identificación y registro P.G.P.01.01. 

 Análisis y diagnostico. Error conocido P.G.P.01.03. 

Control de errores  P.G.P.02. 

 Identificación y registro de errores 
conocidos P.G.P.02.01. 

 Análisis y solución P.G.P.02.02. 

 Revisión post implementación y cierre P.G.P.02.03. 
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b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Control de 
problemas 

- Se debe identificar y registrar los problemas para determinar la 
raíz que los causaron y de esta manera convertirlos en errores 
conocidos. 

- Proporcionar soluciones temporales a la Gestión de Incidencias 
para minimizar el impacto del problema hasta que se implementen 
los cambios necesarios que lo resuelvan definitivamente. 

Control de 
errores 

- Se debe llevar un registro de los errores conocidos porque 
incorporan alguna solución temporal, de ser posible, la misma que 
es utilizada por la gestión de incidencias. 

- Se debe investigar las soluciones posibles y analizar el impacto de 
las mismas en la infraestructura de TI, los costos asociados, sus 
consecuencias sobre los SLAs. 

 

c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de problemas. 
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- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Tomar decisiones de acuerdo con los indicadores. 

- Elaboración de informes periódicos de rendimiento, de gestión proactiva, de 

calidad de productos y servicios. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

No. total de problemas registrados en un periodo Mensual Gestor de 
problemas 

% de problemas resueltos Semanal Gestor de 
problemas 

No. y % de problemas cuyo tiempo de solución se 
incumplieron Semanal Gestor de 

problemas 

No. de problemas pendientes Semanal Gestor de 
problemas 

Coste medio de manejar un problema Mensual Gestor de 
problemas 

No de errores conocidos Semanal Gestor de 
problemas 

 

f. Ajustes del Proceso 

- De ser necesario se podría contratar personal especializado en gestión de 

problemas para minimizar las incidencias más frecuentes. 

 

3.4.2.5.4. Proceso Gestión Accesos 

La gestión de acceso es el proceso por el cual a un usuario se le brindan los 

permisos necesarios para hacer uso de los servicios documentados en el catálogo 

de servicios de la organización TI.   
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a. Situación Actual 

Nombre Sub - Proceso Nomenclatura  

PROCESO GESTIÓN DE ACCESO (P.G.A.) 

Petición de Acceso  P.G.A.01. 

 Ocurre cuando se ha detectado P.G.A.01.01. 

 Tareas programadas automáticamente P.G.A.01.05. 

Registro y 
monitorización de 

Acceso 
 P.G.A.04. 

 
Documentar los accesos no autorizados como 

excepciones y enviarlos a la gestión de 
incidentes. 

P.G.A.04.02. 

 Aportar evidencias sobre actividades 
sospechosas. P.G.A.04.03. 

 

b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Petición de acceso - Esto ocurre cuando se presenta o cuando se ha programado 
como una tarea. 

Registro y 
monitorización de 

acceso 

- Se debe verificar que tanto los accesos como el perfil de 
usuarios correspondan al catalogo de roles de usuarios y que 
estos estén acorde con los servicios que se entrega a los 
clientes. 

- Documentar actividades sospechosas  y reportarlas a la 
gestión de seguridad. 
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c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de accesos. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Tomar decisiones apropiadas con los indicadores. 

- Elaboración de informes periódicos. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

Número de peticiones de acceso Semanal Gestor de 
accesos 

Instancias de acceso garantizado, por servicio, usuario, 
departamento, etc. Mensual Gestor de 

accesos 

Instancias de acceso garantizado por derechos de acceso 
de departamento o individuo Semanal Gestor de 

accesos 

Número de incidentes que requirieron la revocación de los 
permisos de acceso Mensual Gestor de 

accesos 

Número de incidentes causados por una configuración 
incorrecta de los accesos Mensual Gestor de 

accesos 

 

f. Ajustes del Proceso 

- Si los accesos no están acordes con el catálogo de roles de usuario se debe 

rehacer el mismo. 
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3.4.2.5.5. Función Cumplimiento Requerimientos 

Es el proceso que atiende las peticiones de servicio realizadas por los usuarios, 

inicialmente está dada por la mesa de ayuda utilizando un proceso separado 

aunque similar al de la Gestión de Incidentes pero con registros y tablas 

separadas, este proceso normalmente debe cumplir con ciertos requisitos 

(necesita ser aprobado, repetible, susceptible de ejecución a través de un 

procedimiento). 

El proceso para el cumplimiento de un requerimiento variara dependiendo de que 

se esté requiriendo exactamente; la mayoría de veces es algo que se puede 

planear, como una actualización o algún problema frecuente, muchos de estos 

son cambios pequeños solicitados por los usuarios. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  

FUNCIÓN CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS (F.C.R.) 

Selección de 
Peticiones  F.C.R.01. 

 Solicitudes de información o consejo F.C.R.01.01. 

Realización  F.C.R.03. 

 El centro de servicio se ocupa de las peticiones 
rutinarias F.C.R.03.01. 

 Grupos especializados se hacen cargo de las 
demás peticiones F.C.R.03.02. 

   

Cierre  F.C.R.04. 

 El centro de servicios comprueba si el usuario 
está satisfecho F.C.R.04.01. 

 Se cierra la petición. F.C.R.04.02. 
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b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Solicitud del 
servicio 

- Se debe receptar las solicitudes realizadas por los usuarios en 
el centro de servicios. 

- Si las solicitudes son peticiones estándar se encarga de 
resolverlas en el centro de servicios por el personal de soporte 
de primera línea y las demás solicitudes se hacen cargo un 
grupo especializado, con mayor conocimiento de lo que se trate 
dicha petición. 

Información de 
estado de la 
solicitud del 

servicio 

- Se debe mantener informado al usuario que realizó el 
requerimiento mediante un mensaje destinado al mismo. 

 

 

c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de incidentes y el grupo de cumplimiento de requerimientos. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 
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- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación actual. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Dar seguimiento a los indicadores. 

- Elaboración de informes mensuales. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

 

Indicador Medición  Rol 

Número total de peticiones de servicio Mensual Grupo de cumplimiento de 
requerimiento 

Tamaño de la copia de seguridad de las 
peticiones más destacadas Semanal Grupo de cumplimiento de 

requerimiento 

Tiempo medio que dura la gestión de cada tipo 
de petición de servicio Semanal Grupo de cumplimiento de 

requerimiento 

Número y porcentaje de peticiones de servicio 
completadas en los tiempos acordados Mensual Gestor de incidentes 

Nivel de satisfacción del cliente con la gestión 
de las peticiones de servicio 

Mensual Grupo de cumplimiento de 
requerimiento 

Coste medio de cada tipo de petición de servicio Mensual Gestor de incidentes 

 

 

f. Ajustes del Proceso 

- Dependiendo del análisis de los indicadores se va realizando los cambios 

necesarios en el proceso. 

 

3.4.2.5.6. Función Service Desk 

Esta función es el punto primario de contacto para usuarios cuando hay 

interrupción de servicio, peticiones de servicio o hasta para algunas categorías de 

Petición de Cambio.  El Service Desk proporciona un punto de comunicación a los 

usuarios y un punto de coordinación, para varios grupos IT y procesos.   
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a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura 

FUNCIÓN SERVICE DESK (F.S.D.) 

Gestión de 
Incidentes  F.S.D.01. 

 Registro y monitorización de cada incidencia F.S.D.01.01. 

 Comprobación de que el servicio de soporte 
requerido se incluye en el SLA asociado F.S.D.01.02. 

 Seguimientos del proceso de escalado F.S.D.01.03. 

 Identificación de problemas F.S.D.01.04. 

Gestión de 
Información  F.S.D.02. 

 Nuevos servicios F.S.D.02.01. 

 El lanzamiento de nuevas versiones para la 
corrección de errores. F.S.D.02.02. 

 Cumplimiento de los SLAs F.S.D.02.03. 

 Identificar nuevas oportunidades de negocio. F.S.D.02.04. 

 

b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Subproceso Lo que se debe hacer 

Gestión de 
incidentes 

- Se debe realizar el registro en la base de conocimiento y monitoreo 
de cada incidente. 

- Se realiza la comprobación de que el soporte de servicio requerido 
está incluido en el SLA asociado 

- Se realiza el respectivo seguimiento de escalado del proceso; cada 
incidente es atendido por el soporte de primera línea que lo conforma 
el service desk, lo que se trata es que un 70 u 80 % de los incidentes 
sean tratados por este grupo, en el caso que no se solucione pasa al 
siguiente nivel que es más especializado, y de no ser resuelto se 
pasa a un soporte de tercera línea en donde se tenga mayor poder de 
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decisión. 
- Si el incidente es recurrente o grave pasa directamente a la gestión 

de problemas para la cual provee una solución temporal hasta que se 
investigue la raíz de la causa del problema y se lo solucione 
definitivamente. 

- Se identifica los problemas y se los comunica a la gestión de 
problemas. 

Gestión de 
información 

- Se visualiza los nuevos servicios que se puede ofrecer a los clientes. 
- Se realiza nuevas versiones para correcciones de errores. 
- Se revisa el cumplimiento de los SLAs. 
- Se visualiza nuevas oportunidades de negocios. 

 

c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difundir e informar en toda la empresa de cobranzas y a los clientes de los 

beneficios de incorporar este nuevo servicio de atención y soporte. 

- Definir las funciones que va a realizar el Service Desk. 

- Definir el perfil de los integrantes que conforman el Service Desk. 

- Definir la estructura de Service Desk: distribuido, central o local, se 

recomienda para la empresa de cobranzas sea central. 

- Instalar las herramientas necesarias. 

- Definir los roles y responsables asociados a esta función, como es el gestor 

de Service Desk, supervisor, analista. 

- Asegurar el compromiso de la dirección con la filosofía del Service Desk. 

- Establecer estrictos protocolos de interacción con los clientes. 

- Estandarizar la comunicación con los clientes y usuarios desde el saludo 

hasta las preguntas rutinarias que se van a realizar. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Gestionar los SLAs establecidos anteriormente. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Motivar al personal que interactúa directamente con el cliente. 
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- Tener siempre actualizada la base de conocimiento, así como un rápido 

acceso a la misma para poder ofrecer un buen servicio a los usuarios. 

- Establecer los indicadores o métricas para evaluar el rendimiento. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por 
correo electrónico y teléfono o fax Semanal Supervisor de 

Service Desk 

Porcentaje de incidentes que se cierran en primera línea 
de soporte. Semanal Analista de 

Service Desk 

Porcentaje de consultas respondidas en primera 
instancia. Mensual Analista de 

Service Desk 

Número de llamadas gestionadas por cada miembro del 
personal del Centro de Servicios. Semanal Supervisor de 

Service Desk 

Cumplimiento de los SLAs. Mensual Gestor de S.D. 

Análisis estadísticos de los tiempos de resolución de 
incidentes organizados según su urgencia e impacto Mensual Gestor de S.D. 

El grado de satisfacción del cliente. Se puede hacer 
mediante encuestas a los clientes Semanal Analista de 

Service Desk 

 

f. Ajustes de la Función 

- Dependiendo del monitoreo de los indicadores, es necesario efectuar 

periódicamente, re ingeniería del Service Desk 

 

3.4.2.5.7. Función Administración Técnica 

Esta función provee las habilidades y conocimientos técnicos necesarios para 

soportar la operación de la infraestructura de TI, juega también un rol importante 

en el diseño, pruebas, puesta en producción y mejoramiento de los servicios de 

TI. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  

FUNCIÓN ADMINISTRACIÓN TÉCNICA (F.A.T.) 

Identificar el conocimiento y 
experiencia necesarios para 

prestar servicios y gestionar la 
infraestructura TI. 

 F.A.T.01. 
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 Documentado las habilidades que 
posee la organización F.A.T.01.01. 

Definir estándares  F.A.T.04. 

 Diseñar nuevas arquitecturas. F.A.T.04.01. 

 
Las herramientas de gestión de 

eventos y respuesta a ciertas tipos 
de eventos. 

F.A.T.04.02. 

 

Estándares de rendimiento que 
luego serna utilizados por la 

gestión de la disponibilidad y de la 
capacidad. 

F.A.T.04.03. 

Gestión técnica interviene en el 
diseño  F.A.T.05. 

 Test de funcionalidad, rendimiento 
y manejabilidad de servicios. F.A.T.05.02. 

Investigar y desarrollar soluciones 
que ayuden a expandir los 

servicios. 
 F.A.T.07. 

 

b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Identificar el conocimiento y 
experiencia necesarios para 

prestar servicios y gestionar la 
infraestructura TI. 

- Se debe documentar las habilidades que tiene la 
organización de TI 
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Definir estándares 
- Se define estándares para diseñar nuevas 

arquitecturas, así como de rendimiento y 
respuestas a ciertos eventos. 

Intervención de la Gestión 
Técnica 

- Se debe definir el diseño de nuevos servicios de 
infraestructura, en el diseño de test de 
funcionalidad y rendimiento así como también de 
manejabilidad de servicios. 

- Se debe documentar las investigaciones y el 
desarrollo de las soluciones que ayuden a 
expandir los servicios. 

 

c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Definir los roles y responsables asociados a esta función, los mismos que se 

definen de acuerdo a las habilidades técnicas del personal, así se tiene el 

equipo de servidor, de servicios de administración, de la Web, de mensajería 

o correo, de telefonía IP. 

- Montar un equipo táctico que, además de sus tareas propias, desempeñe 

tareas que requieran habilidades específicas. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Dar seguimiento a los indicadores. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

Contribución a logros para el negocio Mensual Equipo de servicio de 
administración 

Porcentajes de transacción y disponibilidad en 
transacciones de negocio críticas Semanal Equipo de servicio de 

administración 



- 138 - 

 

Tiempos de resolución de incidentes en 
segunda y tercera líneas de soporte Semanal Depende del tipo de 

incidente que ocurrió 

Número de incidentes escalados y razones 
para esos escalados Semanal Propietario del servicio 

Número de cambios implementados y retirados Semanal Gestor de cambios 

Número de cambios no autorizados detectados Semanal Gestor de cambios 

Rendimiento de la tecnología Mensual Equipo de servidor 

Medición de las actividades de mantenimiento Mensual Técnico de soporte de 
primera línea 

Formación y desarrollo de habilidades Mensual Propietario del proceso 

 

f. Ajustes del Proceso 

- Si en la formación de los equipos de trabajo para la administración técnica no 

se definen bien las habilidades de los miembros se debería reestructurar los 

equipos. 

 

3.4.2.5.8. Función Administración de Operaciones TI 

Esta función conduce, gestiona y controla las actividades operacionales del día a 

día de los procesos para manejar la infraestructura de TI, con la finalidad de tener 

los servicios estables, registrar incidentes, registrar problemas y sugerir el uso de 

nuevos procesos.  Esto se realiza de acuerdo a estándares de rendimiento 

definidos durante la etapa de Gestión de Diseño.  En algunas organizaciones este 

es un único departamento centralizado, mientras que en otras, algunas 

actividades y cierto personal son centralizados y algunos otros son provistos por 

departamentos distribuidos o especializados. La Administración de operaciones 

de TI tiene dos funciones que son únicas y generalmente son estructuras formales 

de la organización.  Estas son: control de operaciones de TI y gestión de recursos 

informáticos.  

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura 

FUNCIÓN ADMINISTRACIÓN DE OPERACIONES TI (F.A.O.TI. ) 

Control de 
operaciones  F.A.O.TI.01. 

 Gestión de consolas F.A.O.TI.01.01. 
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 Programación de tareas, que gestiona los trabajos 
rutinarios o automáticos F.A.O.TI.01.02. 

 Actividades de rendimiento o mantenimientos F.A.O.TI.01.05. 

 

b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Control de 
operaciones 

- Se debe elaborar una gestión de consolas bien definida. 
- Se debe Programar de tareas, que gestiona los trabajos rutinarios 

o automáticos. 
- Definir actividades de rendimiento o mantenimientos 
- Poner en práctica los planes elaborados, entre ellos el de respaldo 

de la información. 
- Definir turnos de trabajo. 
- Se debe seguir una estrategia de gasto orientada a equilibrar los 

requisitos de las distintas unidades de negocio con la optimización 
de la tecnología existente o la inversión de nueva tecnología. 

 

c. Restricciones del Proceso  

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Comprender en profundidad como se emplea la tecnología para prestar 

servicios, así como la importancia relativa y el impacto de estos servicios en 

los servicios de negocios. 

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de operaciones TI, operador de TI. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 
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- Definir estrategias de capacitación. 

- Seguir una estrategia de inversión basada en el retorno del valor, más que en 

el retorno del gasto. 

- Revisión de la documentación. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Definir los indicadores o métricas que informe sobre la culminación de 

objetivos de servicio y mantengan informados a los gestores de TI sobre la 

eficacia y eficiencia de las operaciones de TI. 

- Crear conciencia profesional dentro del equipo de operaciones, para que 

comprendan como afecta el rendimiento de la tecnología en la prestación de 

servicios. 

- Elaboración de informes mensuales. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

Finalización con éxito de las tareas programadas Semanal Gestor de 
operaciones TI 

Número de excepciones que se presentaron en las tareas 
y actividades programadas Semanal Operador de TI 

Número de restauraciones del sistema o de datos 
requeridas Semanal Operador de TI 

Estadísticas de instalación de equipo, incluyendo el 
número de elementos instalados por tipo, instalaciones 

exitosas, etc. 
Mensual Gestor de 

operaciones TI 

Tiempo de respuesta a eventos. Semanal Gestor de 
operaciones TI 

Rendimiento según planificación Mensual Gestor de 
operaciones TI 

Objetivos de mantenimiento alcanzados (número y 
porcentaje). Mensual Gestor de 

operaciones TI 

Número de eventos e incidentes relacionados con la 
seguridad y cómo se resolvieron Semanal Operador de TI 

Costes vs. presupuesto asociado al mantenimiento, 
construcción, seguridad, reparto, etc. Mensual Gestor de 

operaciones TI 

Incidentes relacionados con el edificio (p.ej. reparaciones) Semanal Operador de TI 
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f. Ajustes del Proceso 

- Si no se cuenta con las herramientas necesarias para desempeñar esta 

función se debería incorporar una solución manual hasta adquirir lo necesario 

lo antes posible. 

 

3.4.2.5.9. Función Administración Aplicaciones  

Su función es dar soporte y mantener operativas las aplicaciones así como 

también juega un rol importante en el diseño, pruebas y mejoramiento de las 

aplicaciones que forman parte del los servicios de TI.  La Administración de 

Aplicaciones generalmente está dividida en departamentos de acuerdo a la 

cartera de aplicaciones de la organización, permitiendo así una más fácil 

especialización y un soporte mejor enfocado. 

 

a. Situación Actual 

Nombre Sub – Proceso Nomenclatura  

FUNCIÓN ADMINISTRACIÓN DE APLICACIONES (F.A.A.) 

Interviene en labores de 
contratación  F.A.A.03. 

 

Vendedores ya que a menudo los 
miembros del equipo de la gestión de 
aplicaciones con los únicos que saben 

exactamente los conocimientos 
técnicos. 

F.A.A.03.02. 

Definir estándares  F.A.A.04. 

 

Diseñar nuevas arquitecturas, 
participando además en la definición de 

las mismas durante las fases de 
estrategia y diseño. 

F.A.A.04.01. 

 Las herramientas de gestión de eventos 
y respuestas a ciertos tipos de eventos. F.A.A.04.02. 

 Estándares de rendimiento F.A.A.04.03. 

   

Interviene en el diseño  F.A.A.05. 

 Nuevos servicios F.A.A.05.01. 

 Test de funcionalidad, rendimiento y 
manejabilidad de servicios F.A.A.05.02. 

La gestión de aplicaciones 
como guardiana del 

conocimiento relacionado con 
 F.A.A.06. 
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las aplicaciones. 

 
La gestión de incidentes y la de 

problemas ayudando a definir los 
sistemas. 

F.A.A.06.03. 

 
Asesoramiento sobre riesgos, 

identificando dependencias y definiendo 
contramedidas. 

F.A.A.06.05. 

 Colaborar en la actualización de la 
documentación del sistema. F.A.A.06.07. 

Investigación y desarrollo de 
soluciones  F.A.A.07. 

Proporcionar asesoramiento 
en riesgos, identificando 

servicios críticos y 
dependencias de sistema 

 F.A.A.08. 

 

b. Situación Esperada (Diseño del Proceso) 

 

Autor: Rina Guerra 

 

Sub – Proceso Lo que se debe hacer 

Intervención de la 
administración de 

aplicaciones 

- Interviene en la contratación de vendedores ya que los 
miembros de la gestión de aplicaciones tienen el 
conocimiento técnico que se requiere; también 
interviene en el diseño de nuevos servicios, de test de 
rendimiento, funcionalidad y manejabilidad de servicios. 

- Colabora en la actualización de la información de los 
sistemas. 

Definir estándares 

- Se define estándares para el diseño nuevas 
arquitecturas, participando además en la definición de 
las mismas durante las fases de estrategia y diseño; así 
como de rendimiento; para herramientas de eventos y 
sus respuestas 
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La gestión de aplicaciones 
como guardiana del 

conocimiento relacionado 
con las aplicaciones 

- Ayuda a definir los sistemas para la gestión de 
incidentes y de problemas. 

- Asesoramiento sobre riesgos, identificando 
dependencias y definiendo contramedidas 

- Se debe realizar una buena investigación y desarrollo de 
soluciones para que los costos sean menores. 

- Proporcionar asesoramiento en riesgos, identificando 
servicios críticos y dependencias de sistema. 

 

c. Restricciones del Proceso 

- Regular políticas empresariales 

- Implementar estándares en la empresa. 

 

d. Recomendaciones de Implementación 

- Difusión en toda la empresa de cobranzas del cómo va a favorecer la 

incorporación de los procesos de ITIL en el trabajo diario. 

- Instalar las plataformas necesarias para que funciones las aplicaciones  

- Definir los roles y responsables asociados a este proceso, como es el gestor  

de aplicaciones TI, el analista - programador. 

- Establecer cambios necesarios en las políticas y reglamentos de la empresa 

de cobranzas. 

- Definir estrategias de capacitación. 

- Revisión de la documentación actual. 

- Comprobación de los elementos de configuración. 

- Definir las fases y plazos. 

- Dar seguimiento a los indicadores. 

- Elaboración de informes mensuales. 

 

e. Cuadro de Indicadores 

Indicador Medición  Rol 

Capacidad de los usuarios para acceder a la aplicación y 
sus funcionalidades Semanal Analista - 

programador 

Reportes y archivos enviados a los usuarios Semanal Analista - 
programador 

Formación del Centro de Servicios Mensual Gestor de 
aplicaciones 
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Percepción que los usuarios tienen de la calidad, en 
comparación con los requisitos definidos en los SLAs. Mensual Analista - 

programador 

Tiempos de respuesta Semanal Analista - 
programador 

Tiempo invertido en proyectos Mensual Gestor de 
aplicaciones 

Satisfacción del cliente y el usuario con el entregable del 
proyecto Mensual Analista - 

programador 

Costes de involucrarse en el proyecto Mensual Gestor de 
aplicaciones 

Disponibilidad de la aplicación Semanal Analista - 
programador 

Estadísticas de resolución de problemas Semanal Analista - 
programador 

Número de versiones desplegadas Mensual Analista - 
programador 

Problemas de seguridad detectados y resueltos Mensual Analista - 
programador 

Número de cambios no autorizados que se detectaron Semanal Analista - 
programador 

Número de cambios implementados y revertidos Semanal Analista - 
programador 

Tiempos de resolución de incidentes en la segunda y 
tercera líneas de soporte Semanal  

 

f. Ajustes del Proceso 

- Revisar que las aplicaciones estén acorde con las políticas y reglas del 

negocio. 
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3.4.2.6. Roles Generales de Implementación 

Roles de 
Implementación 

Encargado Descripción - 
Responsabilidades 

Perfil 

 
Patrocinador del 

Proceso 

- Informar a su equipo los compromisos respecto al proceso 
- Facilitar los recursos (humanos, materiales, financieros) 

Nombrara los Dueños del proceso 
- Colaborar en la asignación de personas como Coordinadores del 

proceso 
- Concretar con los  Coordinadores del proceso sobre los procesos 

que le correspondan 
- Transmitir mensajes clave 
- Colaborar en el proceso de Mesa de Ayuda 

- Director de área que ejecute o vaya a 
ejecutar el proceso. 

- Visión general de la operación de la 
empresa de cobranzas 

- Conocimiento básico de  los procesos a 
implementar 

- Conocimiento básico de parámetros de 
desempeño y su elaboración 

 
Dueño del 
Proceso 

- Asegurar la implantación del proceso en todo momento y el 
cumplimiento de indicadores 

- Supervisar el desempeño del (los) proceso(s) durante todo el ciclo 
de vida de los mismos, vigilando las métricas de los indicadores 

- Seleccionar a los coordinadores de los procesos 
- Dar seguimiento por proceso, independientemente del área a la que 

pertenezcan 
- Capacitación 
- Participar en los cursos programados 
- Coordinar la asistencia 
- Colaborar en la Mesa de Ayuda 
- Proponer y autorizar mejoras y cambios al proceso de acuerdo a la 

retroalimentación recibida durante la implantación 
- Autorizar mejoras y cambios a los indicadores de acuerdo a la 

retroalimentación recibida durante la implantación. 

- Gerente del área que ejecute o vaya a 
ejecutar el proceso. 

- Visión general de la operación de la 
empresa de cobranzas 

- Visión especifica del proceso a implantar 
- Conocimiento avanzado de procesos 
- Conocimiento básico de parámetros de 

desempeño y su elaboración 

Coordinador del - Designado por los Dueños del Proceso y nombrados formalmente - Conocimiento general de la operación de 
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Proceso 
 

por los Patrocinadores 
- Este rol cumple funciones paralelas a la operación, durante la 

implantación 
- Implementación: 
- Desarrollar un conocimiento especializado sobre uno o más 

procesos, indicadores y métricas 
- Coordinar la implantación de los procesos del área que ejecute o 

vaya a ejecutar 
- Verificar la inexistencia de situaciones sin contemplar en los 

procesos de su área de un proceso en particular, en cuanto al 
“segmento” de su responsabilidad, asignado por el Dueño del 
Proceso 

- Retroalimentar al Dueño del Proceso en cuanto al desempeño del 
proceso y del personal 

- Capacitación: 
- Participar en la capacitación programada 
- Resolver dudas durante la capacitación específica 
- Colaborar en el proceso de Mesa de Ayuda. 

la empresa de cobranzas 
- Conocimiento de mejores prácticas 

aplicables al proceso a implantar 
- Conocimiento en la determinación de 

parámetros de desempeño y niveles de 
servicio 

Mesa de 
Ayuda 

 

- Dar soporte, identificar áreas de riesgo 
- Resolver dudas sobre la ejecución del proceso a usuarios 
- Modificar documentación relacionada al proceso (diagrama, manual, 

formatos, etc.) en caso de ser necesario 
- Analizar incidencias reportadas al Centro de Ayuda  y promover 

mejoras 
- Canalizar incidencias hacia las instancias pertinentes en caso de no 

poder resolver 
- Participar a lo largo del Proceso de Mesa de Ayuda 

- Amplio conocimiento sobre los procesos 
que le correspondan 

- Capaz de resolver inquietudes o dudas 
que existan durante la implementación. 

- Se integra por: Líderes de ejecución o 
dueños de proceso del área que ejecute 
o vaya a ejecutar el proceso 

- -Coordinadores de procesos 
- Conocimiento básico de procesos 
- Habilidades de comunicación para dar 

soporte a la implantación 
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3.4.3. MODELO DE EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

3.4.3.1. Explicación Modelo 

La elaboración de un modelo para la evaluación de propuesta, se lo realizara a partir 

de encuestas que son aplicadas a varios usuarios, las mismas que luego de ser 

aplicadas nos permitirá saber cómo está la empresa actualmente. 

Para la elaboración de las mismas se tomo en cuenta: 

- Todas las encuestas de cada proceso y función tendrá 10 preguntas. 

- Cada pregunta tiene cuatro ítems de selección, desglosados en letras a, b, c y d. 

- Cada literal de respuesta tiene una banda de evaluación. 

- Terminada la evaluación se realizara un promedio de resultados. 

 

La aplicación de las mismas tendrán los siguientes lineamientos: 

- Selección de la Empresa aplicar las encuestas 

o Seleccionar a que empresa será aplicada la encuestas 

- Selección de Empleado a ser Aplicadas las encuestas 

o Determinar el personal apto para contestar las mismas 

- Aplicación de formularios 

o Envió o entrega de encuestas para ser respondidas. 

- Cuantificación de Resultados 

o Promedio de resultados de las encuestas 

- Análisis de Resultados 

o Resultados obtenidos 
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3.4.3.2. Formato de Encuestas para evaluar la situación actual de la Empresa de 

Cobranza 

3.4.3.2.1. Formulario Gestión Eventos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 01_GE 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Eventos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de eventos. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 

Lea detenidamente cada pregunta y marque con X la respuesta correcta. 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 

 

1. ¿La notificación del evento se lo realiza?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 

a) Mediante una herramienta de gestión b) El propio CI genera un informe al darse      
determinadas condiciones. 

c) Mediante herramientas de comunicación propios de 
la empresa (correo, teléfono, etc.) 

d) No lo realiza  

 
2. ¿Un evento en la empresa se lo clasifica por?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Informativo b) Alerta 
c) Excepción d)  No existe clasificación  
 

3. ¿Cómo se maneja un evento? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 

a) Como algo rutinario b) Como algo que tiene una especificación 
previa. 

c) Como algo aislado d) Ninguna de las anteriores.  
 

4. ¿Para dar solución a un evento dado? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se lleva un registro de los eventos anteriores como referencia. b) Todas las anteriores  
c) Se busca una solución en el momento que ocurre, solucionando 
instintivamente. 

d) Ninguna de las 
anteriores.  
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5. ¿Para dar por terminado un evento se realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se determina si se ha tratado correctamente. b) Todas la anteriores   
c) Se comprueba que se hace un recuento de los tipos de eventos  d) Ninguna de las anteriores 
 

6. ¿Se lleva un registro de los eventos que ocurren  en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Cada evento se lo da una categoría? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

8. ¿A cada evento se da una prioridad? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

9. ¿Al cerrar el evento? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se actualiza la base de conocimiento. b) Todas la anteriores  
c) Informa el cierre del evento a las partes involucradas. d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Quién o Quienes están encargados de la gestión  de eventos en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4    
N°. 5   
N°. 6   
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9    
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN 
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.2. Formulario Gestión Incidentes 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 02_GI 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Incidentes 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Incidentes. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Un incidente se identifica cuando? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Es comunicado por un usuario b) Todas las anteriores 
c) Es generado automáticamente por aplicaciones. d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Existe un registro formal de incidentes en la e mpresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿La información de apoyo? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se encuentra centralizada en una base de datos 
la misma que está disponible en todo momento. 

b) Se encuentra centralizada en una base de 
datos que está disponible solo parcialmente. 

c) Se lo maneja manualmente. d) No se maneja 
 

4. ¿El escalamiento de un incidente se lo realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) En forma jerárquica y funcional c) En forma jerárquica 
b) En forma funcional. d) Ninguna de las anteriores 
 

5. Si se maneja una base de datos de conocimiento, ¿La base de datos de conocimiento 
es actualizada? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Constantemente b) Cada cierto periodo de tiempo c) Casi Nunca d) No se actualiza 
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6. ¿Se actualiza los elementos de configuración? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Para dar por terminado un incidente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se confirma la solución satisfactoria a los usuarios b) Todas las anteriores 
c) Se reclasifica el incidente si fuese necesario d) Ninguna de las anteriores 
 

8. ¿Qué porcentaje de incidentes son atendidos en l os tiempos establecidos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿De número total de incidentes cuantos los consi dera graves? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25 b) Entre el 25 y 50 c) Entre el 50 y 75 d) Mas del 75 

 
10. ¿Quiénes son considerados como parte de la gest ión de incidentes? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Gestor de incidentes, personal de soporte de primera 
línea, segunda línea. 

b) Gestor de operaciones, personal de 
soporte de primera y segunda línea. 

c) Gestor de incidentes, personal de soporte de primera 
y segunda línea, equipo de incidentes graves. 

d) Ninguna de las anteriores 

 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4   
N°. 5    
N°. 6   
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9   
N°. 10    

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.3. Formulario Gestión Problemas 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 03_GP 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Problemas 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Problemas. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cuáles son las fuentes de información que se ut iliza en la empresa para identificar un 
problema? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) La base de datos de incidentes b) El análisis de la infraestructura de TI 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Qué tipo de información incorpora un problema r egistrado en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Causas del problema b) Soluciones temporales 
c) Servicios Involucrados d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Cuál es el propósito de realizar el análisis de  un problema? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Encontrar la raíz del problema para dar una 
solución definitiva. 

b) Encontrar la causa raíz del problema para dar 
una solución temporal. 

c) Soluciones Temporales d) Ninguna de las anteriores 
 

4. ¿Un problema se convierte en error conocido cuan do? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se ha determinado las causas del 
problema 

b) Cuando se ha investigado a profundidad un 
problema 

c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

5. ¿Se lleva un registro de errores conocidos en la  empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  
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a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

6. ¿Qué consideraciones se toma en cuenta en la emp resa al analizar las soluciones a un 
error conocido? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) El posible impacto de la misma sobre la infraestructura TI b) Los costos asociados 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿Qué aspectos se toman en cuenta para concluir o  cerrar un problema? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Los resultados de la revisión post implementación son los 
deseados 

b) Se emite los informes 
correspondientes 

c) Se actualiza la base de datos  d) Ninguna de las anteriores 
 

8. ¿Cuál considera que es el porcentaje de problema s resueltos en una semana? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿Cuál es el porcentaje de problemas presentados por semana? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
10. ¿Todos los problemas son resueltos? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1    
N°. 2   
N°. 3    
N°. 4   
N°. 5   
N°. 6    
N°. 7   
N°. 8    
N°. 9   
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.4. Formulario Gestión Accesos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 04_GA 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Accesos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Accesos. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cuándo se presenta una petición de acceso?  
seleccione: a)  b)  c)  d)  

 
a) Una tarea programada b) Por distintas vías como RRHH, una solicitud de cambio. 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿La gestión de acceso está vinculada con la admi nistración técnica y de aplicaciones 
para monitoreo correspondiente? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿Existe un catalogo de roles de usuarios dentro de la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. En caso de que si exista, ¿estos están vinculado s con los servicios que se brinda a los 
usuarios? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Cuándo ocurre actividades sospechosas en los ac cesos se reportan a la gestión de 
seguridad? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Cuántos incidentes requirieron la revocación de  los permisos de acceso? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Ninguno b) 30 ó menos c) Entre 30 a 60 d) Mas del 60 

 
7. ¿Cuántos incidentes fueron causados por configur ación incorrecta de los accesos en el 

mes? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Ninguno b) 30 ó menos c) Entre 30 a 60 d) Mas del 60 

 
8. ¿Qué porcentaje de accesos se han realizado sati sfactoriamente en la semana? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados de la Gestión de Accesos en la empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Todos los usuarios son tomados en cuenta para los Accesos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4    
N°. 5   
N°. 6    
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9    
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.5. Formulario Función Cumplimiento de Requerimientos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 05_GCR 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Función de Cumplimiento de Requerimientos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Cumplimiento de 
Requerimientos. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cómo inicia la gestión de cumplimiento de reque rimientos en la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Por peticiones de servicio o de cambio por parte de los usuarios. b) Por políticas de seguridad. 
c) Por una descripción detallada en el portafolio de servicio. d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Quién o Quienes receptan las solicitudes de ser vicio dentro de la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Cuándo la solicitud es estándar, esta es atendi da por el personal de soporte de 
primera línea? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Se mantiene informado del estado o avance de la s peticiones de servicio a los 
usuarios que efectuaron dicha petición? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Quiénes están involucrados en la gestión de cum plimiento de requerimientos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) El gestor de operaciones y el grupo de b) El gestor de incidentes y el grupo de 
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cumplimiento de requerimientos. cumplimiento de requerimientos. 
c) El grupo de cumplimiento de requerimientos d) Ninguna de las anteriores 
 

6. ¿Cuántas peticiones de servicio son atendidas en  un mes? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos de 50 b) Entre 50 y 100 c) Entre 100 a 150 d) Mas de 150 

 
7. ¿Qué tiempo se demora en atender una petición de  servicio estándar? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Unos minutos b) Todo el día c) Varios Días d) Varias Semanas 

 
8. ¿Qué porcentaje de peticiones de servicio se han  realizado en el tiempo previsto? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 

empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Todos los usuarios son tomados en cuenta para el Cumplimiento de Requerimientos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4   
N°. 5    
N°. 6   
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9   
N°. 10    

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.6. Formulario Función Service Desk 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 06_SD 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Service Desk 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente al Service Desk. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Esta implementado el Service Desk en la empresa ? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Todos los incidentes se registran en una base d e conocimientos?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿Se realiza la comprobación de que el soporte de l servicio requerido está incluido en 
Sla asociado?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Qué porcentaje de incidentes ha sido resuelto p or Service Desk? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 60% b) Entre el 40 y 60% c) Entre el 20 y 40% d) Menos del 20% 

 
5. ¿En qué casos un incidente que es atendido por S ervice Desk pasa directamente a la 

gestión de problemas? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Cuando es grave o recurrente. b) Cuando es estándar. 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
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6. ¿Qué herramientas tecnológicas posee el Service Desk? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Un software de Service Desk b) Correo Electrónico. 
c) Llamada telefónica. d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿Cree que las herramientas tecnológicas que pose e son suficientes para dar un buen 
servicio? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

8. ¿Cuánto tiempo se demora en atender una petición  de servicio? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Unos minutos b) ½ Hora c) Una Hora d) Mas de dos horas 
 

9. ¿Cómo han calificado los usuarios este nuevo ser vicio? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 
 

10. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimie nto de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2   
N°. 3   
N°. 4    
N°. 5   
N°. 6   
N°. 7   
N°. 8   
N°. 9    
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.7. Formulario Función Administración Técnica 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 07_AT 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración Técnica 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración Técnica. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿Existe la documentación correspondiente a las h abilidades que posee la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Qué estándares se aplica en la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Estándares para diseñar nuevas 
arquitecturas. 

b) Estándares para la utilización de las 
herramientas. 

c) Estándares de rendimientos d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Se realizan test de funcionalidad, rendimiento y manejabilidad de servicios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Se realiza investigación y desarrollo de soluci ones que expandan los servicios que 
brinda la empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Se realiza la gestión técnica de acuerdo con lo s requisitos establecidos en la fase de 
estrategia del servicio? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Qué porcentaje de transacciones criticas para e l negocio se realiza semanalmente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
7. ¿A su criterio el rendimiento de la tecnología e s? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 

 
8. ¿Las actividades de mantenimiento se las realiza ? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 

empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4    
N°. 5   
N°. 6    
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9    
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.8. Formulario Administración de Operaciones TI 

 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 08_AOTI 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración de Operaciones TI 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración de Operaciones 
TI. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿La gestión de consolas que se está realizando e s?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 

 
2. ¿se realiza la programación de tareas? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) Semanalmente c) Mensualmente d) No se realiza 

 
3. ¿En qué porcentaje se ha cumplido con la planifi cación establecida? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
4. ¿Se realizan evaluaciones periódicas del persona l de TI? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Se realiza el mantenimiento de la infraestructu ra de TI periódicamente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿La estrategia de gasto utilizada en las operaci ones de TI es orientada a equilibrar los 
requisitos de las distintas unidades de negocio con  la optimización de la tecnología 
existente o la inversión de nueva tecnología? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Cuál es el porcentaje de que se acabe en el tie mpo establecido las tareas 
programadas? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
8. ¿El costo de operación de TI es acorde con lo es tablecido en la planificación? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1   
N°. 2    
N°. 3   
N°. 4   
N°. 5    
N°. 6   
N°. 7    
N°. 8   
N°. 9   
N°. 10    

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 
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3.4.3.2.9. Formulario Función Administración de Aplicaciones 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 09_AA 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración de Aplicaciones 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración de Aplicaciones. 

Funcionario:   ______ _______________________ Cargo:      ______________________ 

Responsable: ______ _______________________ Fecha:      ______________________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  a) 10 ptos b) 7 ptos c) 5 ptos d) 0 ptos 
 
 

1. ¿La administración de aplicaciones interviene en  la contratación del personal del call 
center?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Qué estándares se aplica en la administración d e aplicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Estándares de Tiempo b) Estándares de Calidad. 
c) Estándares de Costos d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿La administración de aplicaciones interviene en  el diseño de nuevos servicios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Con que está relacionada la administración de a plicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) La gestión de incidentes y la de problemas 
ayudando a definir el sistema. 

b) Asesoramiento sobre riesgos, identificando 
dependencias y definiendo contramedidas. 

c) En la actualización de documentos d) Ninguna de las anteriores 
 

5. ¿Se realiza investigación y desarrollo de soluci ones internamente en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Cómo se realiza el envío de reportes y archivos  a los usuarios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mediante un Software. b) Por E - mail. 
c) En persona d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿En qué porcentaje se ha resuelto los inconvenie ntes presentados en las aplicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
8. ¿El personal responsable de la administración de  aplicaciones es? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Gestor de aplicaciones y soporte de primera 
línea. 

b) Gestor de aplicaciones y análisis 
programadores 

c) Gestor de aplicaciones general d) Ninguna de las anteriores 
 
 

9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1    
N°. 2   
N°. 3    
N°. 4   
N°. 5   
N°. 6    
N°. 7   
N°. 8    
N°. 9   
N°. 10   

TOTAL:  
 

EVALUACIÓN  
Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 
Rango Aceptable  70 – 80 
Rango  Destacable  80,1 – 90 
Rango Excelencia  90.1 – 100.0 

 

 

 



- 166 - 

 

 CAPITULO 4 

EVALUACIÓN DE LA APLICABILIDAD DE LA PROPUESTA 

EN LA EMPRESA DE COBRANZA 

 

4.1. ELABORACIÓN ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO 

DE TI DE LA EMPRESA 

 

Se selecciono la empresa SIC Contac Center porque tiene el interés de mejorar sus 

procesos de operación de servicio de TI y con ello mejorar el estatus actual de la 

empresa, se me dio las facilidades para realizar todos los estudios necesarios para 

poner en práctica ITIL V3. 

 

4.1.1. SELECCIÓN DE LA EMPRESA  

La aplicación de encuestas será hecha en la Empresa de Cobranza. 

 

4.1.2. SELECCIÓN DE EMPLEADOS A SER APLICADAS LAS ENCUESTA S 

La realización de la encuesta estará dirigida a los empleados de la empresa que 

cumple los siguientes perfiles: 

- Personal capacitado en el área de Sistemas. 

- Personas que pertenezcan al departamento de TI. 

- Personas que tenga ya más de un año en la empresa. 

- Selección del número de personas que van a responder la encuesta. 

- Se selecciono un grupo de 10 personas por cada encuesta. 

 

4.1.3. APLICACIÓN FORMULARIOS 

- La aplicación de encuestas se lo realizo mediante el envió de correo electrónico. 

- Se envió todas las encuestas. 

- Se dispuso de tres días para ser contestadas por cada una de las personas 

seleccionadas. 
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4.1.4. CUANTIFICACIÓN 

La manera de realizar la cuantificación de las encuestas fueron: 

- Cada encuesta es evaluada sobre 100 pts. 

- Se calificó cada una para ver el valor obtenido. 

- Se procedió a realizar el promedio de todas las encuestas para ver el resultado 

final. 

- Se clasificó en 4 bandas para interpretar el obtenido y de aceptabilidad. 

- A cada banda se le asigno un color para saber su resultado de la siguiente forma: 

o Rojo: Para el rango menos aceptable. 

o Anaranjada: Para el rango aceptable. 

o Azul: Para el rango Destacable. 

o Verde: Para el rango Excelencia. 

 

4.1.5. ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Los resultados obtenidos fueron analizados de acuerdo a la siguiente tabla: 

EVALUACIÓN  

Valor Obtenido  Resultado  

Rango menos aceptable  0 – 69.9 

Rango Aceptable  70 – 80 

Rango Destacable  80,1 – 90 

Rango Excelencia  90.1 – 100.0 

 

4.1.6. ANÁLISIS COMPARATIVO 

Luego de evaluado los resultados, se va a realizar un análisis comparativo de la 

aplicación en cuanto al resultado que se espera obtener luego de la aplicación de la 

propuesta, lo que mejoraría el rendimiento de la empresa queriendo llegar a todos los 

procesos y funciones a un rango Destacable. 
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4.1.7. APLICACIÓN DE ENCUESTAS 

En este documento se presentara 1 encuesta contestada, de las 10 realizadas por 

cada proceso, las 9 restantes se encuentra en el medio digital con los siguientes 

nombres: 

Proceso Arch. 
Digital Función Archi. 

Digital 

Proceso Gestión Eventos P.G.E. Función Cumplimiento Requerimientos F.C.R. 

Proceso Gestión 
Incidentes P.G.I. Función Service Desk F.S.D. 

Proceso Gestión 
Problemas P.G.P. Función Administración Técnica F.A.T. 

Proceso Gestión Accesos P.G.A. 
Función Administración Operaciones 
TI 

F.A.O.TI. 

  Función Administración Aplicaciones F.A.A. 
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4.1.7.1. Encuesta Proceso gestión de eventos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

Herramienta: FORMULARIO 01_GE 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Eventos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de eventos. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 

Lea detenidamente cada pregunta y marque con X la respuesta correcta. 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 

 

1. ¿La notificación del evento se lo realiza?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 

a) Mediante una herramienta de gestión 
b) El propio CI genera un informe al darse      
determinadas condiciones. 

c) Mediante herramientas de comunicación propios de 
la empresa (correo, teléfono, etc.) 

d) No lo realiza  

 
2. ¿Un evento en la empresa se lo clasifica por?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
c) Informativo d) Alerta 
c) Excepción d)  No existe clasificación  
 

3. ¿Cómo se maneja un evento? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 

a) Como algo rutinario 
b) Como algo que tiene una especificación 
previa. 

c) Como algo aislado d) Ninguna de las anteriores.  
 

4. ¿Para dar solución a un evento dado? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se lleva un registro de los eventos anteriores como referencia. b) Todas las anteriores  
c) Se busca una solución en el momento que ocurre, solucionando 
instintivamente. 

d) Ninguna de las 
anteriores.  
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5. ¿Para dar por terminado un evento se realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se determina si se ha tratado correctamente. b) Todas la anteriores   
c) Se comprueba que se hace un recuento de los tipos de eventos  d) Ninguna de las anteriores 
 

6. ¿Se lleva un registro de los eventos que ocurren  en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Cada evento se lo da una categoría? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

8. ¿A cada evento se da una prioridad? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

9. ¿Al cerrar el evento? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se actualiza la base de conocimiento. b) Todas la anteriores  
c) Informa el cierre del evento a las partes involucradas. d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Quién o Quienes están encargados de la gestión  de eventos en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 
 
Gracias por su colaboración. 

 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1  c) 5 
N°. 2 d) 0 
N°. 3  b) 7 
N°. 4  a) 10 
N°. 5 b) 7 
N°. 6  b) 7 
N°. 7  b) 7 
N°. 8 a) 10 
N°. 9  d) 0 

N°. 10  d) 0 
TOTAL:  53 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 55,2 . 
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4.1.7.2. Encuesta Proceso gestión de incidentes 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 02_GI 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Incidentes 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Incidentes. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Un incidente se identifica cuando? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Es comunicado por un usuario b) Todas las anteriores 
c) Es generado automáticamente por aplicaciones. d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Existe un registro formal de incidentes en la e mpresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿La información de apoyo? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se encuentra centralizada en una base de datos 
la misma que está disponible en todo momento. 

b) Se encuentra centralizada en una base de 
datos que está disponible solo parcialmente. 

c) Se lo maneja manualmente. d) No se maneja 
 

4. ¿El escalamiento de un incidente se lo realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) En forma jerárquica y funcional c) En forma jerárquica 
b) En forma funcional. d) Ninguna de las anteriores 
 

5. Si se maneja una base de datos de conocimiento, ¿La base de datos de conocimiento 
es actualizada? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Constantemente b) Cada cierto periodo de tiempo c) Casi Nunca d) No se actualiza 
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6. ¿Se actualiza los elementos de configuración? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Para dar por terminado un incidente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se confirma la solución satisfactoria a los usuarios b) Todas las anteriores 
c) Se reclasifica el incidente si fuese necesario d) Ninguna de las anteriores 
 

8. ¿Qué porcentaje de incidentes son atendidos en l os tiempos establecidos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿De número total de incidentes cuantos los consi dera graves? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25 b) Entre el 25 y 50 c) Entre el 50 y 75 d) Mas del 75 

 
10. ¿Quiénes son considerados como parte de la gest ión de incidentes? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Gestor de incidentes, personal de soporte de primera 
línea, segunda línea. 

b) Gestor de operaciones, personal de 
soporte de primera y segunda línea. 

c) Gestor de incidentes, personal de soporte de primera 
y segunda línea, equipo de incidentes graves. 

d) Ninguna de las anteriores 

 
 
Gracias por su colaboración. 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 a) 10 
N°. 2 c) 5 
N°. 3 d) 0 
N°. 4 b) 7 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 c) 5 
N°. 7 a) 10 
N°. 8 c) 5 
N°. 9 a) 10 

N°. 10 a) 10 
TOTAL:  69 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 61,3 . 
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4.1.7.3. Encuesta Proceso gestión de problemas 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 03_GP 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Problemas 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Problemas. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cuáles son las fuentes de información que se ut iliza en la empresa para identificar un 
problema? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) La base de datos de incidentes b) El análisis de la infraestructura de TI 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Qué tipo de información incorpora un problema r egistrado en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Causas del problema b) Soluciones temporales 
c) Servicios Involucrados d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Cuál es el propósito de realizar el análisis de  un problema? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Encontrar la raíz del problema para dar una 
solución definitiva. 

b) Encontrar la causa raíz del problema para dar 
una solución temporal. 

c) Soluciones Temporales d) Ninguna de las anteriores 
 

4. ¿Un problema se convierte en error conocido cuan do? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Se ha determinado las causas del 
problema 

b) Cuando se ha investigado a profundidad un 
problema 

c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

5. ¿Se lleva un registro de errores conocidos en la  empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  
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a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

6. ¿Qué consideraciones se toma en cuenta en la emp resa al analizar las soluciones a un 
error conocido? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) El posible impacto de la misma sobre la infraestructura TI b) Los costos asociados 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿Qué aspectos se toman en cuenta para concluir o  cerrar un problema? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Los resultados de la revisión post implementación son los 
deseados 

b) Se emite los informes 
correspondientes 

c) Se actualiza la base de datos  d) Ninguna de las anteriores 
 

8. ¿Cuál considera que es el porcentaje de problema s resueltos en una semana? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿Cuál es el porcentaje de problemas presentados por semana? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
10. ¿Todos los problemas son resueltos? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
Gracias por su colaboración. 

 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 a) 10 
N°. 2 d) 0 
N°. 3 c) 5 
N°. 4 d) 0 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 b) 7 
N°. 7 c) 5 
N°. 8 b) 7 
N°. 9 a) 10 

N°. 10 b) 7 
TOTAL:  58 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 57,5 . 
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4.1.7.4. Encuesta Proceso gestión de accesos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 04_GA 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Accesos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Accesos. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cuándo se presenta una petición de acceso?  
seleccione: a)  b)  c)  d)  

 
a) Una tarea programada b) Por distintas vías como RRHH, una solicitud de cambio. 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿La gestión de acceso está vinculada con la admi nistración técnica y de aplicaciones 
para monitoreo correspondiente? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿Existe un catalogo de roles de usuarios dentro de la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. En caso de que si exista, ¿estos están vinculado s con los servicios que se brinda a los 
usuarios? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Cuándo ocurre actividades sospechosas en los ac cesos se reportan a la gestión de 
seguridad? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Cuántos incidentes requirieron la revocación de  los permisos de acceso? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Ninguno b) 30 ó menos c) Entre 30 a 60 d) Mas del 60 

 
7. ¿Cuántos incidentes fueron causados por configur ación incorrecta de los accesos en el 

mes? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Ninguno b) 30 ó menos c) Entre 30 a 60 d) Mas del 60 

 
8. ¿Qué porcentaje de accesos se han realizado sati sfactoriamente en la semana? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados de la Gestión de Accesos en la empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Todos los usuarios son tomados en cuenta para los Accesos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1  a) 10 
N°. 2 c) 5 
N°. 3 c) 5 
N°. 4  d) 0 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 b) 7 
N°. 7 b) 7 
N°. 8 d) 0 
N°. 9 a) 10 

N°. 10 c) 5 
TOTAL:  56 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 55,4 . 
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4.1.7.5. Encuesta función cumplimiento de requerimientos 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 05_GCR 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Gestión de Cumplimiento de Requerimientos 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Gestión de Cumplimiento de 
Requerimientos. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Cómo inicia la gestión de cumplimiento de reque rimientos en la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Por peticiones de servicio o de cambio por parte de los usuarios. b) Por políticas de seguridad. 
c) Por una descripción detallada en el portafolio de servicio. d) Ninguna de las anteriores 
 

2. ¿Quién o Quienes receptan las solicitudes de ser vicio dentro de la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Cuándo la solicitud es estándar, esta es atendi da por el personal de soporte de 
primera línea? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Se mantiene informado del estado o avance de la s peticiones de servicio a los 
usuarios que efectuaron dicha petición? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Quiénes están involucrados en la gestión de cum plimiento de requerimientos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) El gestor de operaciones y el grupo de 
cumplimiento de requerimientos. 

b) El gestor de incidentes y el grupo de 
cumplimiento de requerimientos. 
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c) El grupo de cumplimiento de requerimientos d) Ninguna de las anteriores 
 

6. ¿Cuántas peticiones de servicio son atendidas en  un mes? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos de 50 b) Entre 50 y 100 c) Entre 100 a 150 d) Mas de 150 

 
7. ¿Qué tiempo se demora en atender una petición de  servicio estándar? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Unos minutos b) Todo el día c) Varios Días d) Varias Semanas 

 
8. ¿Qué porcentaje de peticiones de servicio se han  realizado en el tiempo previsto? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 

empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Todos los usuarios son tomados en cuenta para el Cumplimiento de Requerimientos? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 c) 5 
N°. 2 b) 7 
N°. 3 d) 0 
N°. 4 a) 10 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 b) 7 
N°. 7 d) 0 
N°. 8 c) 5 
N°. 9 b) 7 

N°. 10 d) 0 
TOTAL:  48 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 53,8 . 
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4.1.7.6. Encuesta función service desk 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 06_SD 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Service Desk 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente al Service Desk. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Esta implementado el Service Desk en la empresa ? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Todos los incidentes se registran en una base d e conocimientos?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

3. ¿Se realiza la comprobación de que el soporte de l servicio requerido está incluido en 
Sla asociado?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Qué porcentaje de incidentes ha sido resuelto p or Service Desk? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 60% b) Entre el 40 y 60% c) Entre el 20 y 40% d) Menos del 20% 

 
5. ¿En qué casos un incidente que es atendido por S ervice Desk pasa directamente a la 

gestión de problemas? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Cuando es grave o recurrente. b) Cuando es estándar. 
c) Todas las anteriores d) Ninguna de las anteriores 
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6. ¿Qué herramientas tecnológicas posee el Service Desk? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Un software de Service Desk b) Correo Electrónico. 
c) Llamada telefónica. d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿Cree que las herramientas tecnológicas que pose e son suficientes para dar un buen 
servicio? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

8. ¿Cuánto tiempo se demora en atender una petición  de servicio? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Unos minutos b) ½ Hora c) Una Hora d) Mas de dos horas 
 

9. ¿Cómo han calificado los usuarios este nuevo ser vicio? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 
 

10. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimie nto de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 c) 5 
N°. 2 b) 7 
N°. 3 d) 0 
N°. 4 a) 10 
N°. 5 a) 10 
N°. 6 b) 7 
N°. 7 b) 7 
N°. 8 c) 5 
N°. 9 c) 5 

N°. 10 a) 10 
TOTAL:  66 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 55,7 . 
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4.1.7.7. Encuesta Función Administración Técnica 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 07_AT 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración Técnica 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración Técnica. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿Existe la documentación correspondiente a las h abilidades que posee la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Qué estándares se aplica en la empresa?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Estándares para diseñar nuevas 
arquitecturas. 

b) Estándares para la utilización de las 
herramientas. 

c) Estándares de rendimientos d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿Se realizan test de funcionalidad, rendimiento y manejabilidad de servicios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Se realiza investigación y desarrollo de soluci ones que expandan los servicios que 
brinda la empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Se realiza la gestión técnica de acuerdo con lo s requisitos establecidos en la fase de 
estrategia del servicio? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Qué porcentaje de transacciones criticas para e l negocio se realiza semanalmente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Menos del 25% b) Entre el 25 y 50% c) Entre el 50 y 75% d) Mas del 75% 

 
7. ¿A su criterio el rendimiento de la tecnología e s? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 

 
8. ¿Las actividades de mantenimiento se las realiza ? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 

empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 
 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1  b) 7 
N°. 2 c) 5 
N°. 3 b) 7 
N°. 4  b) 7 
N°. 5 a) 10 
N°. 6 a) 10 
N°. 7 b) 7 
N°. 8 c) 5 
N°. 9 c) 5 

N°. 10 a) 10 
TOTAL:  73 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 54,4 . 
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4.1.7.8. Encuesta función administración operaciones ti 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 08_AOTI 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración de Operaciones TI 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración de Operaciones 
TI. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿La gestión de consolas que se está realizando e s?  
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Excelente b) Destacable c) Aceptable d) Ineficiente 

 
2. ¿se realiza la programación de tareas? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) Semanalmente c) Mensualmente d) No se realiza 

 
3. ¿En qué porcentaje se ha cumplido con la planifi cación establecida? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
4. ¿Se realizan evaluaciones periódicas del persona l de TI? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

5. ¿Se realiza el mantenimiento de la infraestructu ra de TI periódicamente? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿La estrategia de gasto utilizada en las operaci ones de TI es orientada a equilibrar los 
requisitos de las distintas unidades de negocio con  la optimización de la tecnología 
existente o la inversión de nueva tecnología? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

7. ¿Cuál es el porcentaje de que se acabe en el tie mpo establecido las tareas 
programadas? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
8. ¿El costo de operación de TI es acorde con lo es tablecido en la planificación? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 

 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 a) 10 
N°. 2 c) 5 
N°. 3 b) 7 
N°. 4 c) 5 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 d) 0 
N°. 7 b) 7 
N°. 8 d) 0 
N°. 9 a) 10 

N°. 10 a) 10 
TOTAL:  61 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 57,1 . 
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4.1.7.9. Encuesta función administración aplicaciones 

APLICACIÓN PROPUESTA DE GESTIÓN DE OPERACIONES DE T I EN BASE A ITIL V3  

 

Herramienta: FORMULARIO 09_AA 

Empresa:     Empresa de Cobranza 

Proceso: Administración de Aplicaciones 

Objetivo: Evaluar el estado actual de la empresa referente a la Administración de Aplicaciones. 

Funcionario:   ___Rubén Ávila________________ Cargo:      _ Jefe Dep. Soporte_______ 

Responsable: _____ Ing. Rubén Ávila___________ Fecha:      ___04/Abril/2011__________ 

 

Sírvase contestar con honestidad la siguiente encue sta, los datos recabados, servirán para 
utilizar en procesos de mejoramiento continuo 
Lea detenidamente cada pregunta, marque con X la respuesta correcta. 
 

Calificación:  e) 10 ptos f) 7 ptos g) 5 ptos h) 0 ptos 
 
 

1. ¿La administración de aplicaciones interviene en  la contratación del personal del call 
center?  

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

2. ¿Qué estándares se aplica en la administración d e aplicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Estándares de Tiempo b) Estándares de Calidad. 
c) Estándares de Costos d) Ninguna de las anteriores 
 

3. ¿La administración de aplicaciones interviene en  el diseño de nuevos servicios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
 

4. ¿Con que está relacionada la administración de a plicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) La gestión de incidentes y la de problemas 
ayudando a definir el sistema. 

b) Asesoramiento sobre riesgos, identificando 
dependencias y definiendo contramedidas. 

c) En la actualización de documentos d) Ninguna de las anteriores 
 

5. ¿Se realiza investigación y desarrollo de soluci ones internamente en la empresa? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Si b) Algunas veces c) No se d) No 
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6. ¿Cómo se realiza el envío de reportes y archivos  a los usuarios? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mediante un Software. b) Por E - mail. 
c) En persona d) Ninguna de las anteriores 
 

7. ¿En qué porcentaje se ha resuelto los inconvenie ntes presentados en las aplicaciones? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Mas del 75% b) Entre el 50 y 75% c) Entre el 25 y 50% d) Menos del 25% 

 
8. ¿El personal responsable de la administración de  aplicaciones es? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Gestor de aplicaciones y soporte de primera 
línea. 

b) Gestor de aplicaciones y análisis 
programadores 

c) Gestor de aplicaciones general d) Ninguna de las anteriores 
 
 

9. ¿Quién o Quienes están encargados del Cumplimien to de Requerimientos en la 
empresa? 

Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Departamento de TI. b) Departamento de Sistemas. 
c) No Existe departamento encargado d) Ninguna de las anteriores 
 

10. ¿Las actividades de administración Técnica se l as realiza? 
Seleccione:  a)  b)  c)  d)  

 
a) Diariamente b) 2 veces a la semana c) 1 vez a la semana d) No se realiza 

 
 
 
Gracias por su colaboración. 

 

RESULTADO 
PREGUNTA Respuesta  Valor  

N°. 1 b) 7 
N°. 2 c) 5 
N°. 3 d) 0 
N°. 4 c) 5 
N°. 5 b) 7 
N°. 6 a) 10 
N°. 7 a) 10 
N°. 8 b) 7 
N°. 9 d) 0 

N°. 10 c) 5 
TOTAL:  56 

 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 
 

 
VALOR PROMEDIO TODAS LAS ENCUESTAS: 51,5 . 
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4.2. CUANTIFICACIÓN DE RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS 

ENCUESTAS 

4.2.1. CUANTIFICACIÓN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS 

Luego de contestadas las encuestas se realizo la cuantificación de sus resultados, 

obteniendo el siguiente análisis: 

 

Proceso Gestión Eventos  

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 53 

Usuario 2  59 

Usuario 3 59 

Usuario 4 57 

Usuario 5 53 

Usuario 6 51 

Usuario 7 54 

Usuario 8 63 

Usuario 9 44 

Usuario 10 59 

Cuantificación: 55,2 

Proceso Gestión Incidentes  

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 69 

Usuario 2  68 

 Usuario 3 66 

Usuario 4 66 

Usuario 5 51 

Usuario 6 60 

Usuario 7 56 

Usuario 8 56 

Usuario 9 58 

Usuario 10 63 

Cuantificación: 61,3  

Proceso Gestión Problemas  

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 58 

Usuario 2  54 

Usuario 3 66 

Usuario 4 61 

Usuario 5 56 

Usuario 6 61 

Usuario 7 52 

Usuario 8 57 

Usuario 9 60 

Usuario 10 50 

Cuantificación: 57,5 

 
 

Proceso Gestión Accesos  

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 56 

Usuario 2  51 

Usuario 3 49 

Usuario 4 59 

Usuario 5 54 

Usuario 6 53 

Usuario 7 66 

Usuario 8 51 

Usuario 9 61 

Usuario 10 54 

Cuantificación: 55,4 

F. Cumplimiento Requeri.  

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 48 

Usuario 2  51 

Usuario 3 49 

Usuario 4 57 

Usuario 5 54 

Usuario 6 59 

Usuario 7 56 

Usuario 8 54 

Usuario 9 56 

Usuario 10 54 

Cuantificación: 53,8  

Función Service Desk 

Entrevistado  Resultado  

Usuario 1 66 

Usuario 2  54 

Usuario 3 58 

Usuario 4 64 

Usuario 5 48 

Usuario 6 59 

Usuario 7 49 

Usuario 8 49 

Usuario 9 60 

Usuario 10 50 

Cuantificación: 55,7 
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Función Administración 
Técnica 

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 73 

Usuario 2  61 

Usuario 3 44 

Usuario 4 58 

Usuario 5 49 

Usuario 6 56 

Usuario 7 52 

Usuario 8 52 

Usuario 9 53 

Usuario 10 46 

Cuantificación: 54,4 

 

Función Administración 
Aplicaciones 

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 56 

Usuario 2  53 

Usuario 3 52 

Usuario 4 54 

Usuario 5 63 

Usuario 6 44 

Usuario 7 54 

Usuario 8 39 

Usuario 9 51 

Usuario 10 49 

Cuantificación: 51,5  

 

Función Administración 
Operaciones TI 

Entrevistado Resultado 

Usuario 1 61 

Usuario 2  63 

Usuario 3 60 

Usuario 4 58 

Usuario 5 57 

Usuario 6 52 

Usuario 7 39 

Usuario 8 61 

Usuario 9 59 

Usuario 10 61 

Cuantificación: 57,1 

 
 
4.2.2. INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS OBTENIDOS 

EVALUACIÓN 

Valor Obtenido  Resultado 

Rango menos aceptable 0 – 69.9 

Rango Aceptable 70 – 80 

Rango Destacable 80,1 – 90 

Rango Excelencia 90.1 – 100.0 

 

Proceso / Función Cuantificación  Interpretación 

Gestión Eventos 55,2 Rango Menos Aceptable 

Gestión Incidentes 61,3 Rango Menos Aceptable 

Gestión Problemas 57,5 Rango Menos Aceptable 

Gestión Accesos 55,4 Rango Menos Aceptable 

Cumplimiento de Requerimientos 53,8 Rango Menos Aceptable 

Service Desk 55,7 Rango Menos Aceptable 

Administración Técnica 54,4 Rango Menos Aceptable 

Administración Operaciones TI 57,1 Rango Menos Aceptable 

Administración Aplicaciones 51,5 Rango Menos Aceptable 
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4.3. EVALUACIÓN DE RESULTADOS OBTENIDOS 

Luego de realizada la cuantificación de los resultados de la empresa de cobranza, 

tenemos un criterio de la situación actual de la empresa con lo cual poder proyectar 

el mejoramiento del rendimiento del departamento de TI al aplicar ITIL V3 en la 

empresa de cobranza. 

 

4.3.1. RESULTADOS ESPERADOS 

Los resultados esperados con la aplicación de esta propuesta, en la empresa de 

cobranza son: 

- Gestión de Eventos, se espera suba el rendimiento a un 80%. 

- Gestión de Incidentes, se espera suba el rendimiento a un 80%. 

- Gestión de Problemas, se espera que se eleve el rendimiento a un 90%. 

- Gestión de Acceso, se espera que se eleve el rendimiento a un 95%. 

- Gestión de Cumplimiento de Requerimientos, se espera que se eleve el 

rendimiento a un 80%. 

- Service Desk, se espera que se implemente en la empresa ya que al momento 

este no existe dentro de la misma. 

- Administración Técnica, se espera que se eleve el rendimiento a un 95%. 

- Administración de Operaciones TI, se espera que se eleve el rendimiento a un 

90%. 

- Administración de Aplicaciones, se espera que se eleve el rendimiento a un 95%. 

 

4.3.2. ANÁLISIS DE RESULTADOS CON LOS ESPERADOS 

 

4.3.2.1. Gestión de Eventos 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Gestión se ha obtenido que la empresa maneja dicha gestión en un 42 % en relación 

con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 80 % de 

rendimiento en esta gestión, lo que significa un 38 % de aumento. 
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Gestión de Eventos 
Situación Actual

40

60

rendimient o actual

Gestión de Eventos 
Aplicando ITIL V3

80

20

Situación Esperada

 

 

4.3.2.2. Gestión Incidentes 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Gestión se ha obtenido que la empresa maneja dicha gestión en un 61.3 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 80 % 

de rendimiento en esta gestión, lo que significa un 18.7 % de aumento. 

 

Gestión de Incidentes 
Situación Actual

61,3

38,7
Rendimient o Act ual

Gestión de Incidentes 
Aplicando ITIL V3

80

20

rendimient o esperado

 

 

4.3.2.3. Gestión Problemas 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Gestión se ha obtenido que la empresa maneja dicha gestión en un 57.5 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 90 % 

de rendimiento en esta gestión, lo que significa un 32.5 % de aumento. 
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90

10

Gestión de Problemas 
Aplicando ITIL V3

Situación Esperada

 

 

4.3.2.4. Gestión Acceso 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Gestión se ha obtenido que la empresa maneja dicha gestión en un 55.4 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 95 % 

de rendimiento en esta gestión, lo que significa un 39.6 % de aumento. 

 

 

 
Gestión de Accesos

 Aplicando ITIL V3

95

5

rendimient o esperado

 

 

4.3.2.5. Cumplimiento de Requerimientos 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Gestión se ha obtenido que la empresa maneja dicha gestión en un 53.8 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 80 % 

de rendimiento en esta gestión, lo que significa un 26.2 % de aumento. 

 

Cumplim iento de Requerimientos 
Situación Actual

53,8

46,2 rendimient o actual

 

Cumplimiento de Requerimientos
Aplicando ITIL V3

80

20

rendimient o esperado
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4.3.2.6. Service Desk 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Función se ha obtenido que la empresa maneja dicha función en un 55.7 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 80 % 

de rendimiento en esta Función, lo que significa un  24.3 % de aumento. 

 

Service Desk
 Situación Actual

55,7

44,3
rendimiento act ual

 

Service Desk
Aplicando ITIL V3

80

20

rendimient o esperado

 

 

4.3.2.7. Administración Técnica 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Función se ha obtenido que la empresa maneja dicha función en un 54.4 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 90 % 

de rendimiento en esta Función, lo que significa un 35.6 % de aumento. 

 

Administración Técnica 
Situación Actual

54,4

45,6
rendimiento actual

 

Administración Técnica
Aplicando ITIL V3

90

10

Situación Esperada

 

 

4.3.2.8. Administración Operaciones TI 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Función se ha obtenido que la empresa maneja dicha función en un 57.1 % en 
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relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 95 % 

de rendimiento en esta Función, lo que significa un 37.9 % de aumento. 

 

Administración de Operaciones
 TI Situación Actual

57,1

42,9 rendimiento actual

  

Administración de Operaciones TI
 Aplicando ITIL V3

95

5

rendimiento esperado

 

 

4.3.2.9. Administración de Aplicaciones 

Una vez realizada la evaluación del estado actual de la empresa referente a esta 

Función se ha obtenido que la empresa maneja dicha función en un 51.5 % en 

relación con lo esperado según ITIL V3; aplicando ITIL V3 se espera llegar a un 90 % 

de rendimiento en esta Función, lo que significa un 38.5 % de aumento. 

 

Administración de Aplicaciones 
Situación Actual

51,5

48,5 rendimiento actual

 

Administración de Aplicaciones
Aplicando ITIL V3

90

10

Situación Esperada
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CAPITULO 5 

5.1. CONCLUSIONES 

- La Versión de ITIL V3 es muy completa lo que permite alinear y manejar de 

mejor forma los procesos de la empresa de cobranza. 

- Dentro de los lineamientos que ofrece ITIL V3, permite a las empresas dar un 

mejor resultado en la utilización de sus procesos logrando mejor respuesta, 

menores costes y mayor efectividad al negocio. 

- En la utilización de ITIL V3 cubre cualquier adaptación de los procesos de la 

empresa. 

- El diseño de proceso utilizando las mejores prácticas de ITIL, ha permitido 

conocer como ayuda a optimizar la gestión de los servicios y organizar los 

recursos para aportar valor al negocio y que procesos, funciones, roles deberían 

establecerse, en base a la adopción y adaptación a ITIL. 

- La empresa de cobranza maneja sus procesos y funciones de manera 

desorganizada no teniendo un control del mismo, lo que en muchos casos 

ocasiona que actividades ya resueltas se les vuelve hacer desde cero haciendo 

que aumente el tiempo de respuesta minorando la eficiencia en sus actividades. 

- Con el uso de ITIL V3 cubre cualquier adaptación y personalización en la 

empresa de cobranza pudiendo llevar a una organización más efectiva en la 

solución de sus problemas. 

- En el levantamiento de información para la realización del mapeo de los proceso 

de la empresa a nivel de flujo de subprocesos permitió identificar las actividades 

que realmente agregan valor al proceso, con lo cual han permitido determinar 

cuáles son los más efectivos, congruentes y agiles que además de reducir el 

tiempo, lograr la satisfacción de los clientes internos y el menor impacto para los 

clientes externos. 

- Con la realización del mapeo de procesos, se pudo observar cuales se parecen a 

la realidad ya que todos y cada uno de esos tiene una alineación a lo que sugiere 

ITIL, pero su forma de utilización se debe estandarizar para logra mejores 

resultados. 
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- Los indicadores definidos para cada proceso y función, permitirán llevar un 

control de cómo se está administrando el mismo y adicionalmente de cómo ir 

realizando los cambios a tiempo, cuando algún indicador no cumple con las 

metas establecidas. 

- En la especificación de la propuesta, ayudara a que todos los miembros del área 

TI, conozcan las actividades que deben realizar y sus responsabilidades.  “Al 

documentar los procedimientos y utilizar las buenas prácticas proporcionadas por 

ITIL se facilita la cultura de utilización de proceso escritos y se mejoran los 

procedimientos de trabajo utilizados” 

- El haber optado por la utilización de ITIL V3 y con la realización de una 

propuesta en este proyecto permitirá ser más competitiva y estar a la vanguardia 

en lo que respecta a su funcionamiento y servicios prestados de acuerdo a las 

mejores prácticas de ITIL. 

- Las políticas, roles y responsabilidades identificados en la propuesta, ayudaran a 

lograr procesos eficientes, controlados y sobre todo que el personal sabrá cual 

es su rol dentro del proceso y le ayuda a su motivación, llevando a cabo la mejor 

manera sus actividades. 

- Con las evaluaciones obtenidas, no se debe trabajar con los procesos por un 

lado y con el avance tecnológico por otro, porque estos dos puntos deben ir de la 

mano, para evitar errores que le cueste a toda la organización tiempo y dinero 

valioso. 

- De acuerdo a la evaluación obtenida podemos observar que todo proceso se 

encuentra en un rango menos aceptable, lo que sugiere la necesidad de la 

aplicación de ITIL de forma inmediata para mejorar los resultados del negocio. 
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5.2. RECOMENDACIONES 

- Establecer cronogramas de capacitación de ITIL constantemente hacia todos los 

colaboradores involucrados en el departamento de TI, mantenerlos informados 

sobre las ventajas de estas mejores prácticas, ya que esto ayudara a entender la 

importancia del mismo y logra el compromiso de todos. 

- Realizar planes de evaluación continuas que permitan saber el progreso de 

resultados hasta llegar al objetivo del mismo. 

- Mejorar las relaciones entre todas las áreas que están involucradas en este 

proceso, para lo cual se propone establecer acuerdos de nivel de servicio con las 

distintas áreas y con los clientes. 

- Realizar comunicación de los logros alcanzados es importante ya que es la clave 

para el mejoramiento de los procesos, ya que todos los involucrados necesitan 

sentirse parte de la mejoras. 

- Revisión constante de los indicadores, por medio de los responsables y a la vez 

considerar un cuadro de mando donde se coloquen los resultados de los mismos 

y estos sean analizados en las reuniones para la toma de decisiones. 

- Es importante tener presente que las funciones dentro de cada área, deben ser 

clara desde el inicio ya que con la administración enfocada a los objetivos de la 

empresa las metas son más claras. 

- Monitorear toda implantación de mejora que se realice al proceso, para asegurar 

que se están ejecutando cambios y que el proceso no tenga ningún resultado. 

- Realizar capacitaciones continuas en Best Practice, en forma general para que 

todos sepan hacia donde van. 

- Evaluar la propuesta en varias empresas del sector de cobranza para ver su 

mejoramiento y a la vez el afinamiento de los procesos de las mismas. 
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