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Resumen: Este articulo se desarroll6 como una guia inicial de referencia, tendiente a mejorar los procesos de servicio al
cliente en la empresa Optimus 3D, para tal fin como metodologia, se realiz6 una investigacién de la manera como se
manejan los procesos de servicio al cliente en Optimus 3D, asi como de los principales modelos de gestion del mercado. La
investigacién permitié detectar los principales problemas de la empresa y seleccionar ITIL como el modelo de gestion a
usar. Dado que ITIL es un marco de referencia amplio y que la implementacion del modelo completo requiere estructuras
empresariales bien definidas y debido a que Optimus 3D es una microempresa donde no existe un organigrama de funciones
claras, se seleccionaron los subprocesos de ITIL claves que ayudarian inicialmente a definir los procesos de servicio al
cliente, en cada subproceso se plantearon las recomendaciones a seguir de acuerdo con las necesidades vistas en la empresa
y finalmente se hacen recomendaciones de implementacion de herramientas tecnoldgicas que permitan el control,
seguimiento y gestién de los requerimientos, para de esta forma implementar procesos que permitan obtener métricas y
gestionar de manera centralizada cada servicio prestado por la empresa.

Palabras claves: Gestion del Conocimiento, Gestién de Incidencias, Gestién de Problemas, ITIL, Mejores Précticas,
Servicio al cliente,

Abstract: This article was created as an initial guide in order to improve the customer service processes in the company
Optimus 3D. Investigations about how OPTIMUS 3D is handling the customer services processes as well as the main tools
used by IT Service Management in the market were used as methodology. The researching allowed finding out the main
issues faced by the company and also choosing ITIL as the service management model. Since ITIL is a complex framework
which requires well-defined structures and because Optimus 3D is a small business where there is no clear organizational
functions, it was chosen only some ITIL sub processes, each sub process was defined with recommendations according to
the issues seen on site in the company and finally, it was made recommendations for implementing technological tools
which allow to control, monitoring and management requirements in order to get metrics to improve and centrally manage
each service provided by the company.
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1. INTRODUCCION

En el entorno de TI (Tecnologia de Informacién) es
comun escuchar conceptos relacionados con la gestién de
servicios y la importancia que tiene las areas de TI para
lograr valor agregado en los procesos de gestion de las
empresas, es asi como todas las acciones de las empresas
deben estar encaminados a proyectar confianza en clientes,
proveedores y personal interno.

En este entorno, los clientes requieren soluciones agiles,
efectivas y disefiadas de acuerdo con los niveles de servicio
pactados, lo anterior exige que las empresas hagan uso de
estandares internacionales que puedan ser aplicados a
diferentes empresas, es alli donde los modelos de gestion
adquiere gran importancia en lograr los objetivos
corporativos de las empresas.

Los lineamientos planteados en este articulo, estan
orientados a mejorar el proceso de servicio al cliente de la
empresa OPTIMUS 3D, para tal fin, se plantea el uso de
algunos de los procesos de mejores practicas del modelo de
gestion de servicios de ITIL, inicialmente se describen los
conceptos relacionados con la gestién de servicio al cliente
del modelo ITIL, dichos conceptos son usados como
herramienta base en las recomendaciones presentadas al
cliente, posteriormente se representan las fallas
identificadas en los procesos de servicio al cliente,
encontrando los puntos que afectan el servicio, con lo cual
se genera una lista de acciones encaminadas a mejorar los
procesos de servicio al cliente y finalmente se estructuran
las recomendaciones donde se incluyen el uso de
herramientas tecnoldgicas, aplicando los lineamientos
sugeridos por los estandares de ITIL

2. MARCOS DE REFERENCIA DE MODELOS DE
GESTION

Un modelo de gestion en TIC, es un marco de referencia
para la administracion de todos los recursos que involucra
la infraestructura de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC), por lo cual es el pilar fundamental
para que las organizaciones tengan un lineamiento sobre
como interactuar con la tecnologia, esto debido a que esta
directamente relacionado con todos los procesos de disefio,
construccidn, entrega, soporte y mejora continua, por lo
anterior, se puede evidenciar la importancia que tiene la
seleccion del modelo de gestidn en cualquier empresa.

La industria de la tecnologia cuenta con diferentes
estandares de referencia que pueden ser aplicados en las
empresas, por lo cual a continuacidn se describen los mas
importantes.

2.1 ISO/IEC 20000 Gestion de servicios de Tl:

La ISO/IEC 20000 fue publica en el afio 2005, es un
Sistema de Gestion de Servicios (SGS) desarrollado como
una necesidad de establecer procesos  tendientes a
minimizar riegos en las organizaciones de TI,
especificando los requisitos de planificacion, disefio,
transicion, implementacion, operacion, revisién, monitoreo
y mejora continua de los Sistemas de Administracion de
Servicios, que den cumplimiento a los requerimientos del
servicio convenidos. [6]

La ISO/IEC 20000, toma las base del estandar britanico
BS15000, creado por el Instituto de estandares Britanico
(BSI - British Standards Institution) [1] cuya finalidad , es
certificar los procesos de Gestion de Serivicios de una
empresa

2.1 COBIT

Es un conjunto de mejores practicas para tecnologia de
la informacién (TI), creado por la Asociacién de Auditoria
y Control de Sistemas de Informacion (ISACA) y el IT
Governance Institute (ITGI) en 1996. Ofrece una serie de
medidas, procesos, mejores practicas e indicadores,
tendientes a obtener mejores beneficios de la
infraestructura de TI. [4]

2.2. SixSIGMA

Es método de mejora estadistico de procesos, cuyo foco
es la calidad desde el punto de vista de los usuarios. Usa
los niveles de servicio para definir las variables y sus
variaciones, las cuales son usadas para mejorar el servicio.
Para tal fin se sustenta en las fases de definicion, medicion,
analisis, mejora y controles. [5]

2.3.1TIL

Information Technology Infrastructure Library, la cual
traduce, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion, es un marco de referencia de buenas préacticas
para la gestion de servicios de TI, describe el Que hace y
no el (Cémo?, fue desarrollado por la OGC (Office



Government Commerce), en el Reino Unido entre 1989 y
1995, compuesta inicialmente por 31 Libros. La segunda
version fue liberada entre 2000 y 2004, compuesta por 7
Libros. La version ITIL 3 fue liberada en 2007, compuesta
por 5 Libros. La version actual ITIL V3 2011 fue liberada
en Julio de 2011, la version cuenta con mejoras y aumento
en el tamafio de los libros, dicha versidon incluye un
compendio de procesos estratégicos, procesos tacticos,
procesos operativos y relacion entre los mismos. [2] [3]
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Figura 1. Ciclo de Vida de ITIL
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Figura 2. Procesos y Subprocesos Ciclo de Vida ITIL
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de los 5

libros de ITIL

2.4.1 Gestion de Servicios: Conjunto de capacidades
organizativas especializadas con el fin de proveer valor a
los clientes suministrando servicios. [9].
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- (,QUé esun SerViCiO? Gestion del Portafolio de Servicios

Un servicio es la forma que tiene una empresa de Definir estrategia de servicio para generar
. el maximo valor controlando riesgos y costos
proveer un valor agregado a los clientes, entregando el
resultado adecuando sin que el cliente asuma ni costos ni
riesgos. [9]

Definicién del negocio

Qué servicios ofrecemos
Cuales son los “punto fuertes” de nuestra organizacion

- ¢Qué implica hacer Gestion de Servicios?

Cuales son las necesidades del negocio.

Analisis de servicios

e Conocer las necesidades del cliente

¢ Estimar la CapaCidad y recursos necesarios Cuales son los objetivos de la organizacion a largo plazo
para la prestacion del servicio

e Establecer los niveles de calidad del

Cuales servicios son necesarios para alcanzar los objetivos

Que recursos son necesarios para cumplir esos servicios

servicio
. -, .. Aprobacién de decisiones.
e Supervisar la prestacion del servicio
» Establecer mecanismos de mejora y Continuidad del Servicio

evolucion del servicio

Sustitucion del Servicio
Retirada del Servicio

Actualizacién y planificacion del Portafolio de Servicios

2.4.2 Estrategia de los servicios de TI: El objetivo Prioridades
fundamental es convertir la gestion del servicio en un T
activo estratégico para las empresas, a continuacion se —
muestran los subprocesos de Gestién Financiera (figura 3), —

Gestion del Portafolio de Servicio (figura 4) y Gestidn ) ) .
Financiera (figura 5): Figura 4. Proceso Estrategia de Servicios — Subproceso

Gestion de Servicios ITIL
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de libro
ITIL Service Strategy

‘Administrar los servicios de manera eficaz y rentable.l

Predecir y controlar el gasto
Analisis de la situacion financiera

M Fijacion de politicas financieras Gestion de la demanda

Elaboracion de presupuestos
Regular y predecir ciclos de consumo, adaptando la produccion para
asegurar que el servicio sea prestando de acuerdoa los SLA

Gestion Financiera

—

—_
Justificar la forma en que se gasta el dinero.
- Identificacion

M - Definicion
- Monitoreo Analizar el negociopara determinar patronesl
——
4 Establecer Tarifas de servicios I
Figura 3. Proceso Estrategia de Servicios — Subproceso

Gestion Financiera ITIL Figura 5. Proceso Estrategia de Servicios — Subproceso
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de libro Gestion de la Demanda ITIL

ITIL Service Strategy Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de libro

ITIL Service Strategy

2.4.3 Estrategia de disefio de servicios TI: El objetivo
fundamental es disefiar o modificar los servicios de Tl para
ser incorporados al catalogo de servicios en un entorno de
produccion, teniendo presente los siguientes puntos: [10]



- Ver necesidades del mercado.

- Deben ser eficientes en costos y rentables.
- Cumplir estandares de calidad.

- Aportar valor a clientes y usuarios

A continuacion se muestran los subprocesos de Gestidn
del Catalogo de Servicios (Figura 6), Gestion de Niveles de
Servicio, Gestién de Capacidad de Disponibilidad vy
Gestion de Continuidad (Figura 8), Financiera indicado en
la figura 3, Gestion del Portafolio de Servicio, indicado en
la figura 4 y Gestion Financiera indicado en la figura 5:

asegurando el entendimiento entre éstos y la organizacion Tl

1 Mantenimiento y actualizacion del Catalogo de Servicios
- Revisiones periddicas.

Definicion de los servicios a prestar
- Nombre y descripcion.

- Propietario del servicio.

- Cliente.

- Partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.)
- Fechas de version y revision.

- Niveles de servicio acordados.

- Condiciones.

- Cambios y excepciones.

Figura 6. Disefio de Servicios — Subproceso Gestion de
Catalogo de Servicios ITIL

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Design

{Gestién del Catalogo de Servicios '

= Gestion de Niveles de Servicio
|| Mantener y mejorar los servicios monitoreando y generando
| reportes

= Planeacion

| Analizar necesidades del cliente
| ;Identificacién de las necesidades
1 Revisar OLAs

= Implementacion

* Negociar acuerdos
= Establecer los monitoreos requeridos
= SLA
“ Requerimientos minimos: |

- Periodo

Descripc};n del servicio,

[ Desempero]

Ioponiiica 1

Tiempos de res;;uesla'
Figura 7. Disefio de Servicios — Subproceso Gestion de
Niveles de Servicios ITIL
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Design

Consolidar informacion de los servicios que los usuarios deben conocer,

Gestion de la Capacidad

|_ Garantizar que los items de capacidad actuales y futuros se brinden
a un costo razonable
e —

-I Gestion de la Disponibilidad I

1 Asegurar disponibilidad y funcionamiento de los servicios de
acuerdo con SLA

Alcance:
- Hardware
- Software
-Ambientes
] Seguridad de los datos:
-Confidencialidad
- Integridad
- Disponibilidad

Gestion de la Continuidad

-IGarantizar recuperacion de los serviciosAI

e o s :
Establecer politicas que eviten los riesgos ante desastres

Evaluar el impacto
-I Analizar y prever los riesgos I

Adoptar medidas proactivas I

Desarrollar los planes de contingencia. I

-I Probar los planes de contingencia I

Figura 8. Disefio de Servicios — Subproceso Gestion de
Capacidad, Disponibilidad y Continuidad ITIL

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Design

Gestion de la Seguridad

Disefiar politica de seguridad de acuerdo con necesidades del
negocio.
Asegurar el cumplimiento de SLAs.

servicio

* Gestion de Proveedores

“ Aportar valor agregado a bajos costo.

| Garantizar que contratos con proveedores esten de acuerdo con la |
| | estrategia del negocio.

~ Gestionar la relacion con los proveedores.
| Gestionar el rendimiento de los proveedores.
- Negociar los contratos con proveedores |

Gestionarlos los contratos durante su periodo de ejecucion.

Politica de proveedores

= Base de Datos de Proveedores y Contratos

Figura 9. Disefio de Servicios — Subproceso Gestion de
Seguridad y Proveedores ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Design



2.4.4 Estrategia de Transicién del Servicio TI: El objetivo
fundamental es lograr que los productos y servicios
definidos en la fase de Disefio del Servicio, sean integrados
en el entorno de produccion y puedan ser usados por
clientes y usuarios. [11]

A continuacion se muestran los subprocesos Planeacion
y Soporte a la Transicion (Figura 10), Gestion de
Configuraciones (figura 12), Gestién de Entregas (Figura
13), Gestion de Validacion (figura 14), Gestién de la
Evaluacion (figura 15), Gestién del Conocimiento (figura
16)

Coordina los recursos de [a organizacion 1
para poner en marcha el sevicio en el iempo,
calidad y coste definidos con anticipacion.

Planificacion y Soporte a la transicion f-

Tener presente que un programa global debe gestionarse
en varios sub proyectos, con entregas parciales como parte
del proceso de planeacion y soporte a la transicion.

Figura 10. Transicién de Servicios — Subproceso
Planeacion y Soporte a la Transicion ITIL

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

f Gestion de Cambios ‘
| Evaluar y planear el proceso de cambio asegurando |
que se lleva a cabo de manera eficiente, ejecutando
I los procedimientos pactados y asegurando la calidad
y continuidad del servicio TL |

Reéistrar. evaluar y acept'air'o
I | rechazar las RFCs recibidas.

= Planificacion e implementacion del cambio ‘

' Convocar reuniones para la |
| | aprobacion de las RFCs

| | Evaluar los resultados del cambioy |

l proceder a su cierre en caso de éxito. |
Figura 11. Transicién de Servicios — Subproceso
Gestion Cambios ITIL

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

-lGestién de la configuracion I

I. Llevar registro actualizado de configuraciones
de infraestructura TL.

Planeacion: Definir el propésito, alcance,
= objetivos, politicas, procedimientos y el
contexto técnico y organizacional.

Identificacion: Seleccion e identificacion de
=1 todos los CI. Propiedad, interrelaciones y
documentacion.

Control: Asegurar que solos los Cl identificables
y autorizados son aceptados y registrados.

-lTrazabiIidad: Almacenamiento de datos historicos. I

Figura 12. Transicion de Servicios — Subproceso
Gestion de Configuraciones ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

Gestion de Entregas

-ICrear politica de implementacion de hardware y software.l

Implementar versiones de software y hardware en produccion
después de haber sido validdo en entorno de pruebas.

Garantizar que el proceso de cambio cumpla las especificaciones de
= .
la RFC correspondiente

-IGuardar copias de seguridad del software de produccion. I

-lCrear la documentacin respectival

{ Comunicacion, preparacion y capacitacion I

Figura 13. Transicién de Servicios — Subproceso
Gestion de Entregas ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

Gestion de Validacion

Asequrar que las nuevas versiones cumplen
requisitos de calidad acordados con el cliente.

I

-I\Ialidacibn de paquetes de servicios, ofertas y contratos. I

Definicion del modelo de pruebas, la planificacion y
-
los protocolos de testeo.

Construccion del escenario de pruebas y acceso a los
elementos a probar.

lIPruebas de las nuevas versiones en un entorno de desarrollo. I

Elaboracion de informes de resultados que registren los
d
errores ocasionados.

Figura 14. Transicion de Servicios — Subproceso
Gestion de Validacion ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition




Gestion de la Evaluacion

l Suministrar informacion para determinar algun item
del servicio es de ayuda para el negocio. Verificar aumento
de calidad o mejora en la productividad.

Planificacion de la evaluacion:

Analizar los efectos previstos e imprevistos,
de la entrada en produccion de un cambio o servicio.

Evaluacion del rendimiento antes de implementar

el cambio. Anticiar los efectos antes de ir a produccion.

Evaluacion del rendimiento real. Realizado despues de
implementar el cambio. Analiza efectos provocado
despues de entrar enproduccion.

Figura 15. Transicién de Servicios — Subproceso
Gestion de la Evaluacion ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

Gestion del conacimiento

Su funcion es analizar, reunir, compartir
y almacenar la informacion y
conocimiento de la empresa

Definir politica de Gestion del
Conocimiento y comunicarla en la empresa

Divulgacion de conocimiento entre
personas, equipos y departamentos

Gestionar los datos y la informacion para
garantizar su utilidad.

Sistema de Gestion del Servicio de Conocimiento

[Service Knowledge Management System ](SKMS)

Figura 16. Transicién de Servicios — Subproceso
Gestion del Conocimiento ITIL

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de
libro ITIL Service Transition

2.4.5 Operacion de Servicios TI: Su funcién principal es la
coordinacion e implementacion de todas las actividades
necesarias para la prestacion de los servicios acordados de
acuerdo con los niveles de servicio pactados, asi como dar
soporte a los clientes y usuario y velar por que se cuente
con la infraestructura necesaria para poder prestar el
servicio. [12]

A continuacion se muestran los subprocesos Gestion de
Eventos (Figura 17), Gestion de Incidentes (Figura 18),
Gestion de Requerimientos (Figura 19), Gestién de
Problemas (figura 20), Gestion de Acceso y Centro de
Servicios (figura 21)

Gestion de Eventos

I- Monitorear todos los sucesos importantes, con el fin de
detectar anomalias que puedan afectar la operacion y

entrega de servicios.
Inicio de eventos:
- Inicia cuando ocurre el evento, ya sea detectado o no.

Notificacion evento:

- Se notifica al responsable de la gestion.

Deteccion y filtrado de eventos
= - Suceso es notificado a una persona 0 herramienta de gestion,
quien interpreta la posible urgencia del evento.

Clasificacion de eventos:

- Se asigna prioridad al evento y categoria.

Correlacion:

- Se investiga si han ocurrido eventos similares.

= - Se analiza la importancia del evento.

- Se revisa si se deben tomar medidas especiales al trabajar el
evento.

Disparadores:

- Se activan medidas necesarias para atender el evento.
Opciones de respuesta:

- Se escogen las posibles soluciones a implementar.

Revision de medidas implementadas y cierre:
- Se hace un analisis y evaluacion de las medidas tomadas para
determinar si el evento ha sido manejado correctamente.

- Se cierra el proceso de Gestion de Eventos.

Figura 17. Gestion de Eventos
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados
de libro ITIL Service Operation

“ Gestion de Incidentes

"Cualquier evento que afecte la operacion
normal del servicio el cual causa o podria

Incidente . , ”
causar una interrupcion o reduccion en la

calidad del servicio"
Recuperar la operacion lo mas rapido posible a su estado normal,
minimizando el impacto.
= Deteccion de incidentes y registro
Clasificacion y soporte inicial
= Investigacion y diagnostico
= Solucion y recuperacion |
Cierre del incidente
 Monitoreo.
= Comunicacion (Service Desk)
Figura 18. Gestion de Incidentes

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados
de libro ITIL Service Operation



Gestion de Requerimientos

Disponer de un canal de comunicacion para que los usuarios puedan
solicitar y recibir servicios estandar.

Informar a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los
servicios y el procedimiento para obtenerlos.

Gestionar quejas o comentarios ofreciendo informacién general.

Seleccion de Peticiones:
-Los usuarios envian las solicitudes.

Aprobacion:

- Se aprueba o no la solicitud, se recisa si tiene
M implicaciones financieras y se da el concepto
afirmativo o negativo al requerimiento.

Cierre:
=1 - Una vez el usuario confirme que el requerimiento

fue solucionado a satisfaccion.

Tramite.
- El requerimiento se maneja por la persona idonea.

Trazabilidad:
- Registrar los datos historicos.

Figura 19. Gestion de Requerimientos
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados
de libro ITIL Service Operation

Gestion de Problemas

Minimizar al maximo el impacto de los problemas causados por
= errores de infraestructura y prevenir la repeticion de problemas
relacionados a dichos errores

Problema
—

Evento detectado a partir de multiples
casos con sintomas comunes

Error Conocido

Evento detectado a partir de diagnostico
exitoso de la causa del arigen.

Work-Around
e

Actividad que un incidente usando una solucion
temporal.

Control de problemas
Control de errores
Gestion Proactiva de problemas

Identificar tendencias

-IAnaIisis de que se hizo bien, mal y como evitar que vuelva a ocurrir. I

Figura 20. Gestién de Problemas
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos tomados de libro
ITIL Service Operation

Gestion de Acceso

Administracion de acceso, permitiendo acceso a usuarios
autorizados y denegando acceso a los no autorizados.

Solicitud de accesos

ey

Verificacion.

- Se verifica quien autoriza.
- Se verifica si la solicitud de acceso es necesaria.

- Se comprueba la identidad del usuario que solicita el acceso.

Monitoreo de identidad.

Registro y monitoreo de accesos.
s
- Revisar el uso de los accesos suministrados.

-l Eliminar o Restringir Accesos. I

Centro de Servicios

l Tener un Unico punto de contacto para los clientes.
Facilitar la recuperacion de los servicios, brindando operacion normal
evitando impacto en el negocio dentro SLAs acordados.

Figura 21. Gestién de Acceso y Centro de
Servicios

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados
de libro ITIL Service Operation

2.4.6. Mejora Continua de Servicios - CSl: Su funcién
principal es alinear y realinea constantemente los servicios
de TI de acuerdo con las variaciones que tenga el negocio,
este proceso se debe realizar en cada una de las etapas de
TI, es decir, se debe implementar procesos de mejora
continua en la etapa de Estrategia, Disefio, Transicién y en
la etapa de Operacidn, para asi garantizando la eficacia,
eficiencia y rentabilidad de la empresa. [13]

ITIL plantea lo siguiente:

- “No se puede gestionar lo que no puedes
controlar:

- “Usted no puede controlar lo que no se puede
medir”

- “No se puede medir lo que no se puede definir”

Los objetivos principales de esta etapa son:

- Revisién, andlisis y recomendaciones sobre las
oportunidades de mejora en cada fase

- Revisién, analisis de resultados de logro de Nivel
de Servicio.

- Identificacién e implementacidon de actividades
individuales para mejorar la calidad del servicio,
la eficiencia y la eficacia donde se aumenten el
ROl (Retorno de la Inversién) y disminuyan el
VOI (Valor de la Inversién)



3. ANALISIS SOBRE EL SERVICIO ACTUAL

En Medellin actualmente la composicion empresarial
estd definida seglin la Ley mi pymes, indica que son un
86% microempresas, 10% pequefias empresas, 3%
medianas y el 1% grandes empresas (imagen 1).

Estructura empresarial por tamafio de empresa

B Micro W Pequefia W Medlana o Grande

1%

Figura 17. Estructura Empresaria por Tamafio de Empresa
Tomado de (http://www.camaramedellin.com.co/site/Servicios-
Empresariales/Informacion-Empresarial/Estadisticas-Camara.aspx)

Optimus3D es una Pyme de desarrollo de software con
un grupo de profesionales especializados en disefiar y
desarrollar  soluciones tecnoldgicas innovadoras, se
encuentra en la ciudad de Medellin, una de las ciudades
mas competentes en este tipo de servicio, por este motivo
Optimus 3D quiere tener todas las herramientas y procesos
que le permitan ser muy eficientes y productivos, para
lograr tener un valor agregado que los destaque entre las
otras empresas frente a sus clientes que siempre buscan un
mejor servicio a un menor costo.

Actualmente Optimus3D ofrece servicios de Web
Marketing Business Intelligence, Software a la medida y
Dispositivos Moviles, cada uno de los proyectos se inicia
con un contrato que contiene unos Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) de comin acuerdo entre cliente vy
proveedor, a partir de ahi cada uno de las solicitudes de
Control de Cambio y Soporte son realizadas de manera
informal ya sea por un correo electrénico, Skype o
mensaje de texto enviado a alguno de los integrantes del
proyecto, quien recibe la solicitud la direcciona al
responsable, con este manejo no es posible tener una
trazabilidad, ni tener control sobre los tiempos dedicados a
cada uno de los requerimientos del cliente.

Se ha creado una propuesta para mejorar el servicio al
cliente basado en ITIL, que les permitird ofrecer un

servicio personalizado y eficiente que sera una carta de
presentacion ante todos los usuarios que conoceremos a
continuacion.

La siguiente figura 18 se han plasmado los problemas
encontrados al interior de Optimus 3D que generan
deficiencia en el proceso de servicio al cliente.

Sin herramienta especializada para
escalar casos
Procesa atencion al cliente no
especificado
Roles no definidos en equipo de
trabajo

Mal control sobre el
trabajo realizado

Demora asignacion casos
Informacién descentralizada
Improvisacion del proceso
DEFICIENCIA
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Sin supervision
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Figura 18. Problemas detectados Optimus 3D
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de entrevistas en
OPTIMUS 3D

4. ESTRATEGIA PARA LA MEJORA DEL
SERVICIO

Se puede ver a ITIL como un conjunto de mejores
practicas documentadas para llevar a cabo la Gestion de
Servicios TIC, que plantea lo que se debe hacer pero no se
indica como se debe hacer, debido a que tiene un amplio
portafolio de procedimientos, normas, politicas y cada
empresa decide cuales implementar y a cuales acogerse
segun sus necesidades y requisitos. Las organizaciones
deberian comenzar por realizar una evaluacién o un
analisis interno para identificar su estado actual y
compararlo con el objetivo que deseen alcanzar. En la
definicién de cémo implementar ITIL las organizaciones
deben tener cuidado; dado que puede acabar siendo el
objetivo en lugar del medio para alcanzar un objetivo
mayor: proporcionar un valor afiadido a la empresa en los
servicios prestados. [7]

Los procesos en que se implemente ITIL dependera
directamente de las necesidades y requisitos del negocio,
una vez analizada la estructura y el modelo de Optimus 3D
se propondréa la implementacion de Gestion de Incidencias,
Gestion de Problemas y Gestion del Conocimiento, estas
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son determinantes para la generacion de valor y mejora el
servicio dentro de la organizacién.

Se debe definir el alcance y visionar lo que se desea
lograr en cada uno de los procesos.

4.1. Gestion de Incidencias

Un incidente es cualquier evento que afecte la operacion
normal del servicio el cual causa o podria causar una
interrupcion o reduccion en la calidad del servicio. [8]

El principal objetivo de la gestién de incidencias es
restaurar cuanto antes la operativa normal del servicio
minimizando el impacto negativo en las operaciones de
negocio. [9]

La gestion de incidencias es uno de los procesos de
operaciones de servicio que pueden mejorar la
disponibilidad del servicio mediante la reduccién del
nimero de incidencias y la disminucién del tiempo de
resolucion de errores conocidos [10]

El proceso de gestion de incidentes tiene las siguientes
actividades:
»  Deteccion: Seran detectadas una vez las reporten los
usuarios de la empresa.

* Registro: Cada incidencia debe ser registrada y
trabajada de manera independiente, incluye como
minimo
- Identificador Unico.

- Categorizacion.

- Urgencia, impacto y prioridad.

- Fechay hora.

- Persona/grupo que registra la incidencia.
- Datos del usuario.

- Sintomas.

- Estado.

- Persona/grupo asignado para la resolucion.
- Actividades realizadas para la resolucion.
- Fecha y hora de la resolucion.

- Fecha y hora de cierre.

» Categorizacion: Se definiran los tipos exactos de
incidencias que se controlan soportan en la
empresa.

»  Priorizacion: La prioridad de la incidencia nos va
a determinar como se ha de gestionar. La

prioridad de la incidencia suele depender de
Urgencia vs Impacto
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Figura 19 Urgencia vs Impacto
Tomado de
(http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidentes/introdu

ccion_objetivos_gestion_de_incidentes/clasificacion_y_registro_de_incidentes.php)

. Soporte Inicial: Cuando se recibe una incidencia el
personal de soporte de primer nivel, en base a los
sintomas, diagnostica la incidencia y la resuelve si
esta capacitado para ello.

. Escalado: Si en el soporte inicial no es posible dar
solucion al caso, la incidencia debe ser escalada a la
persona o0 grupo correspondiente. Si la incidencia es
grave 0 puede generar incumplimiento del SLA se
le debe notificar al responsable del servicio. Quien
escale la incidencia debe realizar seguimiento a su
resolucion.

. Investigacion y Diagnostico: Se hace necesario
investigar sobre la causa raiz del error en la base de
conocimiento, historial de sucesos o proveedores.

. Resolucién y Recuperacion: Cuando la solucion en
encontrada, esta debe ser aplicada y probada. Toda
la informacién técnica debe ser registrada en el
historial de la incidencia.

. Cierre: Previo al cierre de la incidencia se debe
validar la satisfaccion del usuario [11]

Identificacion = Investigacion Resoluciony Cierre del
yregsivo g ] e -
T No | *
| Si

N ;
| G élocalizado? — Si éResuelto? ‘

No‘

Peticion de s T
Servicio

Figura 19 Flujo Proceso Gestidn de Indecencias

Tomado de (http://www.overti.es/procesos-itsm/gestion-incidencias-itil-v3.aspx)
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4.1.1. Beneficios

» Mejorar la productividad de los usuarios.

» Cumplimiento de los niveles de servicio acordados.

» Mayor control de los procesos y monitoreo del servicio.

» Optimizacion de los recursos disponibles.

* Una base de conocimientos mas precisa pues se
registran los incidentes en relacién con los elementos de
configuracion.

* Mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.
[12]

4.1.2 Retos

» Convencer a todos integrantes del equipo de trabajo
sobre la utilidad del registro de todas las incidencias.

* Tener disponible la informacidn relativa a problemas y
errores conocidos.

» Definir claramente los objetivos de la gestion de
incidencias, incluyendo el SLA.

» Disponer de herramientas adecuadas para la
automatizacion de las actividades de la gestion de
incidencias, asi como del seguimiento y control del
proceso.

* Tener control sobre la cantidad posible de incidencias
que sean reportadas

4.2. Gestion de Problemas

La Gestion de Problemas trabaja en conjunto con la
Gestion de Incidencias, permite agrupar un conjunto de
incidentes y tratarlos como una unidad de trabajo, por tanto
un enlace directo es necesario para permitir la creacion de
un problema a partir de los incidentes en un caso

Un Problema es una condicion identificada a partir de
mdltiples incidentes con sintomas comunes o un incidente
significativo del cual se desconoce la causa

La Gestion de Problemas busca minimizar el impacto
adverso de los incidentes y problemas en el negocio que
son causados por errores dentro de la infraestructura y
prevenir la repeticién de los incidentes relacionados con
estos errores

4.2.1 Ciclo de Vida de un Problema
» Deteccion: Los problemas suelen ser detectados a partir

de incidencias repetitivas, incidencias graves o
incidencias de las cuales no se conoce la causa.

Registro: El registro debe contener la siguiente
informacion

- Identificador

- Fecha de creacion

- Creado por

- Tipo deteccion: reactivo, proactivo.

- Origen del problema (Tipo de deteccién)

- Descripcién

- SLAaplicable

Categorizaciéon y Priorizacién: La categorizacion y
priorizacién deben coincidir con el tipo de incidencia
que fue generada. Esto ayuda a mantener a los técnicos
encargados de los problemas con el mismo nivel de
entendimiento que los técnicos encargados de los
incidentes.

Investigacion y Diagnostico: En esta parte del proceso
se busca la causa raiz del problema, convertirlo en un
error conocido incluyéndolo en la Base de
Conocimiento, adicional se debe validar si justifica
implementar la solucién dependiendo de su costo.

Resuelto: Se define la solucion mas factible a aplicar y
de ser necesario se generard el control de cambios.

Revisado: Una vez la solucion haya sido aplicada se
procede con la validacion del correcto funcionamiento.

Cerrado: Se da por solucionado el problema.
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Figura 20 Flujo Proceso Gestién de Indecencias

Tomado de (http://www.overti.es/procesos-itsm/gestion-problemas-itil-v3.aspx)
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4.2.2 Beneficios

* Un aumento de la calidad general de los servicios
TI.

*  Se minimiza el nimero de incidentes.

* Los incidentes se solucionan mas rapidamente

* La documentacion desarrollada es de gran utilidad
para la Gestion Conocimiento

» Falta la parte de indicadores

4.3. Gestion de Conocimiento

Es el encargado de reunir, analizar, almacenar y
compartir el conocimiento e informacién de la
organizacion.

El objetivo principal de la gestion de conocimiento es
capturar, almacenar y clasificar todo el conocimiento
posible de la organizacion y reutilizar este como un recurso
que permita que los procesos Yy tareas se lleven a cabo con
las mejores préacticas posibles, y con base en la experiencia
e investigacién se genere nuevo conocimiento. [12]

La gestion del conocimiento es la responsable de
centralizar toda esta informacién en un repositorio
denominado Sistema de Gestion del Conocimiento del
Servicio (SKMS), este es el encargado de reunir, analizar,
almacenar y compartir el conocimiento e informacién de la
Organizacioén, ademas contribuye a mejorar la calidad de
las decisiones que se toman y los tiempos de respuesta en
una organizacién. [13] La gestién de conocimiento debe
estar acompafiado de una herramienta que permita
segmentar la informacion, denominada Sistema de Gestién
del Conocimiento (SKMS) que permite la presentacion,
procesamiento y gestion de la informacion

Errores comunes que cometen las organizaciones al
tratar de implementar algin modelo o metodologia de la
gestion del conocimiento son:

* No definir suficientemente lo que se entiende por
conocimiento o no explicar de forma clara el propdsito
de la empresa.

» Considerar el conocimiento como algo externo a los
personas miembros de la organizacion.

* No comprender que el propésito de la gestion del
conocimiento es conseguir que éste sea compartido.

* Menospreciar el pensamiento

» Prestar poca atencion al conocimiento tactico

» Sustituir el contacto

tecnoldgico.

contacto humano por el

“La tinica ventaja competitiva que una empresa tendra en
el futuro sera la capacidad de sus directivos para aprender
mas de prisa que sus competidores. Asi que las empresas
que tengan éxito seran aquellas que estén constantemente
empujando a los directivos para que revisen sus puntos de
vista sobre el mundo”. [Arie de Gesu].

En la planificacion del proceso de Gestion de
Conocimiento se debe definir, desarrollar y difundir:

» Politicas generales referentes a los datos: qué registrar,
cuando hacerlo, como estructurar los datos, etc.

* Condiciones de administracion: qué clase de
informacién es susceptible de ser corregida o eliminada.

» Los roles: quién registra la informacion, quién la revisa,
quién la valida, quienes la pueden consultar libremente.

* Procedimientos de registro, revision y validacion de la
informacién [14]

4.3.1. Posibles Dificultades

e La empresa debe tener un compromiso real con el
proyecto.

* Los colaboradores deben contar con la capacidad de
aprender y ademas que estén dispuestos a hacerlo.

* La empresa debe reconocer que los primeros y reales
duefios del conocimiento son los colaboradores, y al
final lo que se pretende es que ese conocimiento lo
compartan las personas con la organizacion.

» Las personas estan saturados de trabajo y no disponen
de tiempo para documentar los datos o dan prioridad a
otras tareas mas urgentes.

* Los colaboradores del personal no confian en los datos
registrados, de modo que recurren a otras vias a la hora
de buscar informacion.

* Los datos se registran pero no se revisan, por lo que la
informacién  disponible  estd  desactualizada o
incompleta [15]

4.3.2. Beneficios
El beneficio méas significativo del proceso es retener el
conocimiento  del personal independiente de su

permanencia.

Esta implementacion evita la duplicacion del trabajo de los
colaboradores, ellos podran consultar informacion de los



errores similares y su posible solucién, logrando dar el
mayor aprovechamiento de los recursos existentes y
mejorar la satisfaccion de los usuarios y los clientes.

5. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Esta implementacién es mucho més eficiente y exitosa si
se realiza de la mano con una herramienta tecnolégica que
facilite el analisis y seguimiento de la informacion

Hasta hace un momento este tipo de tecnologia era
asequible solo para las grandes empresas, pero
actualmente ha dado un cambio significativo y pymes
pueden también disponer de este tipo de aplicaciones, se
debe aclarar que una vez se tengan claros los procesos sera
mucho mas fécil y rapida la seleccion de la herramienta.

Se recomiendan las siguientes:
5.1 Spiceworks

Spiceworks IT Desktop es una aplicacion gratuita que
permite controlar todo lo referido a tu red local. Esta
disponible para Windows XP, Vista, 7 y 8. [16] Algunas de
sus funcionalidades y caracteristicas son:

- Escaneo de toda la red

- Ejecutar un IT Help Desk para su empresa

- Indica el sistema operativo de los equipos y servidores
de la red.

- Inventario e informe sobre el hardware de su empresa y
los activos de software de forma automatica

- Supervisar y solucionar problemas de hardware y
software en la red

- Ejecutar un IT Help Desk para su empresa que es facil
de usar

- Informes de gestién

5.2 FrontRange IT Service Management

FrontRange es un software licenciado, lider de la
industria gracias a un completo conjunto de médulos que
cumplen con las mejores précticas de ITIL, ayuda a pymes
en fase de crecimiento a alinear sus objetivos de negocio
con sus operaciones de TI. ITSM (IT Service Management)
automatiza el ciclo de vida de los servicios tecnoldgicos
garantizando el control absoluto de los procesos y unas
métricas exhaustivas que ofrezcan mayor visibilidad. [17]

La solucion de mejores préacticas de ITSM desarrollada
por FrontRange especialmente para la PyME contiene dos
procesos fundamentales

- Gestion de Incidencias
- Gestion de Niveles de Servicio [18]

Algunas de sus funcionalidades son:

- Arquitectura abierta y extensible

- Compatible con los procesos ITIL y certificada
PinkVerify en siete categorias ITIL

- Informes generados en tiempo real en sencillos paneles
de informacién

- Funciones completas de auditoria y seguimiento para
facilitar la conformidad con la normativa vigente y los
controles de TI internos

- Disefio modular para poder adquirir exactamente la
configuracion necesaria en cada caso

- Arquitectura compartida: todas las soluciones
FrontRange comparten una plataforma comdn para
reducir el coste total de propiedad y la carga
administrativa

- Acceso desde cualquier lugar: compatibilidad integrada
con clientes web

Es compatible con sistemas operativos de Windows,
bases de datos SQL Server 2005, Oracle, DB2.
Desarrollada bajo la plataforma .Net [19]

5.3 ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus integra sus solicitudes y activos de Tl
para ayudarle a manejar su Tl de manera efectiva. Le ayuda
a implementar las mejores practicas de ITIL y a resolver
las solicitudes de servicio de Tl mas rapido. ServiceDesk
Plus es un software altamente personalizable de soporte
técnico facil de implementar. [20]

Entre sus funciones se encuentra:

- Gestion de proyectos de Tl

- Base de Datos de la Gestion de Configuracion
- Portal de Autoservicio

- Contrato de Nivel de Servicio

- Base de Conocimiento

- Gestidn de Incidentes y Problemas

- Descubrimiento de Activos

- Gestién de Cambios

- Escaneo con Agente

- Catalogo de Servicios


http://www.manageengine.com.mx/service-desk/index.html

- Control Remoto

- Reglas de Negocio

- Notificaciones de Soporte Técnico
- Despacho Automatico de Tickets
- Informes soporte técnico

- Encuesta a usuarios

Puede ser ejecutado sobre Windows, Linux; es
compatible con bases de datos MySQL 4.1.18, MS SQL
2000, 2005 y 2008

5.4 Mantis Bug Tracker

Mantis BT es un gestor de incidencias de cddigo abierto
que permite la gestion de incidencias, una herramienta web
que permite a empresas y profesionales independientes
gestionar de forma ordenada y eficiente las incidencias,
quejas vy solicitudes de servicio de clientes y usuarios que
restan productividad a su negocio.

Entre sus funcionalidades se encuentra:

- Gestion de Incidencias

- Gestion de Usuarios

- Gestion de Proyectos

- Informe de Permisos

- Notificaciones por correo electronico

Esta escrito en PHP y requiere una base de datos. La base
de datos recomendada para la ejecucion de Mantis es
mysql. [21]

5.5 OTRS Open Technology Real Service

OTRS es una suite de codigo abierto, que incluye Help
Desk, una solucién para la gestion de servicios de IT
(ITSM) compatible con ITIL, asi como la plataforma
tecnologica de soporte, es altamente escalable, capaz de
manejar miles de entradas por dia y un ndmero casi
ilimitado de agentes que puedan operar simultdneamente
[22].

OTRS se puede utilizar independientemente del sistemas
operativo, ya que se opera desde un navegador web. El
componente basico es el framework OTRS que contiene
todas las funciones centrales para la aplicacion y el sistema
de tickets. A través de la interfaz web del framework
central de OTRS, es posible instalar aplicaciones
adicionales como un gestor de correo web, un gestor de
contenidos, un administrador de archivos, una herramienta
para monitorear la informacion de estado del sistema, etc.
Algunas de sus funcionalidades son:

- La gestidn de incidentes, gestion de problemas, gestion
de la configuracion, gestién del nivel del servicio y
gestion del cambio.

- Base de datos, de gestion de la configuracion,
integrada. (CMDB)

- Nombres compatibles con ITIL para nuevas funciones

- Modelo de roles, permisos y responsabilidades.

- Compatible con comunicacion cruzada entre procesos
de gestién: dentro de la organizacion de servicios de TI,
con clientes y usuarios o de gestion y los proveedores.

- Funciones estadisticas para; andlisis de informacion,
planificacion y control basado en las cifras de
rendimiento.

- Configuracién flexible, personalizacion y actualizacién
para satisfacer las necesidades individuales [23]

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizado un anélisis a la estructura
organizacional de la empresa Optimus 3D e investigado
acerca de los modelos de gestion usados en el entorno TIC,
se han definido unos lineamientos con los que se puede
mejorar sensiblemente la gestion de servicios al cliente,
teniendo como referencia las mejores préacticas del modelo
de gestion de servicio de ITIL, la implementacion es
posible realizarla sin necesidad de realizar una gran
inversion en hardware o licencias de software, actualmente
existen herramientas tecnoldgicas gratuitas y de codigo
abierto que permiten la gestion de incidentes, gestion de
problemas y la gestion de conocimiento.

Es importante recomendar el uso de una herramienta
tecnoldgica que se ajuste a las necesidades de la empresa y
permita la automatizacion de los servicios deseados, es
decir que el software se adapte a las necesidades y no la
organizacion seguir las pautas del software, con esto se
logran definir metas a corto plazo y tener un objetivo claro.

Una vez se inicie la implementacion se lograra:

- Mejorar la calidad del servicio

- ldentificar oportunidades de mejora.

- Ofrecer informacidn transparente a través del Service
Desk

- Implantar procedimientos estandarizados.

- Incrementar la satisfaccion del cliente o usuario.

- Incorporar nuevos elementos que permiten la
automatizacion de tareas de soporte que anteriormente
se realizaban de forma no automatizada, lo que permite
reasignar personal a otras actividades criticas del
negocio



- Generar reportes periddicos de incidentes y problemas
de la infraestructura de TI.

- Permitir soluciones mas rapidas a los usuarios en sus
problemas reportados, asi como establecer prioridades
de las soluciones.
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