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Resumen

Este trabajo de investigacion hace referencia a la aplicacion de la metodologia de La
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), con la finalidad de
mejorar la gestion de incidencias que se dan en un departamento responsable de las
operaciones y mantenimiento de equipos de transmisiones de una empresa de

telecomunicaciones en general.

Se analizara la problematica actual en la atencion de incidencias, para determinar los
factores que afectan negativamente la gestion de incidencias en el departamento responsable

de las operaciones de una empresa de telecomunicaciones.

La metodologia de investigacién a utilizar es de tipo cualitativo, lo que permitira
calificar las variables; con complementos cuantitativos, con los que se medira y cuantificara

las mencionadas variables para el objetivo y estudio analitico de la problematica en estudio.

Con base a los resultados de la investigacion se propondra el fortalecimiento de la
atencion de incidencias de la empresa de telecomunicaciones a través de un modelo de

gestion de incidentes basado en la metodologia ITIL v3.

Palabras claves: ITIL, Gestion de Incidencias, Atencidn de Incidencias, Operacion

del Servicio.
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Abstract

This research work refers to the application of the methodology of the Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), in order to improve the management of incidents
that occur in a department responsible for the operations and maintenance of transmission

equipment of a telecommunications company in general.

The current problems in dealing with incidents will be analyzed to determine the
factors that negatively affect incident management in the department responsible for the

operations of a telecommunications company.

The research methodology to be used is qualitative, which will allow the variables to
be qualified; with quantitative complements, with which the mentioned variables will be

measured and quantified for the objective and analytical study of the problem under study.

Based on the results of the investigation, it will be proposed to strengthen the
attention of incidents of the telecommunications company through an incident management

model based on the ITIL v3 methodology.

Keywords: ITIL, Incident Management, Incident Attention, Service Operation.



Introduccion

El presente trabajo de investigacion titulado “Estudio para fortalecer la atencion de
incidencias en una empresa de telecomunicaciones” hace referencia a la aplicacion de la
metodologia de La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL, por
sus siglas en inglés), con la finalidad de mejorar la gestion de incidencias que se dan en un
departamento responsable de las operaciones y mantenimiento de equipos de transmisiones

de una empresa de telecomunicaciones en general.

En tal sentido, la gestion de estas incidencias debe ser ordenada, eficiente y eficaz, de
manera que pueda asegurar el uso correcto de herramientas tecnoldgicas ademas de estar

alineada en todo momento con los objetivos y metas de la organizacion.

No obstante, en el contexto de la empresa de telecomunicaciones esto difiere con el
ideal antes mencionado, dada por la gestion informal de las incidencias, sumadas a otras
deficiencias de distintas indoles como la falta de un registro centralizado, criterios disformes
para el tratamiento, poca o ninguna categorizacion del nivel de atencidn de las incidencias,
desconocimiento del personal de soporte sobre el estado de las incidencias reportadas,
incluida la poca certeza en los tiempos de solucion, encolamiento de incidencias no resueltas,

entre otras.

La problematica anteriormente mencionada produce la interrupcién o demora de la
recuperacion del nivel habitual de funcionamiento del o los servicios, malestar de los
usuarios, incluyendo multas y costos adicionales por acuerdos de nivel de servicio (SLA)

contratados.

Por esto, el presente trabajo de investigacion sobre un modelo de Gestion de

Incidencias basado en ITIL v3, busca minimizar el posible impacto negativo en las



operaciones de servicios de la empresa de telecomunicaciones provocadas por una mala

gestion de incidencias.

Los resultados de esta investigacion pretenden ser una alternativa de solucion para la
problemdtica descrita previamente, en gran parte por las buenas practicas incluidas en este
marco de trabajo, que ha sido adoptado y reconocido por empresas y organizaciones en el

mundo entero.
Delimitacion y sintetizacion del problema

En el presente trabajo de investigacion se analizara la problemética actual en la
atencion de incidencias, bajo la sospecha de la existencia de personal con poca experiencia,
pocos conocimientos y falta de recursos requeridos en el departamento responsable de las

operaciones de una empresa de telecomunicaciones.

La falta de conocimientos, la poca o inexistente experiencia del personal de soporte,
trae secuelas que pueden ir desde la reduccién de la calidad del servicio hasta una
interrupcion prolongada de los mismos. Por otro lado, la falta de recursos requeridos,
acarrean efectos negativos como un mal diagnostico, en consecuencia, se aplica una mala
solucion que involucra perdidas economicas y de tiempo. Sin contar la inaccion o el
escalamiento a niveles superiores de incidencias, que pudieron ser resueltas en soportes de

primera linea.

Todo lo mencionado, tiene como resultado la demora en la restitucion del servicio y
por lo tanto malestar en los usuarios, muchos de ellos con SLA, llegando a provocar hasta

multas de incumplimiento por parte de estos.



Formulacion del problema

Problema general

¢De qué modo contribuird el planteamiento un modelo para la gestion de incidencias
y problemas basado en los conceptos y buenas précticas de ITIL v3 en la mejora del proceso

de atencion de incidencias de una empresa de telecomunicaciones?
Problemas especificos

e (En qué consiste la metodologia ITIL enmarcado en el apartado sobre la

operacion del servicio?

e ;COmo valorar la actual gestién de incidencias y gestion de problemas de

acuerdo con las descripciones detalladas en ITIL v3?

e ;Cbomo determinar los factores que afectan negativamente en el éxito de un
proyecto para la gestion de incidencias segun el marco de referencia de ITIL

v3?

e ;De qué manera sugerir el fortalecimiento de la atencion de incidencias de la
empresa de telecomunicaciones a través de una propuesta de gestion de

incidentes basado en la metodologia ITIL v3?
Justificacion

La presente investigacion permite evaluar el flujo actual de los procesos de atencion
de incidencias de una empresa de telecomunicaciones para reconocer donde se sitdan los
fallos y de esta manera disponer apropiadamente los procesos segun los establecido en la
metodologia ITIL, buscando reforzar la calidad de los servicios brindados por el

departamento a cargo.



Se propone ITIL puesto que, su aplicacidn, busca mejorar la gestion de servicios del
area, dado que dicha metodologia plantea la adopcion de estandares que ayudan en el control,
operacion y administracion de T y del talento humano, establece la diversidad de servicios
brindados instaurando acuerdos de niveles de servicio con los usuarios, concibe la revision y
reestructuracion de los procesos existentes, asimismo la garantia de una Optima continuidad
del servicio de TI, con el fin de asegurar y mantener la calidad del servicio identificando

posibles futuras mejoras y de esa forma garantizar el grado de satisfaccion de los usuarios.

También, otro tema importante para considerar es que, las fases del ciclo de vida del
servicio estan interrelacionadas, lo cual permite tener un enfoque integral de la gestion de
servicios de TI, permitiendo al departamento o area, adicionar y adaptar procesos nuevos, a
corto, mediano o largo plazo, sin causar impactos perjudiciales a la gestion de servicios

actual.
Objeto de estudio:

La Gestion de Incidencias dentro de la fase de Operacion del Servicio de ITIL v3, y

su impacto en una empresa de telecomunicaciones.
Campo de accién o de investigacion:

Plantear un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL con la intencion de
fortalecer la atencion de incidencias en el departamento responsable de una empresa de

telecomunicaciones.
Objetivo general

Plantear un modelo de gestion de incidentes basado en la metodologia ITIL v3 para
fortalecer la atencion de incidencias, a fin de superar las deficiencias y pérdida de calidad de

servicio gque presenta una empresa de telecomunicaciones.

Objetivos especificos



e Estudiar la metodologia ITIL enmarcado en el apartado sobre la operacion del

servicio.

e Evaluar la actual gestidn de incidencias y gestion de problemas de acuerdo con

las descripciones detalladas en ITIL v3

e Determinar los factores que afectan negativamente en el éxito de un proyecto

para la gestion de incidencias segun el marco de referencia de ITIL v3.

e Proponer el fortalecimiento de la atencion de incidencias de la empresa de
telecomunicaciones a través de una propuesta de gestion de incidentes basado

en la metodologia ITIL v3.
La novedad cientifica

El presente trabajo hace énfasis en el fortalecimiento de la atencion de incidencias de
una empresa de telecomunicaciones mediante un modelo de gestion de incidentes basado en
ITIL. En la propuesta de solucion, se formulara la monitorizacion activa y pasiva del
funcionamiento del servicio, el registro de eventos, incidencias, problemas, peticiones y

accesos al servicio, a través de criterios definidos con anterioridad.

Al contar con un modelo de gestion de incidencias, permitira a la empresa: mejorar la
eficiencia, reducir los costos de operacion, mejorar la responsabilidad, reducir la carga de
trabajo innecesaria, mejorar la efectividad, mejorar la transparencia en los procesos y los

servicios, mejorar el servicio y la experiencia del usuario, entre otras.

Lo descrito anteriormente es factible gracias a la adopcion de las mejoras practicas de
gestion de servicios de TI, contenidas en ITIL V3, con el proposito de satisfacer las

constantes y cambiantes necesidades tecnologicas del entorno empresarial actual.



Capitulo 1

1.1 MARCO TEORICO

El objeto de estudio de este trabajo de investigacion girara en torno a los conceptos y
buenas préacticas propuestas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion,
descritas en La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion ITIL v3. La
comprensién holistica de los procesos de gestion de esta metodologia nos serviré de guia para
disefiar un modelo viable que ayude a la empresa de telecomunicaciones a alcanzar la calidad

y eficiencia deseada en sus operaciones de TI.

1.1.2 Teorias generales

1.1.3 Incidencia

Una incidencia se entiende como todo aquel suceso que tiene relacién directa o
indirecta sobre la marcha normal de las actividades. Las incidencias pueden tener su origen
en el incorrecto disefio de uno o varios procesos o en la incorrecta ejecucion de los procesos

establecidos e incluso en la falta de recursos necesarios (DATADEC, 2017).

También se considera un incidente a un evento o problema que afecta de forma
negativa el desempefio de los servicios de TI. Los incidentes son capaces tanto de degradar
los servicios como interrumpirlos por completo, dependiendo de su gravedad y la capacidad

de respuesta del equipo de TI. (GB Advisors, 2019)

Las empresas que estan orientadas a la satisfaccion del cliente incorporan sistemas y
actuaciones para cometer el menor nimero posible de errores que entorpezcan esta
satisfaccion. Como las empresas funcionan con recursos que son personas, esta satisfaccion
se ve entorpecida, ya que no se pueden evitar ciertos errores o incidencias. Aun poniendo

medios, estas incidencias ocurriran, por lo que es importante saber como gestionarlas.



Las habilidades que las empresas tengan para esta gestion de incidencias determinaran
la relacion que se establecera con sus clientes, por lo que hay que prestarle toda la atencion

que merece para entablar relaciones de confianza.

La gestion de incidencias es un tema de vital importancia que todas las empresas
deberian tener en cuenta. Su objetivo es resolver cualquier problema o incidente de una
manera rapida, eficaz y eficiente, analizando como se ha producido dicha incidencia y

ocupandose de que no vuelva a ocurrir en el futuro.
1.1.4 Tipos de incidencias

Una de las primeras tareas a realizar a la hora de dar de alta una incidencia es
clasificarla. Las incidencias han de clasificarse en base a unos parametros que se hayan

definido previamente y nos ayuden a gestionarlas de forma mas eficaz (DATADEC, 2017).

Es muy importante disponer de una correcta clasificacion para poder asignarlas
rapidamente dependiendo de estos valores. Clasificar una incidencia ayuda a los responsables
a buscar soluciones aplicables, introducir el registro en un flujo de trabajo y escalar la

incidencia para que se le preste mas atencion.

Existen incidencias externas que se producen con clientes y/o proveedores, e

incidencias internas que se producen con los empleados de tu organizacion.

Una buena gestion de incidencias debe ser capaz de gestionar ambas y establecer

acciones a realizar dependiendo de la clasificacion de estas.
1.1.5 Acciones que provocan incidencias en la atencion al cliente

Si se habla de empresas de servicios que cuentan con gran cantidad de recursos

humanos, se puede destacar algunas tales como:



e Empleados no motivados: los empleados que no estan motivados son mas proclives a
generar incidencias, porque no disfrutan de su trabajo.

e Falta de herramientas para resolver los problemas: si no se les dan las herramientas
necesarias a los empleados para resolver los problemas, se convertiran en incidencias
que provoquen males mayores.

e Falta de atencion al cliente: si un cliente se siente desatendido, o se tarda mucho
tiempo en contestarle, o incluso en escucharle, esto acaba convirtiéndose en una serie
de incidencias

e Falta de habilidad de escuchar y comprender al cliente: un cliente que no es
escuchado o no se le hace un seguimiento activo creara incidencias que repercutiran
en la imagen de la empresa.

e Falta de estrategia: una falta de estrategia en la organizacién provoca que se generen

incidencias debido a la falta de un objetivo comdn en todos los empleados implicados.

Es importante evitar estas situaciones o en caso de no poder evitarlo, tener

automatizada una gestion de incidencias eficaz que responda de forma agil.
1.1.6 Gestion de Incidentes

La Gestion de incidentes es el proceso que comprende todas las estrategias y
actividades que se deben llevar a cabo para supervisar todo el ciclo de vida del incidente,

desde su apertura hasta su cierre (GB Advisors, 2019).
1.1.6 Objetivos de la Gestion de Incidentes
Para GB Advisors, 2019 los objetivos principales de la gestion de incidentes son:

e Garantizar que los servicios de Tl vuelvan a tener un desempefio 6ptimo.
e Reducir los posibles riesgos e impactos que pueda causar el incidente.

e Velar por laintegridad de los sistemas en el caso de un incidente de seguridad



e Comunicar el impacto de un incidente tan pronto como se detecte para activar
la alarma; y poner en préctica un plan de comunicacion empresarial adecuado.

e Promover la eficiencia empresarial.
1.1.7 Beneficios de la Gestion de Incidentes

Una correcta gestion de las incidencias conlleva los siguientes beneficios (CEUPE,

s.f.):

e Mayor control en la monitorizacion del servicio.

e Aumento de la productividad de los usuarios al disminuir los tiempos de
indisponibilidad de los servicios.

e Seguimiento del cumplimiento de los SLA acordados.

e Optimizacién de los recursos destinados al soporte del servicio.

e Una base de conocimiento amplia y bien estructurada que permite identificar

rapidamente las acciones a llevar a cabo a la hora de restaurar un servicio.
1.1.7 Ciclo de vida de la gestion de incidencias

El ciclo de vida de la gestion de incidencias incluye cuatro pasos fundamentales

(DATADEC, 2017):
1.1.8 Registro

El primer paso para empezar a gestionar de forma correcta es realizar el registro de la
incidencia. El registro de la incidencia debe realizarse inmediatamente, ya que se corre el
riesgo de que nuevas incidencias demoren a la que se produjo anteriormente. Al registrarla
hay que comprobar que no esté ya registrada, hay que identificarla de forma univoca, afiadir

la documentacion de apoyo necesaria y notificar a los usuarios que puedan estar implicados.
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1.1.9 Clasificacion

El objetivo del proceso de clasificacion es recopilar toda la informacion necesaria que
ayude a la resolucion de esta. A continuacién, se categoriza, se establece un nivel de
prioridad, se asignan los recursos y por ultimo se monitoriza el estado y tiempo de respuesta.

Es decir, se indica qué estado tiene y cual deberia ser el tiempo de respuesta.
1.1.10 Diagnostico

En este paso se examina la incidencia para determinar si se puede identificar con
alguna otra incidencia que ya haya sido resuelta y aplicar el procedimiento que ya habia sido

asignado.
1.1.11 Resolucién

La resolucion es el objetivo fundamental de la gestion de incidencias y si no puede
solucionarse en primera instancia, debe seguirse un protocolo para que los usuarios con
mayor responsabilidad intervengan en su resolucion. Durante todo este proceso, los estados
de las incidencias irdn cambiando para tener en todo momento la informacion actualizada y

poder actuar en base a los mismos.

Una vez resuelta, se debe informar a los usuarios implicados de su resolucion,

reclasificarla y por altimo cerrarla.
1.1.12 Control

Tan importante como las anteriores fases, es el control. Para poder controlar el
correcto funcionamiento de esta gestion de incidencias es indispensable utilizar métricas de
medicion.

Los factores para medir son:

e el nimero de incidencias, identificando su clasificacion y prioridades.
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e los tiempos de resolucion

e el nivel de cumplimiento de los procedimientos
e los costes asociados

e el porcentaje de incidentes, y

e el grado de satisfaccion de los clientes.

El ciclo de vida de la gestion de incidencias puede resumirse en el siguiente esquema:

Entradade

. . : Registro ==4 Clasificacion
incidencia

L Cierre de la
Resolucion

Incidencia

Figura 1.Ciclo de Vida de la Gestion de Incidencias.
Fuente: Elaboracidn propia.

Una buena gestion de incidencias permitird mejorar la buena comunicacion con sus
clientes externos y sus clientes internos. Las empresas que buscan la perfeccion saben que los
problemas, los contratiempos y los retrasos son parte del negocio, y deben aprender a

gestionarlos.
1.1.12 Modelos de Gestion de Tecnologias de la Informacién

En tiempos actuales, donde las tecnologias de la informacion (TI) estan muy
extendidas y soportadas en las organizaciones, la Gestion de Servicios de Tl es un
componente vital de las mismas, por tanto, la gestion y administracion de las tecnologias de

la informacidn es una prioridad clave y de valor estratégico para los negocios.
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Para BAUD (2016), la palabra “gestion” integra la planificacion, la puesta en marcha
y la optimizacion del suministro y soporte de los servicios informaticos; en tal sentido, la
gestion de servicios, es un conjunto de disposiciones especializadas que permiten

proporcionar valor a los clientes, en forma de servicios.

Motivados por el contexto ante mencionado, las corporaciones y proveedores
tecnoldgicos destinan ingentes recursos en el desarrollo de sus propios marcos de trabajo
orientados especialmente a los procesos, con el claro objetivo de la mejora continua en la

gestion de servicios de tecnologias de la informacion (CANGAHUAMIN, 2014).
La aplicacion de modelos de gestion de T1 trae consigo las siguientes ventajas:

e Permiten describir los objetivos y formas de alcanzarlos

e Permiten definir las entradas y salidas de los procesos y las relaciones entre ellos

e Describe una organizacion entera en distintos procesos, los cuales pueden ser
monitoreados

e Define responsabilidades respecto a su eficiencia, efectividad y resultado de su
proceso

e Dividen responsabilidades para evitar conflictos de interés

Una buena gestion de los servicios de Tl dard como resultado los siguientes

beneficios:

e Aumentar la eficiencia
e Alinear los procesos del negocio y la infraestructura de Tl
e Reducir los riesgos asociados a los servicios de Tl

e Supervision del negocio

De igual forma, las organizaciones requieren como factor importante de produccion el

desarrollo de tecnologias y metodologias que permitan el control de los servicios. Existen
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algunos modelos de metodologias agiles que permiten el correcto funcionamiento de la
gestion de servicios. La mejora de procesos dentro de la organizacidn permite asegurar la
confiabilidad, disponibilidad, continuidad, capacidad de equipos, control de cambios, mejorar
tiempos de respuesta en la resolucion de incidentes y eficiencia de los servicios (L6pez,

2017).

La misma autora (L6pez, 2017) menciona, en lo que refiere a servicios de tecnologia
se utiliza el framework ITIL, que a través de su plan de implementacién ayuda a mejorar los
controles para los procesos de los servicios TI como son el centro de servicios, gestion de
incidentes, identificacion, asignacién de responsables, definicion de acciones, restablecer un
servicio interrumpido, definir soluciones de manera agil y registrar base de datos con

soluciones que ayuden solucionar futuros eventos similares.

Segun lo expuesto, es de entender por qué las organizaciones procuran operar y poner
en practica modelos de gestion de las TI que les proporcione herramientas tecnolégicas y de
administracion, que apoye su crecimiento alineadas e integradas para alcanzar sus objetivos

estratégicos.
1.1.13 Teorias sustantivas
Definiciones

Es importante destacar algunas definiciones Utiles para tener contexto de las ideas que

se van a desarrollar mas adelante. (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Buenas practicas: actividades o procesos que se llevan a cabo con éxito por varias

organizaciones. ITIL es un ejemplo de buenas practicas.

Servicio: es un medio para entregar valor a los clientes facilitando los resultados que

se desea alcanzar, sin la responsabilidad directa de los costos y los riesgos especificos.

Caracteristicas:
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+ Intangibilidad,;
» Lademanda asociada a los activos del cliente;

» Perecedero.

Funciones: un rol es un concepto logico que hace referencia a las personas y las
herramientas que realizan un determinado proceso, actividad o combinacién de las dos. Por lo
general, las funciones son unidades organizacionales especializadas en la ejecucion de
determinados tipos de actividades y responsables de la produccién de un conjunto especifico
de productos. Tener las habilidades y recursos necesarios para la generacion de productos. Un

ejemplo es un centro de servicio.

Roles: conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades otorgadas a una
persona o grupo. Un rol debe ser siempre definido en un proceso. Una persona o un grupo
puede tener varios roles en varios procesos (BAUD, ITIL V3: preparacion para la
certificacion ITIL Foundation V3, 2017). Por ejemplo, las funciones de administrador de

configuracién y administrador de cambios pueden ser realizados por una sola persona.

Proceso: conjunto definido de actividades que combinan recursos y capacidades para
lograr un objetivo especifico, y que directa o indirectamente crea valor para el cliente. Un
proceso posee una 0 mas entradas y las convierte en salidas definidas. Los procesos son
mensurables, es decir, los responsables de procesos miden los costos y la calidad, entre otras
variables, mientras que los ejecutores estan preocupados por la duracion y la productividad.
La razdn, existe un proceso debido al hecho de que ofrece un resultado especifico, que debe
ser individualmente identificable y medible. Cada proceso ofrece resultados primarios de un
cliente o de las partes interesadas. Los procesos pueden ser internos o externos a la
organizacion, pero es importante que cumplan con las expectativas del cliente. Un proceso

puede ser iterativo o de rutina.
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Gestion de servicios: conjunto de capacidades especializadas para proporcionar valor
a los clientes en forma de servicios. Mas que un conjunto de competencias es una practica
profesional con el apoyo de un amplio conjunto de conocimientos y experiencia patrocinada
por una comunidad global de personas y organizaciones de los sectores publico y privado,

interesados en su crecimiento y madurez.
1.2.11TIL

Information Technology Infraestructure Library (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion) es un conjunto de documentos que se refieren a los procesos,
funciones y estructuras requeridos para la mayoria de las areas de gestion de Servicios de
Tecnologias de Informacion en una organizacion. Es un marco de trabajo publico de mejores
practicas y estandares para gestionar la entrega de servicios de tecnologias de informacién
(T1) alineados e integrados con la organizacion. En la actualidad ITIL es el estandar mundial

de facto més aceptado para la gestion de servicios TI.
1.2.2 Origen de ITIL

Para finales de 1980, el Gobierno britanico escribio una consistente serie de mejores
practicas de Tl elaborada segun experiencias de los sectores publico y privado con el fin de
que sirvieran como directrices para empresas britanicas que implementaban T1 (Ramirez

Bravo & Donoso Jaurés, 2006).

La entonces Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacion (CCTA), hoy
Ministerio de Comercio (OGC), desarroll6 una guia para que los ministerios y
demas oficinas del sector publico de Gran Bretafia utilizaran de manera eficaz sus recursos

de Tecnologias de Informacion (TI) (Ramirez Bravo & Donoso Jaures, 2006).

Desde sus inicios ITIL fue puesta a disposicion del publico en forma de un conjunto

de libros, de ahi su nombre, para que las organizaciones de todo el mundo pudieran adoptarlo.
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La primera version consistia en 10 libros principales que cubrian dos grandes temas: “Soporte
al servicio” y “Entrega del servicio”. Posteriormente, en 2001 se hizo una reestructura
importante que reunié los 19 libros principales en s6lo 2, mientras que otros temas siguieron
en libros separados, dando asi un total de 7 libros para la segunda version de ITIL (SCITUM,

S.A.,nd.).

Precisamente con la version 2, a mediados de los afios 90, ITIL fue reconocido como
un “estandar de facto” para la administracion de servicios de TI, en 2007 se liberd la version
3 de ITIL que consta de cinco libros, que estan estructurados en torno al ciclo de vida del

servicio (SCITUM, S.A,, n.d.).

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de
la Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha
dado como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas

del cliente y usuario (JIHUALLANCA VILLAFUERTE, 2017).

De ahi en mas, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una gestion
efectiva de TI origin0 la creacion de un programa de certificacion convirtiéndose asi en uno
de los enfoques més aceptados para gestion de servicios de T1 en el mundo. Ademas, que es

de libre utilizacion (Ramirez Bravo & Donoso Jaures, 2006).
1.1.3 Objetivos de ITIL

Segun Ramirez Bravo & Donoso Jaurés (2006), el objetivo que persigue ITIL es
diseminar las mejores practicas en la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion de
forma sistematica y coherentemente. El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el

desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.
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La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas critica
para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que, si la tecnologia no es
administrada eficientemente, el negocio no funciona, lo que se vuelve més cierto al ser mas

dependiente de la infraestructura tecnolédgica (Ramirez Bravo & Donoso Jaures, 2006).
Caracteristicas de ITIL

A continuacion, (Rios Huércano, s.f.) describe las principales caracteristicas que han

hecho que la metodologia ITIL sea exitosa en su implementacion y uso:
No desarrollada con derechos de propiedad

e Se trata de un modelo de aplicacion basado en mejores practicas
independientemente de proveedores asociados a su aplicacion.

e Las mejores practicas estan basadas en procesos puestos en marcha 'y
recopilados en estos volimenes, no tienen derechos de uso por practicas

personales o empresariales Unicas.
De dominio publico

e Transicion de conocimiento libre.
e Esde libre utilizacion. Cualquiera, independientemente de las caracteristicas
de la entidad puede ponerlo en practica, incluso Unicamente las partes que le

apliquen.
Compendio de mejores practicas

e Se puede aplicar y obtener beneficios adaptando el modelo a las caracteristicas
de cada necesidad, creciendo constantemente porque se retroalimenta de

nuevas mejores practicas.
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e Estas mejores practicas son el resultado de los resultados obtenidos por el

trabajo diario de expertos y profesionales del mundo de las TI.
Estandar internacional

e Trata de establecer, al igual que se realiz6 en otras ciencias, una
estandarizacion en los conceptos, lenguaje, estructura y formas de trabajo de
las organizaciones en todo el mundo con respecto a las TI.

e Esta desarrollado y responde a la estructura comun del lenguaje y su
terminologia, asi como los documentos que se utilizan actualmente en el
mundo empresarial (servicios, procesos, estrategia, objetivos,

responsabilidades, recursos, etc.)
Beneficios

(Van Bon, et al., Fundamentos de ITIL® V3, 2008) menciona que algunos de los

beneficios de ITIL son:
Beneficios para el usuario:

e Acuerdos de calidad.
e Lenguaje con facilidad de comprension para el usuario.
e Administra la disponibilidad, calidad, fiabilidad y costes de los servicios.

e El nivel de comunicacion se convierte en un éxito entre el usuario y el equipo

de TI.
Beneficios para la organizacion:

e Apoya en los objetivos del negocio.
e Cuando hay un cambio es mucho més fécil de organizar, teniendo un control

sobre la estructura y sobre todo en los servicios de TI.
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e Si hay mejor organizacion y roles, existe mejor ambiente cultural.
e Esuna forma muy util de poder identificar y sobre todo de poder estandarizar

procesos que tiene la empresa.
Beneficios para el profesional de TI:

e Un beneficio para el profesional es que va a estar en mejores condiciones
laborales.

e Debido a lo anterior el profesional tendr& una mejor captacion del negocio.

e Y por ende va a entender mejor los procesos de la empresa y dard un buen

servicio y velara que se cumplan los procesos de acuerdo con los roles.

De acuerdo con lo antes expuesto, la implementacion de ITIL suponen altos
beneficios para una organizacidn, puesto que esta dirigidos a varios actores, lo cual es util

para apoyar los ejes estratégicos de la empresa.

Ademas, ITIL optimiza la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda la
plataforma, especialmente de los servicios "de mision critica”, facilitando también el
aprendizaje de experiencias previas, lo que elimina el trabajo redundante (CASTRO CAIZA,

2018).
Enfoque de ciclo de vida del servicio de ITIL

El ciclo de vida del servicio segtn ITIL se basa en el concepto esencial de “Gestion
del Servicio” y en los conceptos relacionados de “Servicio” y “Valor” (Van Bon, et al.,

Gestion de Servicios Tl basado en ITIL® V3 - Guia de Bolsillo, 2008).

El ciclo de vida de acuerdo con el modelo ITIL contiene cinco elementos (Figura 2):

(Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)
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Figura 2. Ciclo de vida del servicio de ITIL.

Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

El modelo ITIL utiliza la estrategia de servicio como el nucleo del ciclo de vida del
servicio; disefio, transicion y operacion de servicio como las fases del ciclo de vida que giran
alrededor del nucleo, estando este conjunto rodeado por la mejora continua del servicio. Cada
parte del ciclo de vida de servicio ejerce influencia en las demas y cuenta con entradas y

retroalimentaciones entre si (Figura 3) (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017).

La misién de la fase de estrategia de servicios es identificar los servicios informéticos
que van a aportar valor a la empresa. Para ello, se identifica las necesidades de los clientes, el
mercado y la competencia de la empresa, con un enfoque estratégico basado en una légica

financiera (Ediciones ENI, n.d.).
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Figura 3. Relacion entre las partes en el ciclo de vida del servicio
Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Para (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017) las siguientes son definiciones de las

partes en el ciclo de vida del servicio:

Estrategia del servicio: conceptualiza y proporciona un conjunto de servicios que
ayuda a la organizacion a alcanzar sus objetivos. Aqui se toman las decisiones estratégicas

relacionadas con los servicios que se desarrollaran.

Disefio de servicio: disefia 0 proyecta los servicios, teniendo en cuenta los objetivos

de utilidad y garantia. Basicamente proyecta lo decidido en la fase de estrategia.

Transicion del servicio: lleva los servicios al entorno de produccion. Los servicios se

desarrollan, prueban y se liberan de forma controlada.

Operacidn del servicio: gestiona los servicios en produccion para asegurarse de que
se alcanzan los objetivos de utilidad y garantia. Aqui estan los procesos del dia a dia que

mantienen los servicios en funcionamiento. Los procesos de las operaciones de servicios son:
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la gestion de eventos, el cumplimiento de peticiones, la gestion de incidencias, la gestion de

problemas y la gestion de acceso (Medina Cérdenas, Arévalo, & Rico Bautista, 2016).

Mejora continua del servicio: evalla los servicios e identifica maneras de mejorar su

utilidad y garantia como soporte a los objetivos de negocio.
Librerias ITIL v3

Las Librerias ITIL son un conjunto de guias desarrolladas por el ministerio de
Comercio del Reino Unido (OCG). Las guias estan documentadas en un conjunto de libros
que describen cémo los procesos, que han sido identificados, pueden ser optimizados y como
la coordinacion entre ellos puede ser mejorada, ademas de detallar las mejores précticas en la

Gestion de Servicios de T1 (Ramirez Bravo & Donoso Jaures, 2006).
Las librerias ITIL son:
Estrategia del servicio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

La estrategia del servicio proporciona orientacion sobre la forma de disefiar,
desarrollar y poner en préactica la gestion del servicio, no s6lo como una capacidad

organizacional, sino también como un activo estratégico.

La estrategia del servicio se refiere a asegurar que las organizaciones estan en

posicion de lidiar con los costos y riesgos asociados a su portafolio de servicios.

En la estrategia del servicio las decisiones se toman teniendo en cuenta los siguientes

elementos:

e Ecosistemas de negocios;
e Cadena de valor del negocio;
e Procesos adaptados para los clientes, servicios y estrategias;

e Relacion con las normas y practicas externas;
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e Gestion de la incertidumbre y la complejidad,;

e Aumento de la vida econdmica de los servicios.
Los siguientes procesos son parte de la estrategia de servicio:

e Gestion de la demanda
e Gestion del portafolio

e Gestion financiera
Disefio del servicio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Proporciona orientacion sobre como disefiar y desarrollar servicios y procesos de
gestion de los servicios. Cubre los principios y métodos para la transformacion de los

objetivos estratégicos en el portafolio de servicios y activos estratégicos.

El disefio del servicio incluye nuevos servicios para mantener o incrementar el valor
para los clientes en todo el ciclo de vida del servicio, la continuidad de los servicios, la
entrega de los servicios dentro de los objetivos y la adherencia a las normas acordadas y la
legislacion.

El disefio del servicio hace la planificacién pragmatica de los servicios, incluyendo:

e Politicas, arquitectura, portafolio y modelos de servicio;

e Tecnologia efectiva, procesos de disefio y mecanismos de medicion;

e Externalizacion, servicios compartidos, modelos de co-sourcing;

e Paquete de servicios basicos, garantias, la capacidad y la estructura de
métricas;

e Motivadores para el redisefio.
El alcance del disefio del servicio incluye cinco aspectos:

e El disefio de los servicios nuevos o modificados;
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El disefio de los sistemas y herramientas de gestion de servicios,
especialmente el portafolio de servicios;

El disefio de la arquitectura de la tecnologia;

El disefio de los procesos requeridos;

El disefio de métodos y métricas de medicion.

El disefio del servicio debe agregar valor a la organizacién, contribuyendo a:

Reduccion del costo total de propiedad, TCO;

Mejora de la calidad;

La mejora de la consistencia de los servicios, frente a estrategias, arquitecturas
y restricciones de la organizacion;

Facilidad de implementacion;

Mejor alineacién de los servicios con las necesidades del negocio;

Mejor rendimiento;

Gobernanza mejorada;

Procesos gestion mejor disefiados;

Una mejor informacion para la toma de decisiones.

Los siguientes procesos son parte del disefio del servicio:

Gestion de niveles de servicio
Gestidn de catalogo de servicios
Gestion de la disponibilidad
Gestion de proveedores

Gestioén de la capacidad

Gestion de continuidad de servicios de Tl

Transicion del servicio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)



Proporciona orientacion para:

Desarrollar y mejorar la capacidad de transferir los servicios de produccion
nuevos o modificados.

Sobre como se entregan de manera eficaz y con riesgos controlados con los
requisitos de la estrategia del servicio codificados en un proyecto de servicio

para la produccion.

Los siguientes procesos son parte de la transicion del servicio:

Planificacion y soporte a la transicion

Gestion del cambio

Gestion de activos del servicio y de la configuracién
Gestion de la entrega y distribucion

Validacion y pruebas del servicio

Evaluacion

Gestién del conocimiento

La transicion del servicio realiza la planificacion pragmatica de los servicios,

incluyendo:

Disefio renovado de procesos de cambio, liberaciones y configuraciones;
Garantia de calidad y riesgos del disefio;

Gestién de la organizacion y los cambios culturales durante la transicion;
Sistema de gestion del conocimiento del servicio;

Integracion de disefios en transicion;

Creacion y seleccidon de modelos de transicion.

El alcance de la transicion del servicio implica:

25
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e Gestion y coordinacion de los procesos, funciones y sistemas utilizados para
empaquetar, construir, probar y entregar una liberacion a la produccion;
e Los procesos que apoyan todas las etapas del ciclo de vida del servicio:
= Gestion del cambio;
= Gestidn de activos del servicio y de la configuracion;

= Gestion del conocimiento.

El valor para el negocio es mejorar la habilidad del proveedor en el tratamiento de un

mayor numero de cambios en el servicio:

e Mas rapida adaptacion a las nuevas exigencias del mercado (por ejemplo);

e Aumento del éxito en la implementacién de cambios;

e Una mejor prediccion de los niveles de servicio en los servicios nuevos o
modificados;

e Aumento de la productividad del negocio.
Operacion del servicio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Consiste en la descripcion de las practicas de gestion del servicio en la operacion.
Proporciona orientacion para la entrega y soporte de servicios con efectividad y eficiencia,

garantizando la entrega de valor al cliente.
Los siguientes procesos son parte de la operacion del servicio:

e Gestion de eventos
e Gestion de incidentes
e Atencion a solicitudes

e (Gestidn de acceso

Las siguientes funciones se llevan a cabo en el marco de la operacion del servicio:
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e Centro de servicios
e Gestion técnica
e Gestion de las operaciones de Tl

e Gestion de aplicaciones

El alcance de la operacion del servicio implica la realizacion de todas las medidas
necesarias para entregar y dar soporte a los servicios, teniendo en cuenta los servicios, los

procesos de gestion de los servicios, la tecnologia y las personas.

El valor para el negocio se debe a todas las fases del ciclo de vida del servicio que

generan valor para el negocio. Sin embargo, en esta fase es donde se realiza el valor.
Mejora continua del servicio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Proporciona orientacion para la creacion y el mantenimiento de los servicios a través

de mejor disefio, transicion y operacion de los servicios.
Los siguientes procesos son parte de la mejora continua del servicio:

e Medicion del servicio

e Proceso para la mejora de los 7 pasos

El alcance de la mejora continua del servicio implica tres areas principales que deben

abordarse:

e Lasalud general de la gestion de los servicios;
e Laalineacion continua del portafolio de servicios con las necesidades actuales
y futuras del negocio;

e La madurez de los procesos de sostenimiento de los servicios.
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El valor para el negocio se basa en los criterios utilizados para medir el valor:
mejoras, beneficios, el Retorno sobre la inversion, (RO, por sus siglas en inglés) y Valor

sobre la inversion, (VOI, por sus siglas en inglés).
Funciones y procesos en la Gestion de Incidentes

El proceso de gestion de incidentes busca restaurar los servicios lo antes posible y con
un minimo de interrupciones, reduciendo al minimo los impactos negativos en las areas del

negocio (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017).

En la terminologia de ITIL un incidente se define como una interrupcion no

planificada de un servicio de T.I. o la reduccion en su calidad (Espiral Microsistemas, n.d.).
El proceso de gestidn de incidentes tiene como objetivos:

e Resolver los incidentes tan pronto como sea posible, restableciendo el servicio
normal dentro del plazo acordado en los SLAS;

e Mantener informados a los usuarios sobre el estado de los incidentes;

e Distribuir los incidentes a los grupos de atencion para que se cumpla el plazo
de solucion;

e Realizar la evaluacion de incidentes e informar las posibles causas al proceso

de gestion de problemas.

Este es uno de los procesos mas reactivos, que entrard en funcionamiento a partir de

los eventos comunicados por los usuarios a traves de las herramientas de monitoreo.
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Figura 4. Gestion de Incidentes
Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)
Actividades
Identificacion y registro de incidentes.

e Los incidentes vienen sobre todo de las necesidades de apoyo de los usuarios.
e El contacto con el centro de servicios puede suceder por teléfono o correo

electronico.
Clasificacion y diagndstico inicial.

e Los incidentes deben clasificarse con el fin de permitir la identificacion de los
errores conocidos y la generacion de informaciones de gestion que permitan la

identificacion de los tipos de incidentes mas frecuentes.

Es importante definir el impacto y la urgencia de cada incidente para determinar su
prioridad. La prioridad determina el orden de ejecucion para resolver los incidentes. Para
determinar la prioridad, se utiliza como buena practica la combinacion de impacto y urgencia
del incidente. EI impacto considera el niUmero de personas o sistemas perjudicados por el

incidente. La urgencia determina el plazo en que el incidente debe ser resuelto.
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Figura 5. Actividades de la Gestidn de Incidentes

Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Mapa de urgencia o impacto de incidentes

Tabla 1.

Impacto Criticidad para el negocio

30

Velocidad de emergencia

Alto Medio Bajo
Alta 1 2 3
Media 2 3 4
Baja 3 4 5
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Nota. Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Priorizacion de incidentes

La prioridad puede ser utilizada para determinar el marco de tiempo para resolver los

incidentes

Tabla 2.

Priorizacién de incidentes

Prioridad Descripcion Tiempo de respuesta
1 Critica 1 hora
2 Alta 4 horas
3 Media 24 horas
4 Baja 48 horas
5 Planificada -

Nota. Fuente: (Filho, Motta, & Boca Piccolini, 2017)

Investigacion y diagndstico
e Una vez registrado el incidente, la actividad de investigacion y diagnéstico
inicia.
Si el centro de servicios no puede resolver un incidente, se les asignara a otros niveles

de soporte, que realizaran la investigacion a través de un conjunto de habilidades y

herramientas disponibles, tal como una base para el registro de errores conocidos. Es
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importante que todas las partes que trabajan con los incidentes lleven un registro de sus

actividades actualizando la base de registro de incidentes.
Resolucién y recuperacion

Una vez que se ha identificado una posible solucion, lo siguiente que hay que hacer es

implementarla.

e Si es necesario un cambio, un RDM (solicitud de cambio) se presentara a la

gestion del cambio
Cierre

La etapa de cierre de incidentes incluye la actualizacion de los detalles del incidente y

la comunicacion a los usuarios acerca de la solucion.

Es importante que a lo largo del ciclo de vida del incidente el centro de servicios
tenga el control de éste y sea responsable de su cierre. Por lo tanto, vamos a tener una mayor
participacion del centro de servicio con el cumplimiento de los plazos, distribuyendo el
incidente al grupo disponible cuando sea necesario. De este modo, cada vez que el usuario
contacte al centro de servicios tendra una respuesta rapida sobre el estado de la solicitud. Es
conveniente que los usuarios tengan contacto directo con el encargado de resolver el

incidente.
Rol
El gestor de incidentes debe:

e Buscar la eficiencia y eficacia de los procesos.
e Producir la informacion de gestion, tal como los informes de atencién y los
tipos de incidentes.

e Administrar el trabajo del personal de apoyo de primer y segundo nivel.
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e Gestionar los incidentes graves.

e Desarrollar y mantener procesos y procedimientos
Referentes empiricos

Acosta Montero & Bautista Mata (2016) en su tesis “Determinacion y Auditoria de
Procesos Internos de Seguridad, Incidentes y Problemas del area de Operacion y
Mantenimiento de la Red IP/MPLS de CNT E.P. mediante Cobit 4.0 y Normalizacion de
dichos procesos usando la guia de las practicas ITIL v3” concluyen que ITIL es un conjunto
neutral no prescriptivo de buenas practicas que se adapta a las necesidades de la empresa sin
imponer reglas y permiten gestionar los procesos de una organizacion de manera eficiente y

eficaz para garantizar calidad en los servicios ofrecidos.

Tobar Lemus (2010) en su tesis titulada “Estudio e implementacion de buenas
practicas para la gestion de servicios tecnoldgicos basados en ITIL 3.0 con los procesos de
gestion de incidentes, gestion de cambios, gestion de la configuracion y la funcién de service
desk para la unidad de Tecnologia Informatica y Comunicaciones del Ministerio de
Educacion en la ciudad de Quito” consideran que ITIL v3 facilito la entrega de servicios de
Tl de alta calidad, permiti6 optimizar el trabajo en equipo y la comunicacion, no solamente a
nivel interno, sino también de ésta con el usuario final, quien obtiene soluciones mas rapidas

y efectivas, solucionando mayores inconvenientes y ahorrando tiempo, recursos y esfuerzo.

Espin Villacrés (2015) en su tesis “Propuesta de mejora de procesos para la Operacion
del Servicio para el NOC movil de CNT E.P. basado en ITIL v3” considera que el uso de
ITIL v3 facilit6 el desarrollo del trabajo debido a que tiene definido las mejores practicas
para la Gestion de las Tl y particularmente en esta propuesta se aplicaron los procesos para

realizar la Gestion de Eventos, Incidentes y Problemas de TI.
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2.1 Marco Metodoldgico

El tipo de estudio aplicado como metodologia de investigacion es de tipo cualitativo,
lo que permiti6 calificar las variables; con complementos cuantitativos, con los que se midio
y cuantifico dichas variables para el objetivo y estudio analitico de la problematica y la
propuesta de un modelo de gestion de incidencias, lo cual permitira a la organizacion

fortalecer la atencion de incidencias.

Los resultados significativos de la investigacion obtenidos a través de varias técnicas
de recoleccion de datos como encuestas, entrevistas, fuentes como libros, documentos,
articulos, revistas, referencias bibliograficas y la internet permitiran aportar al analisis del
problema y exponer la necesidad de una adecuada Gestidn de incidentes y, en consecuencia.

reducir al minimo impactos negativos en las areas del negocio.
2.2 Métodos

La investigacion de este proyecto hara uso del método hipotético deductivo,
permitiendo el anélisis de las hipotesis a través de procedimientos deductivos del problema
en estudio, la experiencia y procesos racionales. Se utilizara técnicas empiricas para la

recoleccion de datos como la encuesta y la entrevista.
2.3 Premisas o0 hipotesis

Si se efectla un buen planteamiento de un modelo para la gestion de incidencias y
problemas basado en de ITIL v3, se mejorara del proceso de atencién de incidencias de una

empresa de telecomunicaciones.
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2.4 Poblacién y muestra

El objetivo de esta investigacion es obtener informacion relevante que permita
comprobar la actual gestion de incidencias y gestion de problemas de la empresa de
telecomunicaciones, la misma que de ser tratada adecuadamente, mejorara la transparencia en

los procesos, los servicios y la experiencia del usuario.
2.5 Poblacion

Los autores Salazar & Del Castillo (2018) mencionan que la poblacion es el colectivo
que abarca a todos los elementos cuya caracteristica o caracteristicas queremos estudiar;
dicho de otra manera, es el conjunto entero al que se desea describir o del que se necesita
establecer conclusiones; ademas de que por su tamafio, las poblaciones pueden ser finitas o

infinitas.

La poblacion de estudio de este trabajo de investigacion corresponde a los empleados
de Departamentos de Operaciones de las empresas de telecomunicaciones establecidas en la
ciudad de Guayaquil que tienen capacitacion en el area de conocimiento de la gestion de

incidencias.
2.6 Muestra

Sobre la muestra, Salazar & Del Castillo (2018) sefialan que es un conjunto de
elementos seleccionados de una poblacion de acuerdo a un plan de accion previamente
establecido (muestreo), para obtener conclusiones que pueden ser extensivas hacia toda la

poblacion.

Dado que no se desconoce el total de la poblacion de los empleados de Departamentos
de Operaciones de empresas de telecomunicaciones establecidas en la ciudad de Guayaquil,
el presente estudio utilizara la férmula para el calculo de una muestra para una poblacién

infinita.



Célculo de la muestra para una poblacion infinita.

_Za’xp*q
n=——
e

Donde:
Za= nivel de confianza en este caso se utilizara 1.96 si la seguridad es del 95%

P= probabilidad de que se supone que ocurre un fendmeno en la poblacion como

desconocemos la probabilidad de éxito usaremos: p=0.035
Q= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado = 0.965

E= Error de estimacion maximo esperado = 0.05

_(1.96)% % (0.035) * (0.965)
n= (0.05)2

0.12975

™= 0.0025

n=>52

El tamafio de la muestra que se utilizara en las encuestas de este trabajo de
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investigacion sera de cincuenta y dos empleados de diversos Departamentos de Operaciones

de empresas de telecomunicaciones establecidas en la ciudad de Guayaquil.

2.7 Técnicas de recoleccién de datos

2.7.1 Observacioén

Para (Caro, n.d.) la observacién es una técnica que consiste precisamente en observar

el desarrollo del fendmeno que se desea analizar. Este método puede usarse para obtener

informacion cualitativa o cuantitativa de acuerdo con el modo en que se realiza.

Al aplicar esta técnica con enfoque cualitativo, es necesario organizar las

observaciones en categorias tematicas para poder darle un orden al anélisis.
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2.7.2 Cuestionario y encuesta

Segun (Caro, n.d.) los cuestionarios y las encuestas, son técnicas en las cuales se

plantea un listado de preguntas cerradas para obtener datos precisos.

Comunmente son usadas en investigaciones cuantitativas, pero también pueden

incluirse preguntas abiertas para permitir un analisis cualitativo.

Es una técnica muy extendida porque permite obtener informacion precisa de una
gran cantidad de personas. Ademas, es un método &gil, teniendo en cuenta que no requiere la
presencia del investigador para realizarse. Puede hacerse masivamente por correo, a través de

internet o via telefdnica.
2.7.3 Entrevista

La entrevista para (Caro, n.d.) es en esencia, una conversacion bien planificada. En
ella, el investigador plantea una serie de preguntas o temas de debate a una o varias personas,

con el fin de obtener informacién especifica.

Puede realizarse personalmente, por teléfono o de manera virtual. Sin embargo, en
algunos casos es importante la interaccion personal con el entrevistado, para poder tomar nota

de la informacion que brinda la comunicacién no verbal.
2.7.4 Criterios éticos de la investigacién

Para la realizacion de las encuestas y entrevistas al personal de una empresa de
telecomunicaciones se solicitd autorizaciones respectivas, luego de las cuales estuvieron de
acuerdo en facilitar la informacion requerida. A pesar de esto, no se logré una autorizacion
sobre el uso del nombre de la organizacion, pues se estipulé como informacion valiosa y

confidencial.
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Las encuestas se realizaron al personal del Departamento de Operaciones de la
empresa de telecomunicaciones, contandose para ello con el conocimiento y consentimiento

de estos.



Capitulo 111
3.1 Resultados

3.2 Antecedentes de la unidad de anélisis o poblacién

Para posibilitar el desarrollo del tema de este proyecto de investigacidn es necesario
determinar la poblacion representativa, para el trabajo de recoleccion de datos se tomé en
cuenta como poblacién de estudio al personal de Departamentos de Operaciones de empresas
de telecomunicaciones con capacitacion en el &rea de conocimiento para la gestion de

incidencias.

La poblacién que corresponde a 52 personas esta distribuida entre el personal de las
areas que administran las operaciones y mantenimiento de equipos de transmisiones de una
empresa de telecomunicaciones, encargados de la atencién de eventos, incidentes y

problemas, cuyo proposito es describir y analizar los procesos actuales.

Como parte de la recoleccion de datos relevantes para este estudio, es de destacar que
segun el Informe de Estadisticas de Telecomunicaciones de la (ARCOTEL, 2020), en nuestro
pais al menos el 96.8% de usuarios y enlaces estan cubierto por 7 empresas portadoras de
servicios de telecomunicaciones, de las cuales al menos 4 operan en la ciudad de Guayaquil,

siendo ellas objeto de este analisis.
3.3 Procesamiento de datos y analisis

La recoleccion de los datos de las encuestas en el presente trabajo de investigacion y
posterior tabulacion se hardn a través de la herramienta informatica “Formularios de Google”.
El resultado de los datos de las encuestas realizadas seréd procesado con la ayuda de técnicas
numéricas. Los resultados seran mostrados a través de tablas y graficos que seran interpretado
por el autor, lo que ayudara a llevar a cabo un analisis claro simple y objetivo de los datos

obtenidos.
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3.4 Diagnostico o estudio de campo:

Mediante las encuestas realizadas al personal de las empresas de telecomunicaciones

se consiguieron los datos que seran analizados y presentados a continuacion:

3.5 Encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones de una

Empresa de Telecomunicaciones
Atencion de Incidencias
Pregunta 1

¢Cdémo calificaria los tiempos de respuesta en la atencion de incidencias?

& tuy bueno
@ Bueno
Meutral

& malo
& Muy malo

Figura 6. Tiempos de respuesta en la atencién de incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Andlisis e interpretacion: El 56.4% de los encuestados califica de bueno los tiempos
de respuestas en la atencion de incidencias, 21.8% lo considera muy bueno, 16.4% se muestra

neutral, mientras que el restante 5.4% lo califica de malo.

Se puede inferir segun los resultados presentados que al menos el 78.2% de los

encuestados considera satisfactorio los tiempos empleados en la atencidn de incidencias.



41

Pregunta 2

¢Cudl es la percepcion que usted tiene del nivel de satisfaccion de los clientes en la

atencion de incidencias?

@ Muy bueno
@ Bueno

Meutral
‘ @ Malo
_..-‘ @ hiuy malo

Figura 7. Nivel de satisfaccion de los clientes en la atencidn de incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Analisis e interpretacion: El 45.5% de los encuestados considera que el nivel de
satisfaccion de los clientes en la atencion de incidencias es bueno, 16.4% lo considera muy
bueno, 29.1% se muestra neutral, 5.5% lo califica de malo, mientras que el restante 3.5% se

muestra severo al considerarlo de muy malo.

Se puede deducir segun los resultados mostrados que al menos el 61.9% de los
encuestados tiene una buena percepcién del nivel de satisfaccion de sus clientes en la
atencion de incidencias, pero también se puede también concluir que un 38.1% sumados los
porcentajes de los que se mantienen neutrales, percibe que los clientes no tienen un buen
grado de satisfaccion, lo cual se presentaria como una oportunidad de mejora en los

procedimientos de la atencion de incidencias.
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Pregunta 3

¢Que nivel de calidad de servicios estima que usted esta ofreciendo?

& Muy hueno
@ Buenn
Meutral

& Malo
@ huy rmalo

Figura 8. Nivel de calidad de servicios.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 43.6% de los encuestados estima de muy bueno el nivel
de calidad de servicio, coincide con el 43.6% de quienes lo consideran bueno, 10.9% se

muestra neutral, mientras que el restante 5.4% lo califica de malo.

Se infiere segun los resultados presentados que el 87.2% de los encuestados estima

que su nivel de calidad del servicio brindado es satisfactorio.
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Pregunta 4

¢Cdémo calificaria su nivel de preparacion en atencién de incidencias?

& tuy hueno
& Bueno
Meutral

@ Malo
& Muy malo

Figura 9. Nivel de preparacion en atencion de incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 47.3% de los encuestados considera que su nivel de
preparacion en la atencion de incidencias es muy bueno, 45.5% lo considera muy bueno,

mientras que el restante 7.3% se muestra neutral.

Se deduce segun los resultados mostrados que el 92.8% de los encuestados se ven a si

mismos con un muy buen nivel de preparacion en atencion de incidencias.
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Pregunta 5

¢Considera usted que cuenta con los recursos necesarios para realizar con eficiencia

su trabajo?

& sSi
@ Mo

Figura 10. Recursos necesarios para realizar con eficiencia su trabajo.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Andlisis e interpretacion: El 52.7% de los encuestados afirma contar con los
recursos necesarios para realizar con eficiencia su trabajo, mientras que el 47.3% afirma no

tenerlos.

Se puede inferir segun los resultados presentados que un porcentaje considerable de
los encuestados (47.3%) al no contar con los recursos necesarios para realizar su trabajo cree

que no lo hace con eficiencia.
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Pregunta 6

¢Cdémo considera que se puede mejorar el desempefio en la atencion de incidencias?

Escoja una o varias respuestas si s necesario agregue su respuesta.

& Calidad
& Rapidez

FProfesionalisma

Figura 11. Desempefio en la atencion de incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: Para el 32.7% de los encuestados considera que su
desempefio en la atencion de incidencias mejoraria agregandole Profesionalismo, 30.9%
considera que es la Calidad, 27.3% cree que es la Rapidez, mientras que el restante 9.1% que
eligio la opcion de Otro menciono a la Capacitacion e infraestructura, Retroalimentacion

veraz al cliente, entre otros.

Se deduce por los resultados mostrados que el mayor porcentaje de los encuestados
(90.9%) consideran al profesionalismo, la calidad y la rapidez como las claves para mejorar

el desempefio en la atencion de incidencias.
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Gestién de Incidencias
Pregunta 7

¢Conoce si en la empresa donde Usted labora atiende incidencias?

@S
@ ho

¢ Desconoce

Figura 12. La empresa donde Usted labora atiende incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 85.5% de los encuestados afirma conocer que su
empresa atiende incidentes, 7.2% afirma no conocer mientras que el restante 7.3% desconoce

de los mismos.

Se infiere segun los resultados mostrados que un alto porcentaje de los encuestados
(85.5%) esté en conocimiento que la empresa donde laboran atiende incidencias por lo tanto

manejaria procedimientos relacionados a la gestion de incidencias.
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Pregunta 8

¢De qué tipo son las incidencias que Usted atiende?

@ Energia
@ Climatizacidn
Clientes masivos
@ Clientes corporativos
@ Equipos de Metworking

N

Figura 13. Tipo de incidencias que Usted atiende.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 45.5% de los encuestados atiende incidencias
relacionadas a Equipos de Networking, 23.6% de Clientes masivos, 21.8% Clientes

corporativos, 7.3% de Energia y el restante 1.8% eligio Climatizacion.

Se concluye de los resultados mostrados que en su mayoria los encuestados 54.6%
consideran que las incidencias atendidas son del orden de infraestructura fisica (equipos de
networking, energia y climatizaciédn) las cuales les representan los mayores esfuerzos para

ellos en la atencion de incidencias.



Pregunta 9

¢ Tiene conocimiento si su empresa tiene algin Sistema de Gestion de Incidencias?

@ S
® ro

Desconoce

Figura 14. Su empresa tiene algin Sistema de Gestion de Incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 74.5% de los encuestados afirma conocer que su
empresa tiene algin Sistema de Incidencias, 12.7% afirma no conocerlo, mientras que el

restante 12.7% lo desconoce.

Se deduce por los resultados mostrados que el mayor porcentaje de los encuestados
(74.5%) participa o esta inmerso en un sistema de Gestion de incidencias en sus respectivas

empresas.

48
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Pregunta 10

¢Cual es su nivel de conocimiento de las Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias

de Informacion (ITIL v3 por sus siglas en inglés)?

@ Basico

@ Intermedio
Avanzado

@ Ninguno

Figura 15. Nivel de conocimiento de ITIL v3.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Analisis e interpretacion: El 38.2% de los encuestados manifiesta tener
conocimientos basicos de ITIL v3, 34.5% conocimientos intermedios, 20% ningln

conocimiento, y apenas un 7.3% conocimientos avanzados de la biblioteca ITIL v3.

Se deduce de los resultados mostrados que casi todos los encuestados 80% poseen
conocimientos de ITIL v3, lo cual es favorable para el planteamiento de un modelo de gestién

de incidencias basado en ITIL que fortalezca la atencidn de incidencias.
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Pregunta 11

¢Su empresa lo ha capacitado de algin modo para dar tratamiento a las incidencias

generadas?

@ s
® Mo

Figura 16. Se lo ha capacitado de algun modo para dar tratamiento a las incidencias

generadas.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Andlisis e interpretacion: El 74.5% de los encuestados afirma haber sido capacitado
para dar tratamiento a las incidencias, 25.5% afirma no haber recibido capacitacion al

respecto.

Se infiere por los resultados mostrados que el mayor porcentaje de los encuestados
(74.5%) tiene capacitacion de algin grado en el tratamiento de incidencias, mas también
podemos detectar que un grupo considerable 25.5% de encuestados requieren ser capacitados

de alguna forma.
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Pregunta 12

En su opinion, la atencion que se da a las incidencias en su empresa es:

@ Muy hueno
@® Bueno

@ Neutral

@ Malo

@ Muy malo

Figura 17. La atencidn que se da a las incidencias en su empresa es.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones

Anélisis e interpretacion: El 50.9% de los encuestados opina que la atencion que se
da a las incidencias en su empresa es buena, 21.8% la considera muy buena, 21.8% se

muestra neutral, 3.6% lo cataloga como muy malo y el restante 1.8% de malo.

Se puede inferir por los resultados presentados que los encuestados en su mayoria
72.7% consideran que la atencion a las incidencias en sus empresas es buena, porcentajes que
podrian ser incrementados con la implantacion de un adecuado modelo de gestion de

incidencias basado en ITIL.
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Pregunta 13

En su opinidn ¢qué le faltaria para dar una mejor y més eficiente atencion a las

incidencias?

@ Capacitacidn
@ Herramientas

Tecnologia (Plataforma de atencidn de
incidencias)

& Otrolsy:

Figura 18. Qué le faltaria para dar una mejor y mas eficiente atencion a las incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones.

Analisis e interpretacion: Para el 34.5% de los encuestados nuevas herramientas
colaborarian en el cometido de dar una mejor y mas eficiente atencion a las incidencias,
32.7% cree que lo es recibir capacitacion, 30.9% sostiene que el uso plataformas de atencion

de incidencias mejoraria el proceso, el restante 1.8% considera que serian otras alternativas.

Se concluye por estos resultados que en general el 98.1% de los encuestados cree que
la mejora continua en la atencién de incidencias pasa por la capacitacion, herramientas y

nuevas tecnologias.
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Pregunta 14

¢Conoce si la empresa donde labora maneja parametrizaciones para la atencion de

incidencias?

@ si
& ro

Desconoce

Figura 19. La empresa donde labora maneja parametrizaciones para la atencién de

incidencias.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones.

Analisis e interpretacién: El 56.4% de los encuestados afirma que la empresa donde
labora maneja parametrizaciones en la atencion de incidencias, 27.3% dice desconocerlo y el

restante 16.4% afirma que en sus empresas no manejan parametrizaciones.

Se infiere por los resultados mostrados que el 56.4% de los encuestados entiende o
participa de las parametrizaciones en la atencion de incidencias, mientras que los porcentajes
restantes 43.6% representan una poblacion que puede ser informada y capacitada en el uso de

parametrizaciones.
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Pregunta 15

En su opinidn, ¢Cudl de las siguientes incidencias ocurre con mayor frecuencia?

@ Energia
@ Climatizacidn
Clientes masivas
@ Clientes corporativos
@ Equipos de Metworking

Figura 20. Cual de las siguientes incidencias ocurre con mayor frecuencia.
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones.

Anélisis e interpretacion: Para el 43.6% la incidencia de mayor frecuencia son las de
problemas de energia, 29.1% que lo son las incidencias con clientes masivos, 10.9% opina
que lo son con los clientes corporativos, en mismo porcentaje 10.9% los equipos de

Networking, el restante 5.5% incidencias asociadas a la climatizacion.

Se concluye por estos resultados que en general los encuestados en un 60%
consideran a las incidencias del orden de infraestructura fisica (equipos de networking,
energia y climatizacion) como las que representan los mayores esfuerzos en la atencion de
incidencias, eso podria significar que dicha infraestructura también merece cuidado por parte

de las empresas de telecomunicaciones.
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Pregunta 16

En su opinidn, la empresa donde labora ¢invierte adecuadamente en la mejora de la

atencion de las incidencias?

@ s
@ Mo

Desconoce

Figura 21. La empresa donde labora ¢invierte adecuadamente en la mejora de la atencion de

las incidencias?
Fuente: Datos de la encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones.

Anélisis e interpretacion: El 38.2% de los encuestados afirman que la empresa
donde labora invierte adecuadamente en la mejora de la atencidn de las incidencias, 36.4%
afirman que en sus empresas no se invierte adecuadamente, mientras que 25.5% dicen

desconocerlo.

Se puede concluir por los resultados mostrados que no existe una marcada opinion de
que las empresas invierten adecuadamente en la mejora de la atencion de las incidencias pues
solo representa apenas un poco mas de la tercera parte de las respuestas obtenidas, esto podria
tomarse como una oportunidad para transparentar las inversiones que hacen las empresas a

través de un modelo de gestion basado en ITIL v3.
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3.6 Interpretacién de resultados

La técnica de recoleccién de datos aqui usada nos da claros indicios de que una
cantidad importante del personal de las &reas que administran las operaciones y
mantenimiento de equipos de transmisiones de empresas de telecomunicaciones estan
involucrados en la gestion de incidencias puesto que conocen y aplican algin Sistema de

Gestion de Incidencias.

A pesar de los hallazgos antes mencionados, también se puede inferir que existe ain
una brecha de conocimientos y adecuados procedimientos en la atencion de incidencias que
deben ser cubiertas a través de capacitacion, tecnologia, herramientas entre otros, lo cual
confirmaria que existen condiciones favorables para la propuesta de un modelo de gestion de

incidencias basado en ITIL v3.
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Entrevistas realizadas a jefaturas de los Departamento de Operaciones de

empresas de telecomunicaciones

A continuacion, se detallan los resultados de las ocho preguntas realizadas en las
entrevistas a altos mandos de los Departamento de Operaciones de las cuatro empresas de
telecomunicaciones establecidas en la ciudad de Guayaquil, con el objetivo de solicitar
informacion para el analisis hipotético deductivo que permita determinar el estado actual de
la gestion de incidencias. Se ha procedido a extraer e interpretar las respuestas a las preguntas
en forma de datos para fines de agilidad en la tabulacién, analisis e interpretacion de dichas

entrevistas. Las transcripciones de estas se encuentran en el Apéndice 4.
Pregunta 1

¢Qué opinion tiene de los procesos actualmente implementados para la atencion de

incidencias?

@ Eficientes
@ Mecesarios
Complejos

Figura 22. Qué opinidn tiene de los procesos actualmente implementados para la atencién

de incidencias.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de

telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. Los procesos actualmente implementados
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fueron considerados en un 60% necesarios y un 40% complejos. Los procesos no fueron

considerados eficientes.
Pregunta 2

¢Estaria de acuerdo con la implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias?

@ S
@ ho

Quizas

Figura 23. Estaria de acuerdo con la implementacion de un Sistema de Gestion de

Incidencias.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. El 100% esta de acuerdo con la

implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias.
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Pregunta 3

¢Conoce usted los beneficios que aporta un Sistema de Gestion de Incidencias a un

departamento de operaciones de una empresa de TI?

@ S
@ Mo
& Solo algunos

Figura 24. Conoce usted los beneficios que aporta un Sistema de Gestion de Incidencias a

un departamento de operaciones.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. EI 20% conoce los beneficios que aporta

Sistema de Gestion de Incidencias y el 80% conoce solo algunos de los mismos.
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Pregunta 4

¢Considera que es necesario la implantacion de un Sistema de Gestidn de Incidencias

en su departamento de operaciones?

® Si
@ Mo

Clizas

Figura 25. Considera que es necesario la implantacion de un Sistema de Gestién de

Incidencias.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. El 60% considera que si es necesaria la
implantacién de un Sistema de Gestion de Incidencias en su departamento de operaciones y

un 40% lo considera como una probabilidad.
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Pregunta 5

¢Cree usted que la implementacién de un Sistema de Gestion de Incidencias ayudara a

obtener informacion de forma oportuna?

@ S
@ Mo

Quizas

Figura 26. La implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias ayudara a obtener

informacion de forma oportuna.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. EI 80% considera que la implementacion de
un Sistema de Gestion de Incidencias ayudara a obtener informacion de forma oportuna y un

20% considera que no ayudaria.
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Pregunta 6

¢Considera que el manejo de buenas practicas administrativas y procedimientos de

gestion ayudan en el éxito de un area de TI?

@ S
® Mo

Cizas

Figura 27. El manejo de buenas practicas administrativas y procedimientos de gestion

ayudan en el éxito de un area de TI.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. EI 80% esta de acuerdo en que el manejo de
buenas practicas administrativas y procedimientos de gestion ayudan en el éxito de un area de

TIly un 20% considera que no ayudarian.
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Pregunta 7

¢Estaria de acuerdo con la reestructuracion de los procesos administrativos del &rea

técnica para mejorar la calidad del servicio?

[
@ Mo

Figura 28. Estaria de acuerdo con la reestructuracién de los procesos administrativos del

area técnica para mejorar la calidad del servicio.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. EI 100% esta de acuerdo con una
reestructuracion de los procesos administrativos en el area técnica para mejorar la calidad del

servicio.
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Pregunta 8

¢Estaria de acuerdo con la implantacion de un Sistema de Gestion de Incidencias que

agilite los tiempos de respuestas a sus clientes?

@ Si
@ no

Figura 29. Estaria de acuerdo con la implantacion de un Sistema de Gestion de Incidencias

que agilite los tiempos de respuestas a sus clientes.

Fuente: Datos obtenidos de la entrevista realizada a la jefatura de Departamento de

Operaciones.

Entrevista realizada a 4 jefes de los Departamentos de Operaciones de empresas de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. EI 100% de los jefes si estarian de acuerdo
con la implantacion de un Sistema de Gestidn de Incidencias que agilite los tiempos de

respuestas a sus clientes.
Interpretacion de resultados

Una vez analizados los resultados de las perspectivas de los jefes de Departamentos
de Operaciones de empresas de telecomunicaciones, se puede concluir que estos manifestaron
su predisposicion para la implantacion de nuevas metodologias de trabajo, por tanto, se cree

necesario elaborar un modelo de gestion de incidencias para un Departamento de
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Operaciones sustentados en el marco de buenas préacticas ITIL v3 que fortalezca la atencion

de incidencias en dicha area.



Capitulo IV
4.1 Discusidén

4.2 Contrastacion empirica

Luego del andlisis de los datos obtenidos para esta investigacion mediante las técnicas
de investigacion como la encuesta y la entrevista, se pudo establecer que el factor humano de
las areas que administran las operaciones y mantenimiento de equipos de transmisiones de las
empresas de telecomunicaciones aqui analizadas, estan de alguna forma en conocimiento e
involucrados en la gestion de incidencias, puesto que conocen y aplican algun Sistema de
Gestion. Esta comprension en el tratamiento de incidencias del personal de estas areas,
mediante la técnica de observacion, se pudo deducir que es consecuencia de la experiencia
empirica de trabajadores de mayor antigliedad en dichos departamentos, en algunos casos sin
educacion técnica formal; pero dado su quehacer diario, les ha permitido organizarse y

ofrecer una atencion de incidencias eficiente.

A pesar de estos resultados favorables en cuanto al conocimiento de atencion de
incidencias, también se pudo identificar que existe un porcentaje moderado de personal del
area técnica que requiere de capacitacion técnica formal, de tecnologia y recursos en el

campo de la atencion y gestion de incidencias.

Este hallazgo coincide con el trabajo de Acosta Montero & Bautista Mata (2016)
donde mencionan que es escencial una capacitacion para aclarar diferencias entre incidentes,
eventos y problemas en vista que la mayoria del personal ignora estos conceptos basicos e

importantes.
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Esto considerando que una de las principales barreras en la implantacion de ITIL es
no contar con personal cualificado es recomendable que las personas con algun rol dentro de

los procesos realicen una formacion ITIL acorde a su perfil. (ServiceTonic S.L., n.d.)

Analizando los datos obtenidos a través de las entrevistas a los jefes de
Departamentos de Operaciones de empresas de telecomunicaciones, se puede determinar su
predisposicion hacia la implantacion de un modelo de gestion de incidencias basados en ITIL

v3 para sus areas.
Limitaciones

La limitacion mas notable para el desarrollo del presente estudio fue el acceso a la
informacion sobre la atencidn de incidencias solicitada a las empresas, debido a que es
considerada como sensible, valiosa y confidencial, por lo que las empresas encuestadas
solicitaron se guarde la reserva de su origen. Es asi como, para la realizacion de las encuestas
y las entrevistas, los cuestionarios tuvieron que ser admitidos y aprobados por las respectivas

jefaturas.
Lineas de investigacion
e Dominio: Desarrollo local y emprendimiento socio econémico sustentable.

e Linea de Investigacion: Desarrollo local y emprendimiento socio econémico

sostenible y sustentable.

e Sub - linea: Emprendimiento e Innovacion, produccion, competitividad y

desarrollo empresarial.

Este trabajo de titulacion corresponde a la linea de investigacion del emprendimiento

e innovacion, produccién, competitividad y desarrollo empresarial, puesto que el objetivo es
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desarrollar mejoras innovadoras, aportando mejores servicios para ser mas competitivos y asi

contribuir en el crecimiento y la creacion de valor para una empresa de telecomunicaciones.
Aspectos relevantes

Luego de un anélisis deductivo de los datos obtenidos mediante encuestas de caracter
técnico y entrevistas de caracter empresarial para esta investigacion, se desprende un aspecto
relevante para tener en cuenta, en contraste a la hipétesis inicial, misma que supuso que la
empresa de telecomunicaciones no manejaba la Gestion de Incidencia, se pudo determinar
que si hace uso de algun sistema de este tipo en menor 0 mayor medida; esto supuso un
trabajo de investigacion, dirigido a potenciar los procesos que ya estan en marcha. Como
resultado de esto se propuso una Guia de Implementacion de ITIL v3 para la Gestion de
Incidentes ubicada (Apéndice 1), muy util y alineado con el planteamiento de mejora

continua de dichos procesos.

Otro aspecto importante para destacar corresponde a que las incidencias son resueltas
por trabajadores con mayor antigtiedad de servicio, muchos de ellos sin educacion técnica
formal, hecho observado durante el transcurso de la investigacion y que puede ser

considerado en otro estudio futuro.



Capitulo V
5. Propuesta
5.1 Mejora para el fortalecimiento en la atencion de las incidencias de una

empresa de telecomunicaciones basado en ITIL v3

El planteamiento inicial de este trabajo de investigacion es fortalecer la atencion de
incidencias en una empresa de telecomunicaciones mediante una propuesta basada en la
metodologia de La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién ITIL v3. Para
la validacion de la propuesta se evalud la actual gestion de incidencias en un Departamento
de Operaciones. A través de técnicas de investigacion como la encuesta y la entrevista se
logré analizar y reconocer los posibles factores que afectan negativamente en el éxito de un

proyecto de modelo de gestion de incidencias para el departamento a cargo.

Haciendo uso de razonamientos tedricos y metodoldgicos se pudo determinar que el
factor preponderante que impediria alcanzar el objetivo propuesto seria el abordar el proyecto

de implantacion de ITIL con personal no cualificado en la empresa de comunicaciones.

En la investigacion realizada se pudo determinar que la empresa de
telecomunicaciones si cuenta con un Sistema de Gestion de Incidencias y que poseen un nivel
de servicio aceptable en la atencion de incidencias. No obstante, se detectd que no todo el
personal de este departamento cuenta con instruccion técnica formal, lo cual es un factor
determinante para alcanzar las metas propuestas en un proyecto de implantacion de ITIL.
Esto implica que es recomendable contar dentro de la organizacion con personal formado en
los principios, perfiles, roles y procedimientos ITIL con el fin de minimizar los errores mas

comunes en la implementacion de proyectos ITIL.

5.2 Guia de Implementacion de ITIL v3 para la gestion de incidentes
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El modelo ITIL utiliza la estrategia de servicio como el nucleo del ciclo de vida del
servicio; disefio, transicion y operacion de servicio como las fases del ciclo de vida que
giran alrededor del nacleo, estando este conjunto rodeado por la mejora continua del servicio.
Cada parte del ciclo de vida de servicio ejerce influencia en las demas y cuenta con entradas
y retroalimentaciones entre si. Como referencia a esto en el Apéndice 1 se hace mencidn a los
topicos: Establecimiento de la Gestion de Procesos, Gestion de Incidentes, Soporte a Gestion
de Incidentes, Registro y Categorizacion de Incidentes, Resolucion de Incidentes por el
Soporte de Primera Linea, Resolucién de Incidentes por el Soporte de Segunda Linea,
Gestion de Incidentes Graves, Monitorizacion e Escalado de Incidentes, Cierre y Evaluacion
de Incidentes, Informacidn Pro-Activa a Usuarios, Informes de Gestion de Incidentes, Los
Roles y propietarios de los Roles, Métricas ITIL y listas de control, Contenidos de un
Registro de Incidente, Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de

Incidentes, Gestion del Nivel de Servicio, Gestion de la Disponibilidad.

A fin de no proponer de forma integra todas las recomendaciones de ITIL, se sugiere
a la empresa de telecomunicaciones la implementacion de ITIL por Etapas, aprovechando los
beneficios de los principios de ITIL enfocados en el manejo de incidentes, con la intencion de
atender incidencias de una manera mas profesional, que incluye los procesos para el manejo
de incidentes y el enfoque en el cliente afin de ajustar y monitorear los niveles de servicio.
Ademas, es menester sefialar que la guia mencionada puede servir a una gran variedad de
empresas de cualquier tamarfio del sector de telecomunicaciones. Por lo anteriormente
descrito, a continuacion, se hace un resumen de lo que incluiria la mencionada

implementacion:
Resumen de la Guia de Implementacion de ITIL v3 para la gestion de incidentes

Primer paso: Manejando incidentes y problemas
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Es una introduccidn a ITIL que comienza con el proceso de "Gestion de Incidentes",
con el apoyo de "Gestion de Problemas" para resolver problemas mayores. Si fuera posible,
debe incluir la "Activos de Servicio y Gestion de la Configuracion®, porque los datos
confiables sobre la infraestructura de T1 mejoraran significativamente la efectividad de la

Gestion de Incidentes y Problemas.
Gestion de Cambios y Gestion de Ediciones como segundo paso

La empresa entera depende de una infraestructura de T1 actualizada, confiable y

segura, para apoyar sus procesos de negocios.

Cualquier cambio en esta infraestructura que no esté autorizado ni coordinado es algo

no deseable y puede llevar a menudo a la interrupcion del negocio.

Es por lo tanto de particular importancia que los cambios en la infraestructura de TI
solamente se lleven a cabo de manera coordinada. Por eso, a menudo, la segunda fase de una
introduccion a ITIL busca establecer los procesos de "Gestion de Cambios™ y "Gestion de

Ediciones e Implementacion™.
Tercer paso: Enfoque en el cliente

En el tercer paso, se crean las condiciones para acordar y monitorear los niveles de
servicio. Esto principalmente requiere una "Gestion del Nivel de Servicio”, "Gestion de la
Disponibilidad”, y "Gestién de la Continuidad del Servicio de TI" para asegurar el manejo

activo de las metas relevantes de niveles de servicio.

Nota: Al ser esta Guia de Implementacion de ITIL v3 para la gestion de incidentes de
caracter extenso, para efectos de tener mejores detalles de esta, se ha decido trasladarla al

Apéndice 1 de este documento.

La ejecucion de esta propuesta permitiria a la organizacion contar con la entrega de

servicios orientado al cliente y a los acuerdos sobre la calidad del servicio, también permitiria
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al departamento de operaciones desarrollar una estructura mas clara, mejorar la
comunicacion, volviéndose asi mas eficaz y enfocados en los objetivos del &rea, al mejorar la

calidad de los servicios consecuentemente los costos de estos también se verian optimizados.
5.3 Capacitacion del personal en ITIL v3

Al respecto del personal técnico que en este trabajo de investigacion fueron
identificados como personal para capacitacion en Gestién de Incidentes basados en ITIL v3,
se sugiere a la empresa que los emplea, disefiar un Plan de Formacion Continua en ITIL que
pueda incluir cursos, seminarios, certificaciones, entre otros, acorde a los perfiles necesarios
como los requiere esta metodologia, con el fin de mejorar las competencias del personal
técnico en esta area y que puedan contribuir de manera activa y empoderada en la

implantacién de proyectos ITIL dentro de su organizacion.

Como un agregado para estas capacitaciones se incluye un breve analisis de 3 sitios
web (Corporacién Elite, n.d.), (MDALatam University, n.d.) y (PASSUS LATAM, n.d.) que
ofrecen cursos para desarrollar las habilidades y competencias de sus empleados en ITIL, con
esta informacion se elabor6 una plantilla de un curso formativo, ademas de un costo

promedio por participante en esta formacion:

CURSO PARA CERTIFICACION DE FUNDAMENTOS DE ITIL

Dirigido a:

Todos aquellos que participan de las Tecnologias de la Informacién y quieren
comenzar con la gestion de servicios o que estan familiarizados con versiones anteriores de
ITIL u otros marcos y se encuentran interesados en conocer el enfoque ITIL 4. Especialmente
indicado para los siguientes roles: Personal de soporte de TI, Consultores, Ejecutivos y

Gestores de negocio, Propietarios de procesos, Desarrolladores de TI, Proveedores de

Servicios e Integradores de Sistemas entre otros.
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Requisitos previos de los participantes: Ninguno
Duracion
El curso oficial tiene una duracion de 16 horas impartidas en un maximo de 4 dias.
Costo: $ 150 por persona
Contenido
Médulo 1: INTRODUCCION

e Origenesy evolucion de ITIL

e Situacién Actual de la demanda y provisidn de servicios basados en tecnologia

e Actividad de descubrimiento

e Conceptos clave relacionados a gestion de servicios

e Conceptos clave relacionados a la creacién de valor

Conceptos clave en las relaciones de la gestion
Modulo 2: PRINCIPIOS GUIA
e Los 7 Principios Guia: Naturaleza, uso y relaciones
Moddulo 3: LAS DIMENSIONES DE LA GESTION DE SERVICIOS
e Organizacién y Personas
e Informacion y Tecnologia
e Asociados y Suministradores
e Value Streams y Procesos
Modulo 4: SISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO (SVS)

e Descripcion: Componentes y proposito



Modulo 5: CADENA DE VALOR DEL SERVICIO (SVC)

e Descripcion, propésito, entradas y salidas de cada actividad:

e Planear
e Mejorar
e Adquirir

e Disefio & Transicion

e Obtener/Construir

e Entregar & Soportar

e Relacion entre SVC y Service Value Streams
Modulo 6: MEJORA CONTINUA

e Modelo y relaciones con los Principios Guia.
Modulo 7: ITIL PRACTICAS

e Gestion de Desempefio

e Gestion de Seguridad de la Informacion

e Gestion de Proveedores

e Gestion de Disponibilidad

e Gestion de Continuidad del Servicio

e Gestion de Activos de Tl

e Gestion de Configuracién del Servicio

e Gestion de Liberacion
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Gestion de Implementacion
Gestion de Cambios

Mesa de Ayuda

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Gestion de Requerimientos
Monitoreo y Gestion de Eventos

Mejora Continua
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Conclusiones

Durante el desarrollo del presente trabajo de titulacion se efectu6 un permanente
andlisis de la situacion actual en la atencion de incidencias dentro de un departamento de
operaciones de una empresa de telecomunicaciones; producto de esta valoracion se considerd
necesario detectar los factores que afectan negativamente el éxito de un proyecto para la
gestion de incidencias basado en ITIL, para lo cual se evaluaron las encuestas realizadas al
Personal Técnico de un Departamento de Operaciones y las entrevista a los jefes del
Departamento de Operaciones de las cuatro empresa de telecomunicaciones con sede en la
ciudad de Guayaquil, al hallar que la empresa cuenta con un Sistema de Gestion de
Incidencias, se realiz6 un estudio para fortalecer la atencion de incidencias y plantear la

mejora continua en la calidad del servicio.

Luego de una investigacion metodica de informacion orientada a la gestion de
servicios y mas concretamente en la gestion de incidentes, este proyecto se baso en el marco
de referencia de buenas practicas ITIL v3 (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion por sus siglas en inglés), cuyo proceso de implementacion exitosa se caracteriza
por un curso de accién tipico, independientemente del negocio y del tamafio de las

organizaciones.

El analisis de ITIL permitio elaborar una propuesta de un Modelo de Gestidn de
Incidentes basado en ITIL v3 que incluyo los procesos para el manejo de incidentes y el
enfoque en el cliente, con el fin de ajustar y monitorear los niveles de servicio, lo cual
permitiria a la empresa de comunicaciones y al departamento de operaciones mejorar el
proceso de atencion de incidencias de sus clientes clasificando las incidencias, de tal forma
que la informacion ahi manejada sea tratada, evaluada y clasificada, brindando soluciones

acorde a su origenes.



Recomendaciones

Dado que en el departamento de operaciones de una empresa de telecomunicaciones
cuenta con un Sistema de Gestion de Incidencias, se recomienda fortalecer la atencion de
incidencias poniendo en marcha la Guia de Implementacién de ITIL v3 para la Gestion de

Incidentes.

De considerarse realizable la propuesta, se recomienda el apoyo absoluto de la
direccion del &rea de TI para gestionar adecuadamente el proyecto de implantacion ITIL,
ademas se requerird contar con un Plan de Implantacion que ofrezca transparencia y
comunicacion del por qué se necesita el cambio. A continuacién, para la ejecucién del Plan

deberé contarse con los suficientes recursos humanos y econémicos.

Se recomienda disefiar en conjunto con el departamento de Talento Humano de la
organizacion un Plan de Formacion Continua en el marco de referencia ITIL, que haga
énfasis en la capacitacion y certificacion acorde a los perfiles necesarios para la gestion y
administracion de proyectos ITIL, puesto que estos conocimientos se consideran estratégicos

en la Gestién de Incidencias.

Finalmente, se recomienda ademas promover e impulsar el cambio cultural de TI del
personal del departamento de operaciones y de la empresa en general hacia la provision de
servicios y el ejercicio de las mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacion ITIL.
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Apéndices
Apéndice 1. Guia de Implementacion de ITIL v3 para la Gestion de Incidentes
Preparacion del proyecto

Familiarizacién con ITIL

En la planeacion de un proyecto ITIL, es fundamental que los elementos claves con
algun rol dentro de los procesos de la empresa o el departamento de T1 estén en conocimiento
de los principios de ITIL, de las formas para aplicarlos y sus beneficios. Ademas, la
aceptacion de un proyecto ITIL aumentara significativamente si estos actores pueden
comunicar y explicar eficientemente los beneficios y los pasos necesarios para la

implementacion de ITIL.
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Figura 30. Ciclo de Vida del Servicio en ITIL v3.

Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020).
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Establecimiento de la Gestién de Procesos

Consiste en asegurarse que l0s nuevos procesos sean permanentemente monitoreados
y mejorados, esto ofrece numerosos beneficios propiamente. Implica ademas seleccionar un

miembro adecuado del personal de TI para llevar a cabo esta funcion.

Si dentro de la empresa estd funcionando alguna Gestion de Procesos, dicho miembro

de TI deberé (EI Wiki de ITIL, 2020):
e Asegurar que los procesos ITIL funcionen conjuntamente con fluidez.
e Proveer herramientas adecuadas para manejar procesos.
e Asegurar que se documenten adecuadamente los procesos ITIL.
e Ayudar al personal de Tl a mejorar sus procesos.

De no existir gestion alguna de procesos se considera como una alternativa idonea al

encargado de la implementacion de ITIL.

ITIL por etapas

A fin de no proponer de forma integra todas las recomendaciones de ITIL, se sugiere
en esta guia aprovechar los beneficios de los principios de ITIL enfocados en el manejo de
incidentes con la intencion de atender incidencias de una manera mas profesional. Para esto
es necesario de un enlace Unico de contacto para el usuario llamado Service Desk, donde se
reciben las incidencias y se llevan a cabo los pasos necesarios para resolver la no continuidad
del servicio. Se ha considerado para esta guia incluir los procesos para el manejo de

incidentes y el enfoque en el cliente afin de ajustar y monitorear los niveles de servicio.

Gestidn de Incidentes (EI Wiki de ITIL, 2020)




84

Objetivo Procesal: El objetivo principal del manejo de incidentes es devolver el
servicio de Tl a los usuarios lo antes posible, ademas es responsable de operar el ciclo de vida

de todos los Incidentes.

P it 48 P b dt S e Py
Ce—— e - . —-—— - et
-—— -

B
——
W -

oo

{
ol
|

ci!
v
"

e~
- — e

——
—aee .
.

1

Figura 31. Gestion de Incidentes ITIL v3.
Fuente: El Wiki de ITIL, (2020).
Subprocesos

El proceso de Gestion de Incidentes ITIL v3 abarca los siguientes subprocesos (El

Wiki de ITIL, 2020):
Soporte a Gestion de Incidentes

Objetivo Procesal: Proveer y mantener las herramientas, los procesos, las destrezas y

las reglas para un manejo de Incidentes efectivo y eficiente.
Registro y Categorizacion de Incidentes

Objetivo Procesal: Registrar y asignar prioridades a los incidentes con la diligencia

adecuada, de manera que se faciliten soluciones efectivas e inmediatas.
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Resolucién de Incidentes por el Soporte de Primera Linea

Objetivo Procesal: Resolver un Incidente (interrupcién del servicio) en el periodo
acordado. La meta es el restablecimiento temprano del servicio de TI, con alguna Solucién
Temporal de ser necesaria. Una vez se constate que el Soporte de Primera Linea no puede
resolver el Incidente o cuando se exceda el periodo limite propuesto para dicho nivel, el

Incidente es transferido a un grupo adecuado en el Soporte de Segunda Linea.
Resolucion de Incidentes por el Soporte de Segunda Linea

Objetivo Procesal: Resolver un Incidente (interrupcién del servicio) en el periodo
acordado. La meta es el restablecimiento temprano del servicio de TI, con alguna solucion
temporal de ser necesaria. En caso de que se requiera, podran involucrarse grupos de soporte
especiales o proveedores externos (Soporte de Tercera Linea). Si no es posible corregir la raiz
del problema, se crea un Registro de Problema y se transfiere el caso a la Gestion de

Problemas.
Gestion de Incidentes Graves

Objetivo Procesal: Solucionar un Incidente Grave. Los Incidentes Graves causan
interrupciones considerables en las actividades de la empresa y deben resolverse con mayor
urgencia. Se aspira al restablecimiento temprano de los servicios, aunque haya que recurrir a
soluciones temporales. En caso de que se requiera, podran involucrarse grupos de soporte
especiales o proveedores externos (Soporte de Tercera Linea). Si no se puede corregir la raiz
del problema, se crea un Registro de Problema respectivo y se remite a la Gestion de

Problemas.

Monitorizacion e Escalado de Incidentes
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Objetivo Procesal: Monitorizar constantemente el estatus del procesamiento de
Incidentes pendientes, para que inmediatamente se tomen medidas que contrarresten efectos

adversos en caso de que peligren los niveles de servicio.
Cierre y Evaluacién de Incidentes

Objetivo Procesal: Someter el Registro de Incidente al control de calidad final antes
de que se dé un cierre. La meta es asegurarse de que el incidente se haya resuelto y que toda
la informacion requerida para describir el ciclo de vida del incidente haya sido sometida con
suficiencia de detalles. Ademas, los hallazgos de la resolucion se registraran para referencia

futura.
Informacion Pro-Activa a Usuarios

Objetivo Procesal: Informar a los usuarios de fallos en el servicio tan pronto como se
conozcan en el Service Desk, de modo que los usuarios se encuentren en posicion de hacer
ajustes ante las interrupciones. La informacion proactiva dada a usuarios ayuda a reducir las

solicitudes sometidas por los usuarios.
Informes de Gestion de Incidentes

Objetivo Procesal: Proveer informacion relacionada con los Incidentes para uso en
otros procesos de Gestion de Servicios, y para asegurar que los Incidentes previos sirvan para

potenciar las mejoras.

Roles ITIL v propietarios de roles

Gestor de Incidentes - Propietario de Proceso

e EI Gestor de Incidentes es responsable de la implementacion efectiva del

proceso de Gestion de Incidentes y prepara los informes correspondientes.
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o Ofrece representacion durante la primera fase de escalado de incidentes,
cuando no se pueden solucionar en el marco de los niveles de servicio

acordados.
Equipo de Incidentes Graves

e Se trata de un equipo de gestores de Tl y técnicos expertos establecido
dindmicamente, generalmente bajo el mando de un Gestor de Incidentes, y

formulado para concentrarse en la solucion de un Incidente grave.
Soporte de Primera Linea

e Laresponsabilidad del Soporte de Primera Linea 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.

e Sino se encuentra una solucion adecuada a estos fines, el Soporte de Primera
Linea refiere el incidente a grupos de apoyo técnico especializado (Soporte de

Segunda Linea).

e EIl Soporte de Primera Linea también mantiene informados a los usuarios

acerca del estatus de los Incidentes cada cierto tiempo.
Soporte de Segunda Linea

e El Soporte de Segunda Linea se hace cargo de los Incidentes que no pueden

ser resueltos con los recursos del Soporte de Primera Linea.

e De ser necesario, requerird apoyo externo de manufactureros de programados

y de hardware.

e Lameta es restaurar un servicio de TI fallido en el menor tiempo posible.
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¢ Sino se encuentra solucion, el Incidente debe ser referido a Gestion de

Problemas.

Métricas ITIL v listas de control

Lista de control - Registro de Incidente

Es un conjunto de datos con todos los detalles de un Incidente, que documenta la
historia de estos desde su registro hasta su resolucién. Un Incidente se define como una
interrupcion no planificada o como la reduccion de calidad de algin Servicio de TI.
Cualquier evento con potencial de interrumpir un Servicio de T en el futuro también se

considera un Incidente.
Contenidos de un Registro de Incidente
Un Registro de Incidente contiene normalmente la siguiente informacion:

1. ldentificacién unica del Incidente (ID, por regla general, el sistema la asigna

automaticamente)
2. Fechay hora del registro
3. Agente del Service Desk responsable por el registro
4. Metodo de notificacion
5. Datos del cliente/ usuario que dio la notificacion
6. Via de comunicacion utilizada para la respuesta
7. Descripcion de sintomas
8. Usuarios / &reas del negocio afectados
9. Servicios afectados

10. Priorizacion, una funcion de los siguientes componentes:
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a. Urgencia: tiempo disponible hasta la resolucion del Incidente;

ejemplo.
I. Hasta 0,5 horas
Ii. Hasta 2,0 horas
Iii. Hasta 6,0 horas
b. Grado de severidad: dafio causado al negocio, ejemplo.
i. Alto: interrupcién de procesos esenciales del negocio.
ii. Normal: interrupcion del trabajo de empleados individuales.

iii. Bajo: estorbo al trabajo de empleados individuales; es posible

continuar trabajando, usando una solucién alterna.

c. Prioridad: El resultado de la combinacion de la urgencia y el grado de

severidad (ejemplo en etapas 1, 2 y 3).

11. Relacién con los Cl's

12. Categoria del producto, seleccionado usualmente de un arbol de categorias

segun el ejemplo siguiente:
a. Equipos de Networking

i. Configuracién estandar 1

b. Climatizacion

i. Fabricante 1
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13. Categoria del Incidente, seleccionado usualmente de un arbol de categorias

segun el ejemplo siguiente:
a. Error de equipo

b. Error de aplicacion

14. Enlaces a Registros de Incidentes relacionados (si existen Incidentes similares

sin resolver, a los cuales se les puede atribuir el nuevo Incidente)

15. Enlaces a Registros de Problemas relacionados (si existen Problemas sin

resolver, a los cuales se les puede atribuir el nuevo Incidente)

16. Registro de actividades

a. Fechay hora

b. Persona a cargo

c. Descripcion de las actividades
17. Datos de resolucion y cierre

a. Fechay hora de la resolucién

b. Fechay hora del cierre

c. Categorias del cierre: si se requiere, categorias revisadas de productos

e Incidentes.

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de Incidentes
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Tabla 3.

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de Incidentes

KPI para Gestion de Incidentes

Cantidad de incidentes repetidos
Incidentes resueltos a distancia
Cantidad de escalados

Cantidad de incidentes

Tiempo de resolucion de incidente

Tasa de Resolucion de Primera
Llamada

Resolucion dentro del SLA

Esfuerzo de resolucién de incidente

Gestion del Nivel de Servicio - SLM (EI Wiki de ITIL, 2020)

Objetivo Procesal: Negociar Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) con los clientes y
disefiar servicios de acuerdo con los objetivos propuestos. La Gestion del Nivel de Servicio
(Service Level Management, SLM) también es responsable de asegurar que todos los
Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de Apoyo (UC) sean apropiados, y de

monitorear e informar acerca de los niveles de servicio.
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Figura 32. Gestion del Nivel de Servicio (SLM) ITIL v3.
Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020).
Subprocesos
Mantenimiento de Infraestructura de SLM

Objetivo Procesal: Disefiar y mantener un catalogo estructurado y un marco para los

Acuerdos de Nivel de Servicio, y proveer plantillas para documentos gerenciales.
Inscripcion de Clientes en Servicios Estandar

Objetivo Procesal: Tomar nota de los requisitos de la clientela y acordar propuestas
de servicio con quienes requieran servicios estandar (sin que haga falta modificar los

Servicios de Soporte existentes para satisfacer las necesidades del cliente).

Identificacion de Requisitos de Servicio
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Objetivo Procesal: Tomar nota de los resultados deseados (los requisitos desde la
perspectiva del cliente) para crear servicios nuevos o hacer modificaciones significativas a los
existentes. Los requerimientos deben ser documentados y sometidos a una evaluacion inicial,
de manera que se identifiquen opciones en etapas tempranas para los que no resulten viables

en términos econdmicos o técnicos.
Descomposicion del Servicio de Negocio en Servicios de Soporte

Objetivo Procesal: Determinar qué Servicios de Soporte se usaran para el Servicio de
Negocio, y averiguar qué modificaciones hay que hacerle a los Servicios de Soporte para

asegurar la funcionalidad en los niveles de servicios requeridos.
Disefio Técnico y Organizativo del Servicio

Objetivo Procesal: Determinar la manera en que se proveeran los servicios desde la
perspectiva de TI. En particular, es necesario especificar cualquier infraestructura técnica que
se vaya a crear, asi como los cambios organizativos requeridos. El Paquete de Disefio del
Servicio resultante contendra toda la informacion importante acerca de la Transicion del

Servicio.
Compilacién y Presentacion de la Solicitud de Cambio

Objetivo Procesal: Comenzar la implementacion de un servicio nuevo preparando

formalmente una Solicitud de Cambio (RFC).
Firma de Acuerdos y Activacion del Servicio

Objetivo Procesal: Haber firmado todos los contratos importantes tras completar la
Transicion del Servicio, y corroborar que se cumplan los Criterios de Aceptacion de Servicio.
Especificamente, en este proceso se trata de asegurar que todos los Acuerdos de Nivel
Operacional (OLA) tengan la firma de sus respectivos Propietarios de Servicios, y que el

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) tenga la firma del cliente.
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Monitorizacion e Informes del Nivel de Servicio

Objetivo Procesal: Monitorear los niveles de servicio alcanzados y compararlos con
los acuerdos de servicios propuestos. Los clientes, asi como las demés partes involucradas,

reciben esta informacion que sirve de base a medidas para mejorar la calidad de los servicios.

Roles ITIL vy propietarios de roles

Gestor del Nivel de Servicio - Propietario de Proceso

e EI Gestor del Nivel de Servicio es responsable de negociar Acuerdos de Nivel

de Servicio (SLA) y de velar que se cumplan.

e Ademas, se asegura que todos los procesos de Gestion de Servicios de TI,
Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y Contratos de Apoyo (UC) sean

adecuados para los niveles de servicio acordados.

e EIl Gestor del Nivel de Servicio también monitoriza e informa acerca de los

niveles de servicio.
Analista / Arquitecto de Aplicaciones

e EIl Analista / Arquitecto de Aplicaciones es responsable del disefio de

aplicaciones necesarias para la prestacion de un servicio.

e Esto incluye la especificacion de tecnologias, la aplicacion de arquitecturas y
de estructuras de datos como base para el desarrollo o la personalizacion de

aplicaciones.
Analista / Arquitecto Técnico

e El Analista / Arquitecto Técnico se ocupa de disefiar componentes de

infraestructura y sistemas necesarios para la prestacion de un servicio.



95
e Esto incluye la especificacién de tecnologias y productos como base para su
adquisicion y personalizacion.
Gestor de Disefio del Servicio

e EI Gestor de Disefio del Servicio es responsable de producir disefios seguros,

solidos y de calidad para servicios nuevos o mejorados.

e Esto incluye la produccién y el mantenimiento del disefio de toda la

documentacion de disefos.
Propietario del Servicio

e El Propietario del Servicio debe cumplir su responsabilidad dentro de los

niveles de servicio acordado.

e Por lo general, actia como contraparte del Gestor del Nivel de Servicio al

negociar Acuerdos de Nivel Operacional (OLA).

e A menudo, el Propietario del Servicio seré el lider de un equipo de

especialistas técnicos o de una unidad de apoyo interno.
Métricas ITIL y listas de control
Lista de control Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Un Acuerdo de Nivel de Servicio contiene normalmente la siguiente informacion (el

contenido real puede variar dependiendo del tipo de servicio):
1. Nombre del Servicio
2. Informacion de autorizacién (con fecha y lugar)
a. Gestor del Nivel de Servicio

b. Cliente
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3. Duracion del contrato

a. Fechas de comienzo y final

b. Reglas sobre la terminacion del acuerdo
4. Descripcion/ resultado deseado por cliente

a. Procesos/actividades de negocios de los clientes a los que apoya este

servicio

b. Resultado deseado en términos de utilidad (Ejemplo: “Personal de
campo puede acceder a las aplicaciones X 0 Y de la empresa sin

limitaciones de lugar y hora”)

c. Resultado deseado en términos de garantia (Ejemplo: "EI acceso se

facilitard en todo el mundo de manera segura y confiable™)
5. Criticalidad del servicio y de los activos

a. Identificacion de activos esenciales para el negocio conectados con el

servicio

i. Funciones Vitales para el Negocio (Vital Business Functions,

VBF’s) apoyadas por el servicio

ii. Otros activos criticos usados dentro del servicio (por ej. ciertos

tipos de datos del negocio)

b. Estimacion del impacto en el negocio causado por una pérdida de
servicio o0 activos (en términos monetarios, o usando un esquema de

clasificacion)
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6. Referencia a contratos adicionales que también se aplican (por ej. a un SLA
Maestro, o en el caso de los UC’s, a contratos con importantes suministradores

subcontratados)
7. Tiempo del servicio
a. Horario que estara disponible el servicio
b. Excepciones (por ej. fines de semana, dias feriados)
c. Periodo de mantenimiento
8. Tipos y niveles de apoyo requeridos
a. Apoyo in situ
i. Area/ localizaciones
ii. Tipos de usuarios
iii. Aplicaciones y componentes de infraestructura a apoyar

iv. Tiempos de reaccion y resolucion (segun prioridades,
definiciones de prioridades, por ej. para la clasificacion de

Incidentes)
b. Apoyo a distancia
i. Area/ localizaciones
ii. Tipos de usuarios (grupos de usuarios con acceso al servicio)
iii. Aplicaciones y componentes de infraestructura a apoyar

iv. Tiempos de reaccion y resolucion (definicién de las
prioridades, segun las mismas, por ej. para la clasificacion de

Incidentes)
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9. Requisitos/ metas de Nivel de Servicio

a. Metas de disponibilidad

Vi.

Vii.

viil.

Condiciones bajo las cuales se considera que el servicio no esta

disponible (por gj. si el servicio se ofrece en varios lugares)

Metas de disponibilidad (definicion exacta de como se
calcularan los niveles de disponibilidad acordados, basados en

el tiempo de servicio e inactividad acordado)

Metas de confiabilidad (requeridas por algunos clientes,
usualmente definidas como Tiempo Medio Entre Fallos
(MTBF) o Tiempo Medio Entre Incidentes de Servicio

[MTBSI])

Metas de sustentabilidad (requeridas por algunos clientes,
usualmente definidas como Tiempo Medio Para Restaurar el

Servicio [MTRS])

Tiempos de inactividad para mantenimiento (cantidad de
tiempos de inactividad permitidos, periodos de pre-
notificacion)

Restricciones en el mantenimiento, por ej. ventanas permitidas

para mantenimiento, restricciones de mantenimiento durante

temporadas

Procedimientos para anunciar interrupciones al servicio

(planificados/ sin planificar)

Requisitos referentes a los informes de disponibilidad
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b. Metas de capacidad/ desempefio

i. Capacidad requerida (limite mas bajo/ alto) para el servicio,

ejemplo.
1. Numeros y tipos de transacciones
2. Numeros y tipos de usuarios

3. Ciclos del negocio (diario, semanal) y variaciones por

temporadas
ii. Tiempo de respuesta de aplicaciones

iii. Requisitos de escalabilidad (suposiciones para el aumento a
mediano y largo plazo en el volumen del trabajo y la utilizacion

del servicio)
iv. Requisitos referentes a los informes de capacidad y desempefio

c. Compromisos de Continuidad del Servicio (disponibilidad del servicio

en caso de un desastre)

i. Tiempo en que un nivel de servicio definido debe ser

restablecido

ii. Tiempo en que los niveles normales de servicio deben ser

restaurados

10. Estandares técnicos ordenados y la especificacion de la interfaz del servicio

técnico
11. Responsabilidades

a. Deberes del proveedor de servicios
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b. Deberes del cliente (socio en el contrato para el servicio)

c. Responsabilidades de los usuarios del servicio (por ej. con respecto a la

seguridad de TI)

d. Aspectos de la Seguridad de TI que se deben observar al usar el
servicio (dado el caso, referencias a Politicas de Seguridad de Tl

relevantes)
12. Costos y precios
a. Costo de proveer el servicio
b. Reglas para penalidades/ reversiones
13. Historia de Cambios
14. Lista de anexos

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion del Nivel de

Servicio-SLM

Tabla 4.

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion del Nivel de Servicio - SLM

KPI para Gestién del Nivel de Servicio Descripcion

Servicios cubiertos por los SLA’s Cantidad de servicios cubiertos por los SLA’s

.. ) s s Cantidad de servicios donde los SLA’s estan
Servicios cubiertos por los OLA’s/UC’s apoyados por OLA’s/ UC’s
Cantidad de servicios/ SLA’s monitorizados que

SLA’s monitorizados reportan puntos débiles y contra medidas

SLA’s baio revision Cantidad de servicios/ SLA’s revisados
J regularmente
Cantidad de servicios/ SLA’s que cumplen con

Cumplimiento de niveles de servicio . L
P los niveles de servicio acordados
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Cantidad de asuntos, al proveer servicios, que
son identificados y tratados en un Plan de

Cantidad de asuntos de Servicio
Mejoras al Servicio (SIP)

Nota. Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020)

Gestidn de la Disponibilidad (EI Wiki de ITIL, 2020)

Objetivo Procesal: Definir, analizar, planificar, medir y mejorar la disponibilidad de
servicios de Tl en todos los aspectos. La Gestion de la Disponibilidad se encarga de asegurar
que la infraestructura, los procesos, las herramientas y las funciones de TI sean adecuados

para cumplir con los objetivos de disponibilidad propuestos.

Figura 33. Gestion de la Disponibilidad ITIL v3.
Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020).

Subprocesos

Disefio del Servicio para Disponibilidad
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Objetivo Procesal: Configurar técnicas y procedimientos para cumplir con los
objetivos de disponibilidad propuestos.

Pruebas de la Disponibilidad

Objetivo Procesal: Asegurar que todos los mecanismos de disponibilidad, resistencia

y recuperacion sean objeto de pruebas frecuentes.
Monitorizacion e Informes de la Disponibilidad

Objetivo Procesal: Proveer otros procesos de Gestion de Servicios y la direccion de
TI con informacién relacionada con la disponibilidad de servicios y componentes. Esto
implica comparar logros de disponibilidad con las metas iniciales e identificar aquellas areas

donde la disponibilidad necesita mejorar.

Roles ITIL y propietarios de roles (EI Wiki de ITIL, 2020)

Gestor de la Disponibilidad - Propietario de Proceso

El Gestor de la Disponibilidad es responsable de definir, analizar, planificar, medir y

mejorar todo lo concerniente a la disponibilidad de servicios de TI.

Esta a cargo de asegurar que toda la infraestructura, procesos, herramientas y
funciones de TI sean apropiados en el rengldn de disponibilidad y segun el nivel de servicio

acordado.

Métricas ITIL

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de la

Disponibilidad

Tabla 5.

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de la Disponibilidad
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KPI para Gestion de la Disponibilidad Descripcion
Disponibilidad de servicios en relacion a

Disponibilidad de servicio la disponibilidad acordada en los SLA’s y
OLA’s

Cantidad de interrupciones de servicio Cantidad de interrupciones de servicio

Duracion media de interrupciones de

Duracién de interrupciones de servicio .
servicio

Porcentaje de servicios y componentes de
Monitorizacion de disponibilidad infraestructura sujetos a monitorizacion
de disponibilidad

Cantidad de medidas implementadas con

Medidas de disponibilidad el objetivo de aumentar la disponibilidad

Nota. Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020)

Gestion de la Continuidad del Servicio de TI - ITSCM (EI Wiki de ITIL, 2020)

Objetivo Procesal: Controlar riesgos que podrian impactar seriamente los servicios
de TI. La Gestion de la Continuidad del Servicio de TI (IT Service Continuity Management,
ITSCM) se ocupa de que el proveedor de servicios de Tl siempre pueda proveer un minimo
nivel del servicio propuesto reduciendo el riesgo de eventos desastrosos hasta niveles
aceptables y planificando la recuperacién de servicios de TI. La ITSCM debe disefiarse para

que apoye la gestion de la continuidad del negocio.
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Figura 34. Gestion de la Continuidad del Servicio de TI (ITSCM) ITIL v3.
Fuente: El Wiki de ITIL, (2020).

Subprocesos

Disefio del Servicio para Continuidad

Objetivo Procesal: Disefiar mecanismos y procedimientos de continuidad adecuados
y justificables en términos de costos para cumplir con los objetivos propuestos en el renglon

de continuidad en la empresa. Esto incluye el disefio de planes de recuperacion y medidas de
reduccion de riesgo.

Soporte a ITSCM

Objetivo Procesal: Asegurar que todo el personal de Tl a cargo de prevenir y

contrarrestar desastres tenga pleno conocimiento de sus responsabilidades, y proveerles toda

la informacion relevante en casos de desastre.

Adiestramiento y Pruebas en ITSCM
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Objetivo Procesal: Asegurar que todas las medidas preventivas y mecanismos de
recuperacion en caso de eventos desastrosos sean objeto de pruebas frecuentes.

Revisién de ITSCM

Objetivo Procesal: Revisar si las medidas de prevencion de desastres son consonas
con las percepciones de riesgo en la empresa, y verificar que las medidas y procedimientos de

continuidad sean sometidas a prueba y reciban mantenimiento frecuente.

Roles ITIL vy propietarios de roles

Gestor de la Continuidad del Servicio de TI - Propietario de Proceso

e EIl Gestor de la Continuidad del Servicio de TI es responsable de gestionar
aquellos riesgos que podrian afectar severamente la prestacion de servicios de

TI.

e Se asegura que el desemperio del proveedor de servicios de Tl cumpla los
requisitos minimos del nivel de servicio en casos de desastre, mediante
reduccion del riesgo a un nivel aceptable y la planificacion de la restauracion

de los servicios de TI.

Métricas ITIL

Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de la Continuidad

del Servicio de TI (ITSCM)

Tabla 6.
Indicadores Clave de Rendimiento ITIL (KPI’s) para Gestion de la Continuidad del Servicio

de TI

KPI para Gestion de la Continuidad

del Servicio de T Descripcién
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Procesos de negocio con acuerdos de
continuidad

Lagunas en preparacién para desastres

Duracion de la implementacion

Cantidad de préacticas para desastres

Cantidad de defectos identificados
durante las practicas para desastres

Porcentaje de procesos de negocio cubiertos
por metas especificas de continuidad del
servicio

Cantidad de lagunas identificadas en la
preparacion para eventos de desastres
(amenazas serias sin contramedidas definidas)

Duracion desde la identificacion del riesgo
relacionado a desastres hasta la
implementacién de un mecanismo de
continuidad adecuado

Cantidad de précticas para desastres que
realmente se llevaron a cabo

Cantidad de defectos identificados en la
preparacion para eventos de desastres
identificados durante las practicas

Nota. Fuente: EI Wiki de ITIL, (2020)
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Apéndice 2. Glosario de Términos

Gestion de Incidentes

Incidente

Una interrupcidn no planificada de un Servicio de T1 o una reduccion de la Calidad de

un Servicio de TI.
Reglas de Escalado de Incidentes

Se usan para establecer la jerarquia en caso de escalado de Incidentes. Sus indicadores

se basan en la gravedad de los Incidentes y en los periodos de resolucion.
Escalado por Parte del Usuario

Se trata de un escalado relacionada con el procesamiento de un Incidente; se origina

luego de que un usuario experimenta retrasos o fallos durante la restauracion de un servicio.

Preguntas Frecuentes de los Usuarios

Informacion de autoayuda para los usuarios, provista por el Service Desk como parte

de las Paginas de Apoyo o de una red interna.
Informe de Gestion de Incidentes
Provee informacion relacionada con Incidentes a los procesos de Gestion de Servicio.
Modelo de Incidentes

Contiene pasos predefinidos que deben tomarse para manejar cierto tipo de
Incidentes. Es un modo de asegurar que los Incidentes que ocurren de manera rutinaria se

manejen eficiente y efectivamente.

Registro de Incidente
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Es un conjunto de datos con todos los detalles de un Incidente, que documenta la
historia de estos desde su registro hasta su resolucién. Un Incidente se define como una
interrupcion no planificada o como la reduccion de calidad de algun servicio de TI. Cualquier
evento con potencial de interrumpir un servicio de Tl en el futuro también se considera un

Incidente.
Informacion sobre Estado de Incidente

Es un mensaje que contiene el estatus actual de un Incidente, generalmente enviado a

un usuario que lo report6 inicialmente.
Preguntas sobre Estado de Incidentes

Cualquier pregunta sobre el estatus actual de un Incidente, generalmente provienen de

un usuario que lo report6 inicialmente.
Notificacion de Fallos al Servicio

Es el informe de un fallo en el servicio al personal del Service Desk, que puede llegar
por via telefénica o por correo electronico de parte de un usuario, o a través de alguna

herramienta de monitorizacién de sistemas.
Informacion Pro-Activa al Usuario

Es una notificacion de que se avecinan fallos en el servicio cuando los usuarios no
estén al tanto de las mismas, para darles la oportunidad de que se preparen para un periodo de

indisponibilidad del servicio.
Solicitud de Apoyo

Es una solicitud de apoyo en la solucion de un Incidente o problema, usualmente
generado como parte de los procesos de Gestion de Incidentes o Problemas cuando se

requiere de mas ayuda por parte de técnicos expertos.



109

Gestion del Nivel de Servicio - SLM

Acuerdo de Nivel Operacional (OLA)

Se trata de un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y otra parte de la misma
organizacion. Un Acuerdo de Nivel Operacional (Operational Level Agreement, OLA) brinda
apoyo en la prestacion de servicios al cliente por parte de proveedor de servicios de TI. El
OLA define los bienes y servicios que se proveen y las responsabilidades de ambas partes.
Por ejemplo, podria haber un Acuerdo de Nivel Operacional entre el proveedor de servicios
de Tl y un departamento de compras para la obtencién de equipos en determinado momento,
o entre el Service Desk y algln grupo de apoyo para proveer soluciones a Incidentes en

ocasiones acordadas previamente.
Criterios de Aceptacion de Servicio (SAC)

Este conjunto de criterios (Service Acceptance Criteria, SAC) se usa para asegurar
que un servicio de Tl cumpla sus funciones y requisitos de calidad y que el proveedor de

servicios esté preparado para operar el servicio nuevo una vez implementado.
Paquete de Disefio del Servicio (SDP)

El paquete de Disefio del Servicio (Service Design Package, SDP) contribuye a los
Requisitos del Nivel de Servicio. Especifica aln mas esos requisitos desde el punto de vista

del cliente y define cdmo se cumplen desde un punto de vista técnico y organizativo.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente. EI Acuerdo de Nivel

de Servicio (Service Level Agreement, SLA) describe un servicio de TI, documenta los
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objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicios de

Tl y del cliente. En un mismo SLA pueden incluirse varios servicios y clientes.
Informe de Nivel de Servicio

Este informe ayuda a entender la habilidad que tiene un proveedor de servicios para
lograr la calidad de servicio acordada. A estos efectos, compara los niveles de servicio
logrados con los propuestos, y también incluye informacion sobre el uso de servicios, las
medidas de mejoramiento continuo a los servicios y eventos excepcionales. Los Informes de
Nivel de Servicio son emitidos por el proveedor de servicios para sus clientes, la direccion de
Tl y otros procesos de Gestion de Servicios. Los suministradores de servicios externos

también preparan un informe similar para documentar el desempefio de sus servicios.
Requisitos de Nivel de Servicio (SLR)

Los Requisitos de Nivel de Servicio (Service Level Requirements, SLR) son un
documento que contiene las requisiciones de servicio desde el punto de vista del cliente y
define los niveles de servicio propuestos, las responsabilidades mutuas y otros requisitos

especificos de los clientes o grupos de clientes.
Requisitos de Servicio

El resultado deseado de un servicio, expresado en términos de la funcionalidad del

servicio requerido y de los niveles de servicio.
Catéalogo y Estructura de SLA/ OLA/ UC

Es un indice estructurado de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), Acuerdos de
Nivel Operacional (OLA) y de Contratos de Apoyo (UC). Dependiendo del acercamiento
usado en la estructuracion de los acuerdos, podria haber varias capas o niveles de acuerdo,
desde los genéricos que se ocupan de asuntos de Gestion del Nivel de Servicio hasta los méas

especificos que se ocupan de los servicios, sus componentes y clientes.
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Plantillas para Documentos de SLM

Son plantillas para los documentos usados en la Gestion del Nivel de Servicio, por
ejemplo, los Requisitos de Nivel de Servicio (SLR), los Acuerdos de Nivel de Servicio
(SLA), los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA), los Contratos de Apoyo (UC), los

Criterios de Aceptacion de Servicios (SAC), ...

Gestion de la Disponibilidad

Guias para el Disefio de Disponibilidad

Definen, desde una perspectiva técnica, como puede alcanzarse la disponibilidad
requerida. Esto incluye instrucciones especificas para el desarrollo de aplicaciones y para

componentes de infraestructura provistos desde el exterior.
Guias de Disponibilidad para el Service Desk

Conjunto de reglas, producidas por Gestion de la Disponibilidad, sobre como
gestionar Incidentes que causan la no disponibilidad, y sobre como prevenir que Incidentes

secundarios se conviertan en Incidentes de peso.
Sistema de Informacion de Gestion de la Disponibilidad - AMIS

El Sistema de Informacion de Gestion de la Disponibilidad (Availability Management
Information System, AMIS) es un deposito virtual de todos los datos de Gestion de la

Disponibilidad, usualmente almacenados en varias localidades fisicas.
Plan de Disponibilidad

Contiene informacion detallada sobre iniciativas orientadas al mejoramiento del

servicio y/o a hacer que los componentes estén disponibles.

Informe de Disponibilidad
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Provee, a otros procesos de Gestion de Servicios y la direccion de TI, informacion

relacionada con servicios y disponibilidad de componentes de infraestructura.
Plan de Mantenimiento (SOP)

Se trata de un plan generado por Gestion de la Disponibilidad para definir la
frecuencia y el alcance del mantenimiento preventivo en aplicaciones y componentes de
infraestructura, controlados por Gestion de la Disponibilidad, que dependen del servicio. A
los planes de mantenimiento también se les llama Procedimientos de Operacion Estandar

(Standard Operating Procedure, SOP).
Plan de Recuperacion

Los planes de recuperacién son creados principalmente por la Gestion de la
Disponibilidad y de Continuidad de los Servicios de TI. Contienen instrucciones detalladas

para la restitucion de los servicios a su fase operativa.
Programacion de Pruebas (Dispon./ Contin./ Segur.)

Es un programa de pruebas frecuentes para todos los mecanismos de disponibilidad,
continuidad y seguridad, mantenido por las Gestiones de la Disponibilidad, de la Continuidad

y de la Seguridad.
Protocolo de Pruebas

Es un protocolo que abarca la preparacion, el progreso y la evaluacion de una prueba,
creado a modo de ejemplo durante las pruebas llevadas a cabo por las Gestiones de la

Disponibilidad, de la Continuidad y de la Seguridad.

Gestion de la Continuidad del Serviciode Tl - ITSCM

Estrategia de Continuidad del Negocio
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Es una guia general de acercamiento para asegurar la continuidad de funciones vitales
para la empresa en caso de eventos de desastre. La Estrategia de Continuidad del Negocio es
preparada por la empresa y sirve de punto de partida para la produccion de la Estrategia de

Continuidad de Servicios de TI.
Guia para Casos de Desastre

Es una guia producida por la Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI, con
instrucciones detalladas sobre cudndo y como recurrir al procedimiento para contrarrestar un
desastre. Mas importante aln, la guia establece los primeros pasos que debe tomar el Service

Desk tras sospechar o enterarse que ha ocurrido un desastre.
Iindice de Datos Relevantes en Casos de Desastre

Es un catalogo con toda la informacidn relevante en casos de desastre. Este
documento es actualizado y puesto a circular por la Gestion de la Continuidad de los

Servicios de TI entre todo el personal de Tl a cargo de contrarrestar desastres.
Informe de Continuidad de Servicios de TI

Se crea cada cierto tiempo y provee informacion relacionada con la prevencion de

desastres a otros procesos de Gestion de Servicios y la direccion de TI.
Estrategia de Continuidad de Servicios de Tl

Contiene una guia de acercamiento para asegurar la continuidad de los servicios de Tl
en casos de desastre. Incluye una lista de Funciones Empresariales Vitales y opciones de
aplicaciones para la reduccion de riesgo (recuperacion). La Estrategia de Continuidad de

Servicios de TI debe basarse en una Estrategia de Continuidad del Negocio.
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Apéndice 3. Encuesta al Personal Técnico del Departamento de Operaciones de una Empresa

de Telecomunicaciones

Encuesta al Bersonal Tecnico del
Departamento de Operaciones de una
Empresa de Telecomunicaciones
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Apéndice 4. Entrevistas realizadas a los jefes del Departamento de Operaciones

Las cuatro empresas de telecomunicaciones con sede en la ciudad de Guayaquil, no se
logré una autorizacion sobre el uso del nombre de la organizacion, pues se estipulé como
informacion valiosa y confidencial, por este motivo no se mostraran sus nombres ni las

empresas a las que pertenecen.
Nombre: Entrevistado 1
Empresa: Empresa de Telecomunicaciones 1
Cargo: Coordinador Departamento de Operaciones.
Resumen de respuestas:

1. Considero que lo procesos actualmente implementados para la atencion de
incidencias son muy necesarios y representan parte esencial de nuestro trabajo

en el departamento.

2. Estoy totalmente de acuerdo con la implementacion de un Sistema de Gestion

de Incidencias.

3. Conozco solo algunos de los beneficios que aporta un Sistema de Gestidn de

Incidencias.

4. Laimplantacion de un Sistema de Gestion de Incidencias de momento dentro

del departamento es una idea a mediano plazo.

5. Claro que si, la implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias nos

ayudaria a obtener informacién al instante.

6. El manejo de buenas practicas administrativas y de procedimientos de gestion

repercutirian de buena manera en nuestra area.
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7. Siestoy de acuerdo con cualquier reestructuracion que mejore la calidad del

servicio.

8. Si, porque aparte de agilizar la atencion permitird hacer un uso 6ptimo y

eficiente de los recursos de OYM
Nombre: Entrevistado 2
Empresa: Empresa de Telecomunicaciones 2
Cargo: Jefe Departamento de Operaciones.
Resumen de respuestas:

1. Esuna verdadera tortura la atencion de incidencias actualmente en nuestro

departamento.

2. Estaria a favor con la implementacion de un Sistema de Gestion de

Incidencias.

3. Claro que si estoy al tanto de los beneficios que aporta un Sistema de Gestion

de Incidencias.

4. Como lo he dicho anteriormente, es una tortura el tratamiento de incidencias
por lo tanto la implantacion de un Sistema de Gestion de Incidencias de

momento dentro del departamento seria una excelente eleccion.

5. Estoy de acuerdo, la implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias

nos ayudaria a obtener informacién oportuna.

6. Desde luego las buenas practicas siempre ayudaran y son importantes en la

gestion.

7. Si 100%.
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8. Si, porque me permitiria una rapida atencion a mis clientes.
Nombre: Entrevistado 3
Empresa: Empresa de Telecomunicaciones 3
Cargo: Jefe Departamento de Operaciones.
Resumen de respuestas:

1. Desde luego son muy necesarios, actualmente estamos trabajando duro en

medir nuestra eficiencia en ese campo.

2. Si, estamos en la busqueda de un modelo adecuado que implemente un

Sistemas de Gestion de Incidencias.

3. A pesar de ser un creyente de estos sistemas, reconozco que solo sé algunos de

sus beneficios.
4. A favor completamente.
5. Desde luego que si.
6. Esa es nuestra tarea en este momento, mejorar con el uso de buenas practicas.

7. Debo estar de acuerdo con eso, es parte de las dindmicas para mejorar el

trabajo.
8. Si, ya que el uso eficiente del tiempo es prioridad.
Nombre: Entrevistado 4
Empresa: Empresa de Telecomunicaciones 4
Cargo: Jefe Departamento de Operaciones.
Resumen de respuestas:

1. Son necesarios, es parte de nuestro compromiso con nuestros clientes.
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Si, de hecho, esta en camino la aprobacion de un proyecto para la

implementacion de Sistemas de Gestion de Incidencias basado en ITIL.

Como el proyecto estéa en preparacion, ain no conozco todos los detalles de su

implementacion y por ende sus beneficios.

Esperemos que el proyecto para la Gestion de Incidencias este liderado por

verdaderos expertos y no traiga contratiempos al area.
Es lo que esperamos si se lleva a cabo el proyecto.

Las buenas practicas que se pretende aplicar deberan evaluarse para sacar esas

conclusiones.

De acuerdo, por eso los directivos han propuesto este nuevo Sistema para la

Gestion de Incidencias.

Si, la prioridad siempre seran nuestros clientes.



