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Resumen

Cada vez existen mas empresas que contratan a compafias que prestan servicios
tecnoldgicos con el fin de ayudarlos lograr sus objetivos de negocio. Es por esto que es muy
importante para las empresas tecnoldgicas prestar buen soporte y servicios a los clientes, esto
incluye tener buena calidad, muy pocos incidentes y un alto nivel de servicio segin lo
acordado con el cliente. Pero, ;como pueden lograr esto y luego coémo pueden medirlo?

Este proyecto de titulo estudia los procesos actuales dentro de una empresa tecnolédgica
encargada de prestar un servicio, Neogistica S.A. Luego de obtener informacion, se estudian
distintos estandares que ayudan a la empresa lograr las metas descritas; es aqui donde se elige
a ITIL v3.0. Para obtener un alto nivel de servicio, muy pocos problemas e incidentes, se
aplica el modulo “Operacion del Servicio”. Luego se muestra un andlisis entre los procesos
actuales realizados en la empresa y lo que propone ITIL v3.0 dentro del médulo, donde
podemos ver como resultado diferentes modelos que expresan las posibles soluciones.

Palabras Claves: ITIL, Gestion de Servicios, Operacion del Servicio, SLA.

Abstract

Every time there are more businesses that hire technological companies to get a service
that helps them reach their business” goals. This is why it is very important for a technology
business to give the best support and service to their clients, which includes having good
quality, very low incidents and a high service level according to the agreed with the client. But
how can they meet this and how can they measure it?

This thesis studies the present processes inside a technological service business,
Neogistica S.A. After getting information, it studies different standards that help businesses to
reach the described goals; this is where ITIL v3.0 is chosen. To get a high service level, very
low problems and incidents, it applies the module “Service Operation”. Then, it shows an
analysis with the actual processes made in the company and what ITIL v3.0 proposes in the
module, where we can see as a result different models that express the possible solutions.

Keywords: ITIL, Service Management, Operation of the Service, SLA.
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1. Introduccion

Dentro de esta seccion se describird el problema reconocido, objetivo general y
especificos, metodologia de trabajo, solucion propuesta y plan de trabajo.

1.1. Descripcion del Problema

Actualmente las medianas y grandes empresas estan optando por utilizar las tecnologias
de la informacion (TI). Estas tecnologias son mayormente servicios y procesos de negocio
externos a la empresa, las cuales a pesar que no son su fin dentro de su modelo de negocio,
contribuyen a su proceso de forma automatizada e inteligente. Es por ello, que una empresa
tecnoldgica externa, a cargo de prestar un servicio, debe asegurar una calidad y nivel de
servicio lo suficientemente alto para satisfacer las necesidades de su cliente.

Dentro de las prestaciones del servicio, se debe asegurar ademas una operacién con la
cantidad minima de incidentes y problemas dando soporte tecnolégico de inmediato. Ademas,
se tendra que aceptar nuevos requerimientos del sistema levantados por el cliente. A pesar que
las organizaciones de servicio tienen areas definidas para cada proceso, existen sintomas que
indican a la organizacién que no se cumplen las expectativas que se esperan del negocio.
Algunos sintomas percibidos son: (i) quejas por parte del cliente, (ii) incumplimiento de
requerimientos en la fecha acordada, (iii) bajas de niveles de servicio y calidad, (iv)
inadecuada gestion de la infraestructura, entre otros. Debido a estos sintomas, se comienza a
generar una desconfianza por parte de los clientes, quienes podrian poner término al contrato
de prestacion de servicios.

Segun lo mencionado en el parrafo anterior, es necesario que una empresa tecnoldgica
del rubro de servicio tenga un control de la operacidn sobre los procesos que permiten que la
gestion del servicio sea la mejor posible. Dentro de la gestién de servicio es necesario
considerar la gestion de eventos, problemas, incidencias y peticiones del usuario, sea externo o
interno a la empresa. Al tener el control de la operacion junto a todas las gestiones
mencionadas, se podra generar al cliente un valor que lo ayude con su negocio.

De acuerdo con lo expuesto, el presente proyecto tendrd como tematica la mejora de los
procesos relacionados con la gestion de eventos, problemas, incidencias y peticiones del
usuario interno y externo a la empresa. Para poder realizar estas mejoras, se consideraran las
recomendaciones de los estandares del framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) en su version 3.0. Estos estandares corresponden al modulo “Operacion
del Servicio” de ITIL. Las mejoras seran basadas y luego aplicadas en una empresa
tecnoldgica orientada al servicio de empresas grandes e internacionales, Neogistica S.A.

1.2. Analisis de Objetivos

A continuacion se define un objetivo general y objetivos especificos para poder llegar a
una solucion de acuerdo al problema planteado previamente.



1.2.1. Objetivo General
El objetivo propuesto en este proyecto de titulo es:

e Redisefar el area de operacion del servicio en una empresa tecnologica mediante los
estandares de ITIL.

1.2.2. Objetivos Especificos

Para realizar el objetivo planteado, existen diversos objetivos especificos que se deben
llevar a cabo:

e Analizar y aplicar el modulo “Operacion del Servicio” de ITIL v3.0 para proponer
distintas metodologias de apoyo.

e Generar los documentos de apoyo (plantillas y disefios) para los distintos procesos a
desarrollar dentro de las metodologias propuestas.

e Revisar las metodologias propuestas en una empresa real (Neogistica S.A.)
orientada a la prestacion de servicios tecnoldgicos para evaluar asi la efectividad de
la aplicacion de las metodologias.

1.3. Metodologia de Trabajo

El presente proyecto tiene distintas actividades que seran utilizadas en la metodologia de
trabajo para poder cumplir con los objetivos planteados y asi brindar una solucién al problema
descrito. Estas actividades son:

e Revision de trabajos previos relacionados con el &mbito de Gestion de Servicios Tl
y conceptos relacionados.

e Recopilacion de informacion de ITIL y los distintos estandares existentes en la
actualidad.

e Analisis de procesos actuales del area tecnoldgica de la empresa Neogistica S.A.
mediante una matriz FODA (Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas) y
diagramas BPMN. [Miers et al., 10].

e Disefio de la propuesta de la solucion utilizando el mdédulo Operacion del Servicio
del estandar ITIL v3.0 y diagramas BPMN. [Miers et al., 10]. de acuerdo a las
carencias y necesidades de los procesos actuales de la empresa en cuestion.

e Entrevistas periodicas de validacion con el personal de Neogistica S.A. respecto a
las propuestas entregadas.



1.4, Solucion Propuesta

De acuerdo al problema planteado, se realiza un andlisis de distintos estandares
existentes para llegar a la decision de utilizar ITIL v3.0 como solucion debido a que es el
estdndar méas adecuado para Neogistica S.A. al estar dirigido a los departamentos de TI
involucrados con la prestacion y soporte de servicios de TI. Dentro de los estdndares
tecnoldgicos analizados se encuentran Cobit (Control Objectives for Information and Related
Technology), MOF (Microsoft Operations Framework), ISO 20000 e ITIL v3.0.

Dentro de ITIL v3.0, existen cinco distintas fases del ciclo de vida de los servicios, a
saber: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora. Si bien es deseable que la empresa
cumpla con todas las fases sefialadas, de acuerdo al problema especifico que tiene Neogistica
S.A. respecto a sus incidentes y eventos, este proyecto de titulo se enfocara en una solucién
basada en el ciclo de “Operacion”. En este ciclo se revisaran los procesos a cargo de la gestion
de eventos, incidencias, peticion de servicios TI, problemas y accesos a los servicios TI,
manejando asi las debilidades mas riesgosas e importantes de la empresa.

1.5. Plan de Trabajo

El plan de trabajo tiene como propdsito organizar y definir el alcance de la memoria
durante proyecto 1 y 2. En proyecto 1 se realizard todo el estudio previo al redisefio y se
analizaran los procesos actuales de la empresa. En proyecto 2, se realizaran tres redisefios de
procesos, Gestion de Problemas, Gestion de Eventos y la Peticion de Servicios T1. Ademas, se
realizara el comienzo de la implantacion del redisefio del proceso Gestidn de Incidencias. Esto
puede ser visto en detalle en el ANEXO A.



2. Marco Tedrico

En este capitulo se tratara el marco conceptual para tener un conocimiento de los
conceptos tratados durante el proyecto, y el estado del arte.

2.1. Marco Conceptual

Dentro del marco conceptual, existen dos puntos: conceptos generales donde se
explicara los conceptos basicos tratados en el proyecto presente, y conceptos relacionados con
ITIL.

2.1.1. Conceptos Generales
Tecnologias de la Informaciéon (TI)

De acuerdo a la necesidad del negocio, es la utilizacién de la tecnologia para el
almacenamiento, comunicacioén o procesado de la informacion. Al hablar de tecnologia se
contempla tipicamente las telecomunicaciones, aplicaciones, hardware y software. La
Tecnologia de la Informacion (TI) es utilizada mayormente para apoyar los procesos de
negocio de las empresas a través de Servicios de TI.

Servicio

“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes al facilitar los resultados que
desean obtener, sin la propiedad de costos y riesgos especificos” (Kolthof et. al. 2008).

Serviciode T1

Servicio entregado por un proveedor de servicios Tl a uno o0 méas Clientes basado en el
uso de las Tecnologias de la Informacion. Estos servicios apoyan de forma tecnoldgica las
necesidades y objetivos del negocio del cliente. Un Servicio de Tl se compone de una
combinacién de personas, procesos Yy tecnologia los cuales deberian estar definidos en un
acuerdo de Nivel de Servicio.

Gestién del Servicio

“La Gestion del Servicio es un conjunto de capacidades organizativas especializadas
empleadas para proporcionar valor a los clientes en forma de Servicios.” [Van Bon et. al.
2008].



Gestion de los Servicios Tl

Implantacion y manejo de Servicios de Tl que cumplan con las necesidades del negocio
de la empresa. La Gestion de los Servicios de TI es llevada a cabo por los Proveedores de
Servicios de Tl a través de la combinacion apropiada de personas, procesos y Tecnologias de
la Informacion.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Acuerdo entre un area de Tl que provee el servicio tecnoldgico y un cliente. EI SLA
describe el Servicio de TI, documenta los objetivos del Nivel de Servicio y especifica las
responsabilidades del Proveedor de Servicio de Ty del Cliente.

Buena Practica

Se considera una buena préctica a un método o enfoque que haya demostrado su validez
en la practica a través del tiempo en diferentes organizaciones. Para las empresas de
tecnologia que quieran mejorar sus servicios de Tl es importante que tengan un método de
“buena practica” debido a que entrega un respaldo solido ya que se ha sido utilizada con éxito
por mas de una organizacion. Dentro de los métodos de buena practica se encuentran ITIL,
CobiT e ISO/IEC 20000.

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

El analisis FODA es una metodologia de estudio de las empresas en su mercado y las
caracteristicas internas de ellas. Esta metodologia tiene como objetivo principal determinar la
situacion interna y externa de la empresa. La situacion interna se compone de los factores
controlables: fortalezas y debilidades, mientras que la situacién externa se compone de dos
factores no controlables: oportunidades y amenazas.

2.1.2. Conceptos relacionados con ITIL

ITIL

Conjunto de buenas préacticas para la Gestion de Servicios de Tl desarrolladas por el
Gobierno Britanico. Estas practicas estan demostradas a través de una serie de publicaciones
que aconsejan sobre la provision de Servicios de TI de calidad, los procesos, tareas e
instalaciones necesarias para soportarlos.

Proceso
Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas con el fin de cumplir un

objetivo especifico. Cabe destacar que todos los procesos comparten las siguientes
caracteristicas:



Se inician como respuesta a un evento.

Son cuantificables y se basan en el rendimiento.

Tienen resultados especificos.

Tienen un cliente final, quien es el receptor de dicho resultado.

Ciclo de vida de Gestion del Servicio

Aproximacion a la Gestion del Servicio de Tl que toma como importancia el control y
coordinacion a través de las diferentes Funciones, Procesos y Sistemas necesarios para
gestionar el Ciclo de Vida total de los Servicios de TI. ITIL v3.0 define que el Ciclo de Vida
de la Gestion del Servicio incluye la Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora
Continua de los Servicios de TI.

Centro de Servicios

Centro entre el cliente y el proveedor del servicio Tl a cargo de: registrar y monitorizar
incidentes, aplicar soluciones temporales a errores, actualizar las bases de datos y gestionar los
cambios solicitados por el cliente.

2.2. Estado del Arte

2.2.1. ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) se denomina un marco de trabajo
de buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
informacion. ITIL resume un extenso conjunto de procedimientos de gestion para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Creado en los afios 80
por el gobierno britanico, ITIL es actualmente la metodologia mas utilizada en el mundo.

ITIL se basa en revisar los distintos procesos de una organizacion orientada a servicios
tecnoldgicos. Estos procesos son revisados y mejorados respecto a distintas tareas,
responsabilidades y nuevas documentaciones, explicadas en la metodologia. Actualmente, en
su version 3.0 lanzada el afio 2007 existen cinco volimenes de libros que reflejan cada fase
del Ciclo de Vida de un Servicio tecnologico. Este Ciclo de Vida describe distintos procesos
dentro de cada fase y como cada uno se relaciona con otros para analizar futuros
inconvenientes al modificar alguno.

Para revisar en detalle la metodologia ITIL y cada fase del Ciclo de Vida, serd necesario
ver el capitulo 3 de este proyecto.



2.2.2. CobiT

Lanzado para dar soporte a areas de tecnoldgicas el afio 1996, Control Objectives for
Information and Related Technology (CobiT) es una de las soluciones mas utilizadas en las
areas tecnologicas. CobiT tiene como mision investigar, desarrollar, hacer publico y
promover un marco de control de gobierno de TI autorizado, actualizado, aceptado
internacionalmente para la adopcion por parte de las empresas y el uso diario por parte de
gerentes de negocio, profesionales de Tl y profesionales de aseguramiento. [Adler et al., 07]

Durante el afio 2012 es publicada la nueva versién de CobiT (v5), indicando asi su
actualizacion constante. CobiT se armoniza con otros estandares actualizados con cada version
liberada, razon por la cual se ha convertido en uno de los mejores integradores de préacticas de
TI. Ademas es utilizado debido a su enfoque orientado al negocio de la empresa, permitiendo
que el area tecnoldgica de esta pueda tener una vision completa y tomar las decisiones
correspondientes.

Una de las tareas mas importantes al momento de querer gobernar de forma correcta al
area tecnoldgica de una empresa, es determinar las actividades y riesgos que requieren ser
administrados. Para aquello, CobiT contiene un modelo de procesos organizado en cuatro
dominios (Figura 2.1):

e Planear y Organizar (PO): Proporciona el prop6sito para la entrega de soluciones
(Al) y la entrega de servicio (DS).

e Adquirir e Implementar (Al): Proporciona las soluciones y las pasa (DS) para
convertirlas en servicios.

e Entregar y Dar Soporte (DS): Recibe las soluciones desde Al y PO y las hace
utilizables por los usuarios finales.

e Monitorear y Evaluar (ME): Monitorea los procesos para asegurar que se sigue el
propdsito definido.

Planear y Organizar

|

Adquirir e Entregar y
Implementar Dar Soporte

 § 8

Monitorear v Evaluar

Figura 2.1: Dominios de CobiT [Adler et al., 07]



2.2.3. MOF

Microsoft® Operations Framework v4.0 es un marco de trabajo que incluye una serie de
guias a cargo de apoyar a las areas tecnoldgicas de las empresas respecto a como brindar
servicios eficientes y de bajo costo. El objetivo de MOF es proveer una guia a las
organizaciones de Tl para ayudarlos a crear, operar y brindar soporte a sus servicios
tecnoldgicos mientras asegura que la inversion en Tl entrega valor esperado dentro de la
empresa en un nivel aceptable de riesgos. [Pultorak et al., 08].

MOF define que los servicios de TI tienen un ciclo de vida, compuesto de tres fases que
se relacionan entre si y una capa de gestion presente en todo el ciclo:

e Fase de Plan: Esta fase tiene como objetivo planear y optimizar las distintas
estrategias del servicio de TI para poder ayudar al cumplimiento de metas y
objetivos que propone la empresa.

e Fase de Entrega: Luego de la fase de “plan”, esta fase tiene como objetivo asegurar
que los servicios de TI son desarrollados de forma efectiva y estan preparados para
pasar a la fase de “operacion”.

e Fase de Operacidn: En esta fase, se asegura que los servicios de Tl son operados,
mantenidos y soportados segun las necesidades y expectativas del negocio.

e Capa de Gestion: Durante todo el ciclo de vida de un servicio de TI se presenta una
“Capa de Gestion” a cargo de proveer principios de operacion y buenas practicas
para asegurar el nivel aceptable de riesgos dentro de la inversion del area
tecnoldgica.

2.2.4. 1SO/IEC 20000

Publicada por las organizaciones ISO (International Organization for Standardization) e
IEC (International Electrotechnical Commission) en Diciembre del 2005, ISO/IEC 20000 se
ha convertido en el estandar internacional en gestion de servicios de TI. Este estandar si bien
no explica como disefiar los procesos dentro del area de tecnologia, incluye varios
requerimientos que deben ser completados por una organizacién para poder recibir su
certificacion. Cabe destacar que esta certificacion permite demostrar que los servicios
ofrecidos por la organizacion cumplen con las mejores préacticas. Para poder cumplir con los
requerimientos del estandar, surge ITIL v3.0, el cual entrega las mejores practicas y disefios de
procesos. [Quesnel, 10].

2.2.5. Comparacion de Marcos de Trabajo

A continuacion se puede ver una comparacion entre ITIL, Cobit y Mof, ISO no fue considerada
ya que puede utilizarse en conjunto con ITIL.



Tabla 2.1: Comparacién de Marcos de Trabajo (Elaboracién Propia)

ITIL COBIT MOF

Descripcion Marco de trabajo Conjunto de mejores Coleccion de principios y
destinado a facilitar la précticas para el manejo de | modelos que proporcionan
entrega de servicios de informacion. una guia técnica completa
tecnologias de la para lograr confiabilidad,
informacion con un disponibilidad y capacidad
conjunto de de soporte técnico.
procedimientos de gestion.

A quien va Personal del departamento | Administradores, auditores, | Cualquier persona

dirigido de TI que estén directa o personal del negocio, responsable del disefio,

indirectamente
involucrados con la
prestacion y soporte de
servicios de TI.

ingenieros y a todos los
niveles de una organizacion
donde se requiera implantar
un Gobierno de TI.

implementacion, o
administracion de los
procesos de las
operaciones de TI.

A qué empresa

Empresa que requiera de

Empresa que necesite apoyo

Empresa responsable del

va dirigido conocimientos y recursos | con decisiones de inversion | disefio, implementacion, o
para dirigir y mantener una | en T1y control sobre su administracion de los
infraestructura informatica | desempefio y balanceo del procesos de las
efectiva que cubra las riesgo. operaciones de TI.
necesidades de sus clientes
Yy Sus costos se mantengan.

Beneficios 1. Permite que la entrega 1. Establece un vinculo con | 1. Ayuda a satisfacer

del servicio al cliente sea
de calidad y a un costo
menor.

2. Permite a la
administracion tener mas
control de los procesos.

3. Mejora la comunicacion
con el &rea T1 de parte
externa e interna de la
organizacion.

los requerimientos del
negocio.

2. Organiza las actividades
de Tl en un modelo de
procesos.

3. Identifica los principales
recursos de T1 a ser
utilizados.

4. Define los objetivos de
control gerenciales.

necesidades de
administracion de TI.

2. Establece funciones que
apoyan la definicién de los
controles requeridos de la
empresa.

3. Establece controles para
brindar certeza de que se
alcanzaran los objetivos
del negocio.

Luego de realizar un estudio sobre las tres metodologias, se decide trabajar con ITIL ya
gue es la mas adecuada a ser utilizada en Neogistica S.A. debido a que se trata de una
problematica en el area de operaciones en una empresa que presta servicios tecnologicos. Por
lo tanto, en los proximos capitulos se vera en detalle ITIL, el modulo seleccionado y la

descripcion especifica de Neogistica S.A.




3. Information Technology Infrastructure Library: ITIL

En este capitulo se detallara la metodologia ITIL, junto al Ciclo de Vida de un Servicio y
cada una de sus fases. Ademas, se explicara en detalle cada proceso dentro de la fase
Operacion del Servicio.

3.1. Introduccion a ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library o Libreria de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion) es una metodologia desarrollada a finales de los afios 80’s por el
gobierno del Reino Unido, especificamente por la Oficina Gubernativa de Comercio Britanica
(Office of Government Commerce) [ITIL CURSOS, 2014]. Actualmente es una recopilacion
de las mejores préacticas del sector publico y privado, el cual lo hace la metodologia mas
globalmente aprobada para el gestion de servicios de tecnologias de informacion en el mundo.
Tales buenas préacticas son soportadas bajo esquemas organizacionales complejos, experiencia
adquirida con el tiempo en alguna actividad y son apoyadas en herramientas de evaluacion e
implementacion.

Dentro de una organizacion de tecnologia de servicios, esta metodologia propone el
establecimiento de estandares que ayudan en el control, operacion y administracion de
los recursos (tanto internos como externos). Estos estdndares plantean realizar una revision y
reestructuracion de los procesos existentes en la organizacion que tengan una eficiencia de
bajo nivel o exista la manera de hacerlo més eficiente. La revision de los procesos existentes
consiste en listas de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden
servir como base en la organizacién. Ademas, al aplicar la metodologia ITIL dentro una
organizacion tecnologica, permite ayudar a estas para definir nuevos objetivos de mejora que
Ileven a su crecimiento y madurez.

3.2. Ciclo de Vida del Servicio

Durante los altimos afios, el rol de los sistemas de informacion ha cambiado y crecido de
acuerdo a las necesidades del negocio. La Tl ya no es necesaria s6lo como soporte, sino que se
ha convertido en la base de muchas empresas para su generacion de valor. La versiéon 3 de
ITIL lanzada el 2007, contempla estos cambios y decide hacer un nuevo enfoque. Tal enfoque
de la gestion de servicios esta centrado en el Ciclo de Vida del Servicio, y no en los procesos
de la organizacion.

El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de la organizacion que ofrece informacion
respecto a la forma que los distintos componentes del ciclo estan relacionados entre si, la
forma que esta estructurada la gestion del servicio y el efecto que producen los cambios en un
componente sobre otros. Tal como se mencionaba, esta version de ITIL se centro en el Ciclo
de Vida del Servicio y en las relaciones entre los componentes de este. Cada proceso existente
es descrito en distintas fases del ciclo para revisar los cambios que pueden producir.
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Segun ITIL v3.0, el Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases, explicados en cada
volumen de libros ITIL. Estas fases, mostradas en la figura 3.1 explicando las relaciones entre
si, son:

e Mejora Continua del Servicio: Entrega una guia para la creacion y mantenimiento
del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y operacion del
servicio optimizado.

e Estrategia del Servicio: Propone tratar la gestion de servicios como un activo
estratégico.

e Disefio del Servicio: Trata los principios y métodos para transformar los objetivos
estratégicos en portafolios de servicios.

e Transicion del Servicio: Cubre el proceso de transicion para la implementacion de
NUEVOS Servicios 0 su mejora.

e Operacion del Servicio: A cargo de entregar las mejores practicas para la gestion
diaria de la operacién del servicio.

=b
=

Mejora

Continua Transicién
del Servicio del Servicio

Ll

| Estrategia |
. del Servicio

Figura 3.1: Ciclo de Vida por ITIL v3.0 [Kolthof et al., 08]

3.3. Mejora Continua del Servicio

Continuamente las organizaciones de TI necesitan alinear sus servicios ante las
necesidades cambiantes del negocio incluyendo nuevos requerimientos de clientes. Para poder
alinear los servicios es necesario que la organizacion identifique e implemente mejoras que
sirvan al negocio, mejoras incluidas en la fase Mejora Continua del Servicio. Las actividades
mas importantes dentro de esta fase se resumen en monitoreo y medicion de todas las
actividades y procesos involucrados en la prestacién de servicios.
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Los objetivos fundamentales de la Mejora Continua del Servicio son:

1. Ofrecer una mejora continua de eficacia y eficiencia de servicios TI.

2. Recomendar mejoras durante todas las fases del Ciclo de Vida de un Servicio.

3. Introducir actividades que puedan aumentar la calidad, eficacia y satisfaccion del
cliente en los distintos servicios y procesos de la Gestion de Servicios de TI.

Para realizar una mejora continua de los servicios TI, existen los procesos: Proceso de
Mejora e Informe de Servicios TI.

3.4. Estrategia del Servicio

La primera fase del Ciclo de Vida del Servicio tiene como objetivo funcionar como guia
a las organizaciones para poder revisar los objetivos de la empresa y como pueden ser
sincronizados con las TI. Dentro de la Estrategia del Servicio se ofrecen distintas directrices
para poder definir objetivos y expectativas respecto a los clientes y el mercado de la empresa.
Para conseguir estos objetivos y expectativas, es importante antes de todo determinar qué
servicios seran prestados y el por qué han de ser prestados desde la perspectiva del cliente y
mercado.

Una correcta Estrategia del Servicio debe:

1. Servir de guia al momento de querer establecer y priorizar objetivos.
2. Conocer el mercado y servicios de la competencia.

3. Proponer nuevos servicios que aporten valor afiadido al cliente.

4. Sincronizar los servicios TI ofrecidos con la estrategia del negocio.
5. Elaborar planes de crecimiento para la empresa.

Como todas las fases del Ciclo de Vida, la Estrategia del Servicio llega a sus objetivos
planteados de acuerdo a una serie de procesos que deben ser revisados por el area de
tecnologia de la empresa. Estos procesos son: Gestion Financiera, Gestion del Portafolio de
Servicios y Gestion de la Demanda.

3.5. Disefio del Servicio

La segunda fase del Ciclo de Vida, Disefio del Servicio, tiene como mision disefiar
nuevos servicios y sus procesos, o modificar los existentes siguiendo las directrices
establecidas en la fase de Estrategia. Esta fase deberd tomar en cuenta los requisitos del
servicio y como se relaciona con los recursos tecnoldgicos disponibles en la organizacion. Es
importante considerar que los servicios disefiados se adecuen a las necesidades del mercado,
cumplan con los estandares de la organizacion y aporten valor tanto a los clientes como los
usuarios.
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Dentro de los objetivos de la fase, se tienen:

1. Contribuir a los objetivos del negocio con nuevos servicios.

2. Distribuir de forma correcta los recursos del area de TI.

3. Disefar soluciones a necesidades presentes y futuras del mercado.
4. Apoyar el desarrollo de estandares para los servicios de TI.

Los procesos relacionados con la fase Disefio del Servicio son: Gestion del Catalogo de
Servicios, Gestion de Niveles de Servicio, Gestion de la Capacidad, Gestion de la
Disponibilidad, Gestion de la Continuidad de los Servicios TI, Gestion de la Seguridad de la
Informacion y Gestion de Proveedores.

3.6. Transicion del Servicio

La Transicién del Servicio es la fase a cargo de tomar las especificaciones realizadas en
el Disefio del Servicio e integrarlas en el entorno de produccion para que sean accesibles a los
clientes y usuarios. Dentro de esta fase se necesita realizar una planificacion y preparacion del
proceso de cambio, luego se debe construir un set de pruebas y crear un piloto del nuevo
servicio. Es importante establecer planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la
ultima version estable) para tener un servicio que ademas de ser mas eficiente de implementar,
responda mejor a los cambios del mercado y requisitos del cliente. Cabe destacar que un
resultado de esta fase es dar a los clientes un servicio que esté mejor alineado con sus
necesidades del negocio.

Se pueden destacar los siguientes objetivos de la fase Transicién del Servicio:

1. Garantizar que el servicio a implementar satisface los requisitos de las
especificaciones.

2. Minimizar el impacto sobre los servicios existentes.

3. Fomentar el uso correcto del servicio y tecnologia.

4. Dar soporte al cliente respecto al proceso de cambio del negocio.

Para cumplir los objetivos mencionados, existen los procesos a seguir: Planificacion y
Soporte a la Transicion, Gestion de Cambios, Gestion de la Configuracién y Activos del
Servicio, Gestion de Entregas y Despliegues, Validacion y Pruebas, Evaluacion y Gestion del
Conocimiento.

3.7. Operacion del Servicio

La Operacion del Servicio es la fase més critica dentro del Ciclo de vida debido a su
funcién de garantizar que los servicios de Tl que se entreguen sean soportados de forma
efectiva y eficiente segun lo acordado con el cliente. Para esto se enfoca en cumplir con los
requerimientos de los clientes en tiempos acordados, resolver fallos del servicio, arreglar
problemas e incidentes, y planear operaciones rutinarias.
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Se pueden identificar tres objetivos principales de la fase de Operacion del Servicio:
coordinar e implementar los procesos, actividades y funciones necesarias para realizar una
prestacion de servicios acordados con los SLASs, dar soporte a todos los usuarios del servicio
prestado y gestionar la infraestructura tecnologica para la prestacion del servicio. Es
importante que el proceso pueda ser la busqueda de un equilibrio entre la estabilidad y
capacidad de respuesta. Esta estabilidad es de suma importancia y necesaria debido a que los
clientes necesitan tener una disponibilidad continuada del servicio y necesitan resistir los
cambios de negocios. Estos cambios ocurren rdpidamente dentro de los negocios del cliente y
de las tecnologias por lo que se necesita que la capacidad de las respuestas sea de forma
répida. [Steinberg, 11].

Dentro de esta fase se identifican seis procesos importantes que contienen distintas
actividades:

1. Gestion de Eventos

2. Gestion de Incidencias

3. Peticion de Servicios Tl

4. Gestion de Problemas

5. Gestion de Acceso a los Servicios Tl

Cabe destacar que esta fase tiene relacion con otras fases en el Ciclo de Vida del
Servicio como el Disefio del Servicio y Mejora Continua del Servicio, esto sera revisado mas
adelante.

3.7.1. Gestion de Eventos

Al momento que un servicio se encuentra operando, es de suma importancia que éste sea
monitorizado para detectar todos los sucesos importantes y asi anticipar cualquier problema
futuro. Dentro del proceso Gestion de Eventos, se considera un evento a todo suceso
detectable que tenga importancia para la prestacion del servicio o la gestion de la
infraestructura de TI. Los eventos son notificaciones generadas por una herramienta de
monitorizacién, un elemento de configuracién o por un servicio de TI. Cabe destacar que los
eventos no son siempre negativos o extraordinarios, ya que pueden ser rutinarios.

Para que la Operacion de Servicio sea eficaz, es necesario que el area de Tl monitoree y
controle todos los eventos producidos dentro de su infraestructura. Para ello, se utilizan
herramientas que permitan realizar un seguimiento de los eventos de forma automatizada. Si
bien el proceso Gestion de Eventos y un proceso de monitoreo estan relacionados, existe una
diferencia entre ellos. El proceso de Gestion de Eventos esta focalizado en encontrar y revisar
notificaciones importantes dentro de la infraestructura de T1 o de los servicios prestados. Por
otro lado, el proceso de monitoreo se encarga de revisar todo servicio y actividad, aun cuando
éste no sea un evento.

El proceso Gestion de Eventos consiste en diez actividades que permiten encontrar los

eventos, documentarlos y luego derivarlos al proceso correspondiente para tomar las medidas
necesarias. Estos procesos son:
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Gestidn Incidencia: los eventos son derivados a este proceso en caso que produzca
alguna interrupcion no planificada del servicio.

Gestidn de Problemas: los eventos son derivados a este proceso en caso que sean
incidencias que se repitan a menudo y no se conozca su causa.

Gestion de Cambios (fase Mejora Continua del Servicio): a través de solicitudes de
cambio, los eventos son derivados a este proceso.

A continuacion se mencionan las distintas actividades del proceso, estas actividades
pueden ser vistas en el ANEXO B: figura 8.3.

1.

Ocurrencia de evento: aun cuando los eventos ocurren de forma continua, no todos
son registrados o detectados. Por lo tanto, es de suma importancia que cada
integrante del area de tecnologia sea informado de todos los eventos actuales y de
qué tipo pueden ser.

Notificacion de evento: antes de poder notificar un evento es necesario que los roles
y responsabilidades dentro del area de TI estén definidos para saber quién puede
tomar las acciones correspondientes. Para poder notificar un evento es posible
registrarlo en un formato propio de la empresa donde se incluya la mayor cantidad
de informacion del evento.

Deteccion del evento: luego de crear una notificacion de un evento, ésta es enviada
a un destinatario para poder interpretar el evento encontrado. El destinatario puede
ser un integrante del area de tecnologia o bien una herramienta automatizada a cargo
de recibir datos relacionados con eventos y cémo interpretarlos.

Filtrado del evento: el destinatario al evaluar la notificacion del evento, lo filtra de
acuerdo a si merece ser considerado como evento para dar un seguimiento o bien
ignorarlo.

Significado del evento (Clasificacion): debido a que todos los eventos son distintos
de acuerdo a la relevancia que tienen dentro de la infraestructura de Tl o los
servicios prestados, se clasifican y priorizan de forma distinta. En una primera
instancia es importante clasificarlos como: informativos, alerta y excepcion.

Correlacion del evento: al tener el evento clasificado y priorizado, es importante
dimensionar su importancia y si es posible, las conexiones con otros eventos.

Disparador: se denomina disparador al mecanismo propuesto para producir una
respuesta de acuerdo al evento y su correlacion reconocida. Dentro de los
disparadores existen: notificaciones moviles, disparadores de incidentes o cambios
los cuales significan crear un registro o solicitud en otros procesos, y disparadores
de base de datos que restringen el acceso de un usuario.
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8. Seleccion de respuesta: de acuerdo a un listado de posibles respuestas a un evento,
se selecciona la més apropiada. Algunas respuestas son: apertura de un registro de
incidencia, apertura de un registro de problema, alerta e intervencién humana,
emision de una solicitud de cambio (RFC) y registro de eventos.

9. Evaluacion del evento: antes de cerrar el proceso de Gestion de Eventos, es
necesario revisar todas las excepciones y estandares definidos para asegurarse que
se trataron correctamente.

10. Cierre del evento: al dar por terminado el proceso, se requiere cerrar el proceso
documentando cada actividad y registrando, si es que existe, un link a la fase o
proceso siguiente.

3.7.2. Gestion de Incidencias

Dentro del proceso Gestidn de Incidencias, se considera un incidente a cualquier accion
que cause una interrupcion en el servicio prestado por la organizacion. El proceso tiene como
objetivo fundamental, resolver de la forma mas eficaz y rapida posible cualquier incidente
detectado. Ademas, el proceso se encarga de registrar y clasificar estos incidentes de acuerdo a
las alteraciones encontradas en los servicios para luego asignar a un responsable a cargo de
restaurar el servicio segun lo define el SLA correspondiente. Debido a que es necesario revisar
el SLA y tener un contacto continuo con los clientes, es de suma importancia considerar un
Centro de Servicios.

Aunque existe una relacion entre el proceso de Gestion de Problemas con la Gestion de
Incidencias, es necesario diferenciarlos. EI primer proceso se preocupa de encontrar y analizar
las causas de un incidente mientras que el Gltimo se encarga exclusivamente de restaurar el
servicio.

A continuaciéon se mencionan las distintas actividades del proceso, estas actividades
pueden ser vistas en el ANEXO B: figura 8.4.

1. ldentificacion: para comenzar el proceso, se necesita que el incidente sea
identificado por parte de la organizacion y no por el cliente a través del Centro de
Servicios.

2. Reqistro: al identificar un incidente, se debe realizar un registro de aquello de
manera inmediata. En primer lugar, se realiza una comprobacion que el incidente ya
no haya sido registrado, de ser asi se introduce la informacién basica del incidente
en la base de datos del area de tecnologia. Esta informacion consiste en hora,
sistemas afectados y una breve descripcion del incidente.

3. Cateqgorizacion: se asigna una categoria dependiendo del tipo de incidente o de los
integrantes de trabajo responsables de su resolucion.
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4. Priorizacion: de acuerdo a su impacto en el servicio o sistema y a la urgencia de su
solucidn, se establece una prioridad.

5. Diagnostico inicial: como primera solucion, si el Centro de Servicios no puede
resolver el incidente, se asigna a un personal de soporte experto en dar un primer
diagndstico y ayudar al cliente.

6. Escalado: se considera la actividad de escalado al tener un personal experto para
revisar el incidente.

7. Investigacién y diagnostico: se realiza un estudio del incidente, las posibles causas
de aquel y se revisa su impacto dentro del servicio prestado.

8. Resolucion y restauracion: al encontrar una posible solucién, se necesita aplicarla y
realizar todas las pruebas necesarias con los usuarios.

9. Cierre: para cerrar el proceso es necesario documentar cada actividad. Ademas, el
Centro de Servicios debe realizar una encuesta al cliente para recibir la
confirmacion del cliente en que el incidente encontrado esta solucionado.

3.7.3. Peticién de Servicios T1

El proceso de Peticion de Servicios Tl tiene como objetivo atender las peticiones
realizadas por los clientes. Una peticiobn puede estar definida como: solicitudes de
informacion, cambios estandar (como por ejemplo cambios de contrasefias) y accesos a
servicios TI. Ademas, dentro de los objetivos del proceso, se desea proporcionar informacion a
los clientes sobre la disponibilidad de los servicios, distribuir los componentes de servicios
estandar solicitados y ayudar a resolver quejas o comentarios con informacion general.

A continuacion se mencionan las distintas actividades del proceso.

1. Seleccion de posibles peticiones (menu): de acuerdo a un listado de tipo de
peticiones, el cliente podra elegir una peticion que mas se ajusta a su caso. Esta
peticion generalmente es a través de una interfaz web.

2. Aprobacion Financiera: debido a los costos que pueden incluir realizar una peticion,
es importante obtener una aprobacion financiera antes de autorizar una peticion.

3. Otras Aprobaciones: segun el tipo de organizacion y la estructura del area de
tecnologia, se necesitan aprobaciones de distintos roles y areas antes de autorizar
una peticion.

4. Tratamiento: al ser autorizada la peticion, se realiza su solucién a través del Centro

de Servicios (si se trata de una peticion simple) o bien, de una intervencion
especializada.
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5. Cierre: al resolver la peticion, el Centro de Servicios se contacta con el cliente para
revisar si esta satisfecho con el resultado para luego cerrar el proceso.

3.7.4. Gestion de Problemas

Cuando algun tipo de incidente se convierte recurrente o bien, tiene un fuerte impacto en
la infraestructura T1 o en el servicio prestado, es el proceso de Gestion de Problemas el cual se
debe implementar. Este proceso tiene como objetivo fundamental investigar y determinar las
causas de aquel incidente. Ademas, consiste en determinar las posibles soluciones, proponer
peticiones de cambios para poder restablecer la calidad del servicio y realizar revisiones post-
implementacion.

Dentro de este proceso existen dos términos relacionados: problema y error conocido.
Un problema es una causa aun no identificada de una serie de incidentes o bien, de un
incidente con importancia significativa. Mientras que un error conocido es un problema con
sus causas identificadas. Estos términos son revisados con mayor detalle a continuacion donde
se mencionan las distintas actividades del proceso, estas actividades pueden ser vistas en el
ANEXO B: figura 8.5. Las primeras seis actividades son consideradas como un sub proceso
llamado “Control de Problemas” y las actividades siguientes son consideradas “Control de
Errores™.

1. Deteccion: existen tres tipos de fuentes de informacion donde se pueden detectar los
problemas. Primero, la base de datos de incidencias, aqui existen registros de los
incidentes con informacion basica que indica su recurrencia e impacto. También
existe la fuente de andlisis de la infraestructura Tl donde se debe analizar los
diferentes procesos y determinar en qué aspectos se pueden reforzar los sistemas
para evitar problemas futuros. La ultima fuente consiste en el deterioro de los
niveles de servicio, ya que el descenso del rendimiento puede indicar la existencia
de problemas no manifestados.

2. Regqistro: tal como en Gestion de Incidencias, se registra la informacion general del
problema. Algunos atributos de esta informacién deben ser: causas del problemas,
soluciones temporales, servicios involucrados, niveles de prioridad y estado actual:
activo, error conocido o cerrado.

3. Categorizacion: para categorizar un problema es necesario considerar caracteristicas
globales como si es software o hardware.

4. Priorizacion: al tener el problema categorizado, es importante determinar su
prioridad, tal como se realiza en la Gestion de Incidencias.

5. Investigacion y diagndstico: como objetivos principales, se investiga y realiza un
diagnostico del problema para encontrar sus causas.
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6. Determinacién de soluciones provisionales: luego de tener identificadas las causas
del problema, se determinan soluciones temporales a la Gestion de Incidencias para
minimizar el impacto del problema hasta que se implementen las soluciones finales.

7. ldentificacion de error conocido: es de suma importancia para el proceso de Gestion
de Incidencias que se identifique y luego registre el error encontrado. Esto se debe a
que asi se entrega una solucion temporal que pueda reducir el impacto del error
hasta que existan los cambios y desarrollos necesarios para la solucion final.

8. Determinacién de solucidn: después se realiza un analisis de las diferentes
soluciones evaluando los costes asociados, las consecuencias sobre los SLAs vy el
posible impacto de las mismas en la infraestructura de T1 o en el servicio prestado.

9. Cierre: antes de cambiar el estado del error ocurrido a “cerrado” se necesita analizar
el resultado de la implementacion de cambios en el proceso Gestion de Cambios. Si
los resultados son positivos se puede dar por cerrado el proceso y emitir los
informes correspondientes.

10. Revision de los problemas més importantes: luego de cerrar el proceso, es necesario
mantener registrados los errores encontrados y realizar un monitoreo de los
problemas méas graves encontrados para prevenir su reaparicion.

3.7.5. Gestion de Acceso a los Servicios Tl

El altimo proceso del médulo de Operacion del Servicio permite brindarle a un usuario
los permisos necesarios para poder utilizar los servicios documentados en el Catalogo de
Servicios de la organizacién de TI. Este proceso estd relacionado directamente con los
procesos Gestion de la Seguridad y Catalogo del Servicio dentro de la fase de Disefio del
Servicio. Dentro de los procesos del moédulo Operacion del Servicio, se relaciona con la
Gestion de Incidencias.

A continuacién se mencionan las distintas actividades del proceso que permiten otorgar
permisos de acceso a los servicios a usuarios autorizados e impedirselo a los usuarios no
autorizados.

1. Requerimiento de acceso: también conocido como la peticion del acceso, puede
llegar a través de: un sistema de Recursos Humanos, una solicitud de cambio, por el
proceso Gestion de Peticiones o bien, al ejecutar una tarea automatica previamente
autorizada.

2. Verificacion: para realizar una verificacion de los accesos solicitados, primero se
necesita comprobar que el usuario sea quien dice ser de acuerdo a su nombre y
contrasefia. Luego, se requiere una comprobacion para revisar si el motivo del
acceso es valido.
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. Asignacién de derechos de acceso: luego de verificar si el usuario puede tener los
accesos solicitados, se basa en los accesos definidos durante la fase del Disefio del
Servicio para asignarle los accesos.

. Monitorizacion del estado de identidad: dentro de una organizacion, los usuarios
van cambiando de roles por lo que sus accesos deben ser monitoreados. Para esto es
necesario documentar cada usuario, sus roles y accesos.

. Reqistro y sequimiento de accesos: es necesario realizar un monitoreo y control
continuo de los accesos para asegurar que estos se estan utilizando apropiadamente.
En caso de encontrar un abuso de accesos, se documenta la situacion como
excepcion y se envia a la Gestion de Incidencias.

. Retirada o limitacion de derechos de acceso: para eliminar los derechos a los
accesos se necesita cumplir con la causa: despido, fallecimiento, cambio de rol
dentro de la organizacion o traslado del usuario.
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4. Situacion Actual en Neogistica S.A.

En el siguiente capitulo se presentara la descripcion de la empresa utilizada como caso
real, y las areas involucradas dentro de ella. Ademas, se mostrara su FODA para tener un
analisis de la situacion actual del area de tecnologia y luego asi analizar sus procesos actuales.
De acuerdo a los procesos del mddulo “Operacion del Servicio” de ITIL v3.0, se demostrara la
forma actual de realizar cada uno de esos procesos si es que existiese dentro de la empresa.

4.1. Descripcion de la Empresa

Neogistica S.A. es una empresa mediana dedicada a la prestacion de servicios de analisis
y apoyo a la toma de decisiones en el &mbito de la gestion de la cadena de suministro. Su
servicio ayuda a que sus clientes aumenten su visibilidad y el control de su stock, conociendo
el presente y la evolucién histérica de sus indicadores de gestion logistica.

Sus inicios fueron gracias a un proyecto FONDEF de la Pontificia Universidad Catdlica
de Valparaiso el afio 2003. Dentro de estos 10 afios, se hizo una empresa de sociedad anénima
con clientes de rubro automotriz, telecomunicaciones y retail dentro de Chile, Perl, Costa
Rica, Nicaragua, Colombia, El Salvador y Ecuador.

Neogistica presta un servicio web con un sistema analitico propio, capaz de trabajar en
sintonia con el sistema ERP de sus clientes determinando los parametros Optimos para la
gestion de su inventario. Este sistema llamado Stockdown ya se encuentra en su quinta version
y se tiene una proyeccion de comenzar a evaluar una nueva version dentro de los préximos
afios. Actualmente, se agregan funcionalidades nuevas deseadas por el cliente al sistema y se
tratan algunos bug fixes que aparecen a través del tiempo.

A continuacion se presentan los datos de la empresa donde se trabajo durante el presente
proyecto de titulo.

Razon Social: NEOGISTICA S.A.

Direccién: Pudeto 351, Valparaiso, Chile.

Correo Electronico: info@neogistica.com

Sitio web: www.neogistica.com

Tamario de la empresa: De 11 a 50 empleados

Rubro: Logistica, Control y Gestion, Implementacion de Interfaces.

Mercado Objetivo: Grandes Empresas con problemas dentro de su cadena de
suministro.
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4.2. Descripcion de Areas Involucradas

Debido a que Neogistica S.A. es una empresa de mediano tamafio, no existe una gran
cantidad de personas que trabajan en ella. Esto significa que las areas de la empresa son
pequefias y es mas facil que cada una de ellas se comunique entre si. Es por esta razon que se
mostrara un organigrama donde se podran ver todas las areas de la empresa, por lo que la
memoria se enfocaré especificamente en el area de tecnologia y sus tres sub areas.

En el siguiente organigrama, figura 4.1, se puede observar que el sector de tecnologia de
la empresa actualmente esta dividida en tres areas: desarrollo, operaciones y soporte-negocios.
El area de desarrollo estd a cargo de implementar las nuevas funciones del sistema Stockdown
que pueden ser vistas para todos los clientes. Ademas, es esta area quien esta a cargo de todos
los bug fixes del sistema estdndar. El area de operaciones se encarga de monitorear y
administrar los 27 servidores gue tiene la empresa actualmente. También, es quien realiza los
planes de contingencias antes algin incidente o error critico del sistema. Cada mafana el area
de operaciones envia un reporte diario a todos los trabajadores de la empresa con la
informacion de que empresas estan con problemas en el dia, ya sea por problemas de carga de
datos por parte del cliente o un error tecnolégico de Neogistica S.A. Por ultimo, el area de
soporte-negocios estd a cargo del lado personalizado del sistema. Esto significa que son
quienes crean reportes y resuelven consultas especificas de acuerdo a la necesidad de un
cliente. Ademas, brindan soporte a los ingenieros de cuenta y cuando es necesario al area de
tecnologia del cliente. Estas tres areas deben responder al gerente de tecnologia, quien obtiene
un reporte diario del trabajo de cada &rea.

Por el area de negocios, existen cinco ingenieros civiles industriales a cargo del analisis
de cada cliente. Cada ingeniero industrial, conocido dentro de la empresa como ingeniero de
cuentas, tiene alrededor de diez distintas empresas para analizar. Para cada empresa, se
necesitan comunicar diariamente con los analistas determinados por parte del cliente para
revisar consultas, nuevos requerimientos necesarios o realizar un analisis especifico en
conjunto.

Gerente General

Gerente Negocios Gerente de Tecnologla

Ingenieros de Cuenta

irea de Desarrollo Area de Operaciones irea de Soporte-Negocios

Figura 4.1: Organigrama de Neogistica S.A. (Elaboracion Propia)
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4.3. Identificacion de las Personas Involucradas

Primero que todo, es necesario el apoyo de las gerencias tanto de tecnologia como de
negocios, ya que se tratard un proyecto de mejora de procesos que influye directamente en sus
areas. De acuerdo a la estructura de la empresa y sus distintas funciones, se crea un comité que
incluye dos (2) personas por area para realizar el levantamiento y validaciones del proyecto.
Es decir, que el comité de ocho (8) personas asumiran los roles en los procesos de ITIL a
implantar.

Debido a que se realizara un redisefio de la operacion de servicio, el area mas afectada
sera el area de operaciones y a su vez el area de soporte-negocios, ya que directamente realiza
el soporte del servicio al cliente.

4.4, Levantamiento de Situacion Actual

Para poder revisar el analisis FODA de cada proceso, sus herramientas y procesos, se
realiza un levantamiento previo donde participa el area de operaciones, desarrollo y soporte-
negocios. Este levantamiento consta en un cuestionario por cada proceso, por lo que después
se realiza un primer andlisis FODA y diagramas BMPN de aquellos. Cabe destacar que el
analisis y diagramas mostrados en este proyecto son el resultado de varias iteraciones de
validacion. Se realiza el levantamiento de los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de
Problemas basados en el cuestionario de ITIL mostrado en [Kolthof, 2008]. Estos dos
cuestionarios pueden ser vistos el ANEXO C.

4.5. Analisis FODA

Para entregar mas detalle respecto al area de tecnologia de Neogistica S.A., se realiza
un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) por cada proceso de
acuerdo a ITIL. Este analisis fue analizado con el Jefe de Operaciones y el area de Soporte-
Negocios.

4.5.1. FODA: Gestion de Eventos
Fortalezas:
1. Empresa consta con herramientas de monitoreo que permiten detectar eventos.

Oportunidades:

1. La herramienta de monitoreo es propia de la empresa, por lo que se puede desarrollar
cualquier componente necesario en un futuro.
2. Existe apoyo de distintas areas para notificar el evento ocurrido.

23



Debilidades:

1. EIl tiempo entre detectar un evento y comenzar a realizar una accion sobre aquello
puede tomar dias.

2. Solo se consideran los eventos negativos, ocurrencias como optimizaciones y bajas de
tiempo en el procesamiento nocturno no son registrados como eventos.

Amenazas:

1. Existen ajustes realizados por los clientes que pueden causar un evento y este no es
notificado con tiempo.

45.2. FODA: Gestion de Incidencias

Fortalezas

1. El personal tiene buen conocimiento técnico.
2. Existen distintas categorias de incidentes al momento de registrarlos.

Oportunidades

1. Laresolucion de un incidente puede ser acordado por otras areas de tecnologia, aparte
del area de operaciones.

Debilidades

1. Elevados tiempos de resolucion de incidentes.
2. La herramienta actual de monitoreo muestra lo ocurrido sin alertas de sonido o avisos,
por lo que es dificil realizar el monitoreo.

Amenazas

1. Soluciones tecnoldgicas por parte del cliente u otras areas de la empresa pueden tomar
mucho tiempo.

4.5.3. FODA: Gestion de Problemas

Fortalezas

1. El personal tiene buen conocimiento técnico.
2. Lainformacion brindada es oportuna y actualizada para diagnosticar el problema.

Oportunidades

1. Es posible obtener un apoyo de otras areas de la empresa y cliente para buscar una
solucion general para los incidentes comunes.
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Debilidades

1. No existe un registro de incidentes repetitivos por lo que no se puede detectar un
problema con mucha frecuencia.

Amenazas

1. Soluciones tecnologicas por parte del cliente u otras areas de la empresa pueden tomar
mucho tiempo.

45.4. FODA: Peticiéon de Servicios Tl

Fortalezas

1. Comunicacion directa entre cliente y el éarea de negocios para solicitar un
requerimiento.

2. Todo requerimiento es registrado para poder realizar su desarrollo segin prioridades
del &rea tecnologica.

Oportunidades

1. Requerimientos surgidos por un cliente pueden ser llevados al estandar, ya que también
cumplen con las necesidades de otros clientes.

Debilidades

1. No se acuerda una fecha estimada de entrega al momento de realizar la peticion.
2. Solo es posible realizar un seguimiento de cuando y quién realiza las peticiones por
parte del cliente a través de conversaciones chat guardadas o por correos electronico.

Amenazas

1. Tercerizacion de validaciones y levantamiento del requerimiento puede producir un
largo periodo.

455. FODA: Gestion de Accesos

Fortalezas

1. Comunicacion directa entre cliente y el area de negocios para solicitar un acceso.
2. Cuentas son creadas en poco tiempo debido a que son creadas por el area de negocio.

Oportunidades

1. Existen soluciones de incidentes de acceso que pueden ser utilizados por mas de una
empresa cliente.
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Debilidades
1. No existe un area definida a cargo del mantenimiento de usuarios y distintos perfiles.
Amenazas

1. Debido a que muchos usuarios del sistema son externos a Neogistica, no existe una
comunicacion directa cuando los usuarios con cuenta se retiran de la empresa del
cliente.

4.6. Herramientas Actuales

4.6.1. ASANA

La herramienta principal utilizada en Neogistica S.A. para la gestion es ASANA
[ASANA, 2014], la cual permite tener una clara y pablica vision de todos los requerimientos y
consultas activas. Esta es una herramienta gratuita online que consta en publicar
requerimientos y consultas para poder asignar fechas de entregas y responsables de acuerdo al
area correspondiente. Respecto a un requerimiento, es posible asignar un responsable, agregar
sub tareas tales como validaciones y documentacidon, agregar personas “seguidoras” de la
tarea, y comentar respecto a avances y consultas. Cabe destacar que tanto una persona
responsable como un “seguidor” recibe notificaciones via correo electronico al momento de
alguna modificacion y comentario en el requerimiento.

ASANA esta dividido en secciones de acuerdo al area de la empresa para poder
satisfacer las consultas y requerimientos de forma mas eficaz. En la seccion de los ingenieros
de cuenta, se agregan todos los requerimientos tanto de ellos como de los clientes. Estos
requerimientos son revisados por una persona responsable de ASANA quien determina si el
requerimiento es factible de realizar y lo asigna a desarrollo, soporte-negocios u operaciones.
Ademas, los ingenieros de cuenta tienen una seccién donde pueden agregar las consultas
técnicas o definiciones hacia el area de soporte-negocios. Las areas de tecnologia tienen su
propio sector en ASANA donde se listan los requerimientos actuales y futuros. Ademas, es
posible que revisen requerimientos antiguos a través de busquedas avanzadas.

4.6.2. Herramientas Propias

El area de operaciones debe tener herramientas que permitan tener un monitoreo y
control eficiente y automatizado debido a la gran cantidad de servidores y clientes que tiene
actualmente la empresa. Debido a que es la empresa quien desarrolla sus propios procesos
para el software, la forma de monitorearlos es desarrollada por ellos también.
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Llamado “Monitor de Procesos”, también referido como “Monitoreo de Servicios”,
existe una herramienta que muestra el estado de los procesos que se estan ejecutando en cada
empresa y el estado de su servidor. Una captura de este monitor durante la ejecucion de
procesos se puede ver en la figura 4.2 donde se muestran los estados de algunos servidores
activos. Esta herramienta hace posible identificar cuando una empresa esta en pausa por algun
proceso que obtuvo error. Ademas, es posible prevenir algin incidente debido a que se puede
ver que un proceso tarda mas de lo normal. Al igual que el “Monitor de Procesos”, existe el
“Monitor de Servidores”, donde como su nombre lo dice, se puede revisar el estado de los
servidores. Es de suma importancia poder tener el estado de los servidores, su memoria y
velocidad para poder prevenir, o bien, realizar las medidas necesarias tras un incidente.

Monitoreo de servicios [J]

! EdneoaisTica

Actualizar en:| 60 Segundos ¥ | Tipo:| Procesos ¥ | Senvidor:| Todos r Mostrar dominics OK.

morfeoVs =) cronos2 =) E Hadesvs =) iSVS dedalo2vs = Herades_v5 =)
morfen.neogistica.comfv5 || cronos2.neogistica.com/sd | cronos2 neogistica.com/v5 | hades.neogistica.comfvs is. jistica. A dedalo?. neogistica.comfvS)| herades.neogistica.com/fvE

Ubicacion:iWeb Technolo | Ubicacion:hivelocity H H
Hora:02:01:01 Hora:02:01:11 Hora:02:01:01 Hora:02:01:01 Hora:02:01:02 Hora:02:01:04 Hora:02:01:04
[/ 55.6%] [ftmp 93%] [/ 35.1%] [ftmp 83.1%] | [f 33.6%] [/tmp 88.7%] [|[f 29.6%)] [ftmp 93.1%] ||[/ 25.7%] [/tmp 92.7%] | [f 27.7%]

Persefonevs =) PerseoVs ) 2 - - Cronos2V5_Indumotor:
persefone.neogistica.com/i perseo.neogistica.com/vs 1 istica.cc ita. jistica. X jistica.cx cronos2.neogistica.comfing
Ubicacion: hivelocity Ubicacion:hivelocity Ubicacion:hiveloci Ubicacion: HiVelocty Ubicacion:iweb Ubicacion:hivelocity
Hora:02:01:08 :02:01> t02:14: :02:01: Hora:02:01:11
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Figura 4.2: Informacidn de Servidores en Monitoreo de Servicios [Monitoreo Servicios, 2014]

Como tercera herramienta propia enfocada al apoyo del area de operaciones, existe el
“Sefial de Vida”. Debido a que diariamente fluyen los datos por parte de clientes (tales como
inventario y venta) a las bases de datos de Neogistica S.A., se crea una herramienta que
permita monitorear el proceso. Es posible revisar cuando existe algin incidente de acuerdo a
un proceso o servidor que realice el traspaso de informacion.

4.7. Procesos Actuales

A continuacién se mencionaran los procesos descritos por ITIL de la forma realizada
actualmente por Neogistica S.A. Esto se realizara con el fin de tener una comparacion final y
a la vez evaluar el punto de partida que se tiene al momento de realizar un redisefio. Para
realizar el analisis, se realiza una reunién semanal con José Araya, encargado de soporte-
negocios y operaciones. Con él se levantan las procesos actuales y luego se valida su
representacion BPMN, estos diagramas preliminares pueden ser revisados en el ANEXO D.

4.7.1. Gestion de Eventos

Es importante que una empresa orientada al servicio tenga un up-time alto para que el
cliente pueda utilizar el sistema a cualquier hora sin inconvenientes. La gestién de eventos es
actualmente realizada solamente por el area de operaciones quien esta a cargo de monitorear
todos los procesos y servidores.
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Se disefia el proceso actual realizado en la Gestion de Eventos y puede ser visto en la
figura 4.3.

Revisar
Manitor de

Procesos y
Servidares

Derivar a Gestion
de Problemas

Derivar a Gestion
de Incidentes

h 4

Detectar \

Evento

Gestion de Eventos
Area Operaciones

Revisar Causas y
Efectos de Evento

L
L

v

Mo Mo

¢Es unncidente? :Es un Problema?

Figura 4.3: Gestion de Eventos Actual (Elaboracion Propia)

4.7.2. Gestion de Incidencias

Actualmente Neogistica S.A. consta con una Gestion de Incidencias que es derivada a un
area de la organizacion de acuerdo al incidente. Tal como se puede apreciar en la figura 4.4,
primero se detecta el incidente por parte del cliente (el cual notifica al ingeniero de cuenta),
ingeniero de cuenta, o bien, &rea de operaciones debido al monitoreo continuo de procesos y
servidores. Este incidente luego es introducido en ASANA para tener un registro de la
informacion general.

El area de operaciones realiza un diagnostico del incidente y de poder ejecutar alguna
solucion se realizara de forma inmediata para que el sistema vuelva a su funcionamiento. De
no poder ejecutar alguna solucién, o tener que diagnosticar en mas detalle, se deriva el
incidente al cliente, Area de Soporte-Negocios o Area de Desarrollo. Cada area se encarga de
realizar un diagnostico del incidente para luego solucionarlo. Cabe destacar que la solucién
realizada es informada al area de operaciones, para que este Ultimo pueda realizar una
ejecucion del proceso o sistema con el incidente.

Para poder disefiar este proceso, se realizaron ajustes al primer modelo planteado a la
empresa en cuestion (ANEXO D: figura 8.8). Dentro de estos ajustes, se considera la
repeticion de procesos en distintas areas y el no cierre de algin incidente en la herramienta
ASANA.
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Figura 4.4: Gestion de Incidencias Actual (Elaboracién Propia)
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4.7.3. Peticion de Servicios TI

El proceso de una peticion de servicios Tl (también conocido como requerimiento)
detallado en la figura 4.5, muestra que un requerimiento puede ser solicitado por un cliente o
un ingeniero de cuentas. Cuando es el cliente quién realiza la solicitud, se la comenta a su
ingeniero de cuentas quien luego la registra en la herramienta ASANA. Al existir una solicitud
de requerimiento, el area soporte-negocios revisa si lo solicitado es un desarrollo
personalizado o del sistema estdndar. De ser del sistema estandar, delega la solicitud al area de

desarrollo.

Al tener la solicitud definida, el area correspondiente al desarrollo del requerimiento
mantendrd actualizado su registro de ASANA. Este registro tendrd una fecha de entrega, una
persona asignada para su desarrollo y pruebas a realizar. El ingeniero de cuenta solicitante
estara al tanto del estado del requerimiento a través de ASANA, para asi comentarle al cliente
de ser necesario.

Peticion de Servicios TL

Informar
-E Requerimiento a
2 Ingeniero de Cuenta
v}
W
2
o
-] Crear Consultar por Informar a Cliente &l
-] _
E Requerimiento ASANA su estado del Reguerimienio
= en ASANA factibilidad
o
Z
) Y
E 8 iEsun Analizar
E'Té' reguerimiento —p Factibilidad de
w2 personalizdo? S| Reguerimiento &
L]
a2
- Informar a Ingeniera o~
L
de Cuentas elestado »
-] del Requerimiento ’\J
= T Analizar
5 = Factibilidad de
1]
a Requerimiento

Figura 4.5: Peticion de Servicios T1 Actual (Elaboracion Propia)

4.7.4. Gestion de Problemas

Actualmente no existe un gran diferencia entre la Gestion de Incidencias y la de
Problemas. Tal como se puede ver el en proceso disefiado (figura 4.6), los problemas nacen de
un incidente frecuente que es detectado generalmente por el area de operaciones. Al momento
de registrar un nuevo incidente, se puede buscar un historial en ASANA de incidentes
similares. El area luego debe analizar cuantas veces ha ocurrido el mismo incidente y dentro
de cuanto tiempo.
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Si el incidente es por interfaces, se agenda una reunion con el area de operaciones del
cliente para poder evaluar el problema en conjunto. Si el problema ocurre al momento de
transferir sus interfaces debido a problemas con servidores o procesos operacionales, sera el
area de operacion quién realice un analisis més detallado para encontrar una solucion
apropiada. Por altimo, si el problema no es operacional o del clientes, se agenda una reunién
con el area de tecnologia, donde se incluye el gerente de tecnologia, para que se revise el
problema detalladamente.

Gestion de Proble mas

% Revisar Causas Solucionar Informar
2 del Problema Problema Solucion
¥

-
-]
': ] Revisar Causas Solucionar Infarmar
g E del Problema Prablema Solucion
<3

=4

F 3
|
] Agendar Reunion con Agendar Reunion
Detectar Incidente Area de Cperadones con Area de
Frecuente del Cliente Tecnologia

g

£

]

o

z

&

g Registrar en Mo

= ASANA )

@ ;Es unIncidente

L

Frecuente de
Operacion?

:Es unlncidente
Frecuente de
Interfaces?

Revisar Causas Solucionar Revisar Resultado
del Prablema Problema de Solucion

Figura 4.6: Gestion de Problemas Actual (Elaboracion Propia)

4.7.5. Gestion de Accesos a los Servicios TI

La gestion de accesos a los servicios Tl estd dividida en dos partes: crear un acceso y
mantener el acceso. Al momento de revisar el proceso para crear un acceso, se encuentra que
el cliente le comunica al ingeniero de cuenta designado por su empresa gque necesita una
cuenta dentro del sistema. El ingeniero de cuenta luego crea una cuenta de usuario dentro del
dominio de su empresa. De no poder crear la cuenta por problemas de permiso o sistema, éste
contactara al area de operaciones para que revise el tema. Cuando la cuenta es creada, es
importante que el ingeniero de cuenta le comunique las credenciales al cliente solicitante.

Para mantener actualizados los accesos y cuentas de usuarios, el area de operaciones
revisa de vez en cuando los permisos y perfiles de usuario. Cabe destacar que se realiza muy
pocas veces una limpieza de usuarios ya obsoletos, por lo que existen cuentas activas de
usuarios que quizas ya no trabajan en la empresa.
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El proceso que muestra el crear un usuario nuevo es mostrado en la figura 4.7. Mientras

que la figura 4.8 muestra el proceso de mantenimiento de perfiles y usuarios. En un principio,
estos dos flujos en el proceso estaban dentro del mismo BPMN como puede ser visto en el
ANEXO D: figura 8.9, pero al reunirse con José Araya, se llega a la conclusion de separarlo
en dos modelos diferentes. Se separa para poder analizar cada flujo por separado y asi entrar
en mas detalle.

E Solicitar Acceso a
5 Ingeniero de Cuenta
:La creacion
fue exitosa?
Crear Cuenta de Informar a Cliente su
2 MNuevo Usuario MNueva Cuenta
=
-]
g | 2
b3 =
: | £
= =L :
= Informar a Area
£ de Operaciones
=
]
2
Informar a Ingeniero de
s Cuenta la Mueva Cuenta
E Iniciar Gestian
5 de Incidentes
(=]
=
=
= 5| Crear Cuenta de
Muevo Usuario
Figura 4.7: Gestion de Accesos Actual: Crear Usuario (Elaboracion Propia)
W
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Figura 4.8: Gestidn de Accesos Actual: Mantener Accesos (Elaboracion Propia)
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5. Rediseno de Procesos Actuales

En el siguiente capitulo se planteard un redisefio de cada proceso actual de acuerdo a los
estandares de ITIL v3.0. Tal como se puede observar en la figura 5.1, se consideraran los
procesos: Gestion de Eventos, Gestion de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion de
Accesos a los Servicios Tly la Peticion de Servicios TI.

Gestién
de Incidencias
Gestion
del Servicio

Figura 5.1: Procesos de “Operacion del Servicio” (Elaboracion Propia)

Cabe destacar que estas mejoras fueron validadas por el &rea de operaciones y soporte-
negocios de la empresa estudiada en reuniones los dias jueves cada dos semanas. En el
ANEXO E se pueden observar los diagramas preliminares con las mejoras realizadas por José
Araya, Jefe del area de soporte-negocios y operaciones.

5.1. Redisefo de la Gestion de Eventos

Se mostrara a continuacion el redisefio del proceso enfocado en la Gestion de Eventos,
segun los antecedentes de la empresa y las buenas préacticas sugeridas por ITIL v3.0. Para
complementar la descripcion de las actividades del proceso, se incluye un diagrama (figura
5.3) donde se puede ver de forma grafica.

1. Ocurrencia de evento: en conjunto con el area de operaciones, se llega al acuerdo
que los eventos basicos que deben ser detectados por cualquier integrante del area
de tecnologia son: bugs del sistema, incidentes de interfaces, incidentes de
servidores, problemas que ocurran al sistema debido a incidentes frecuentes.

2. Notificacion de evento: antes de notificar un evento, se revisaron las secciones
dentro del area de tecnologia y sus roles para entender que seccién toma que evento.
En la tabla 5.1 se puede ver el area involucrada de acuerdo al tipo de evento que
puede ocurrir. Cabe destacar que el area soporte-negocio tratara algunas veces,
eventos que no involucran a Neogistica directamente, sino a los clientes.
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Para notificar un evento, se necesitara incluir la informacion béasica respecto a éste
para luego ser delegado a la gestion y area correspondiente. Esta informacion debe
incluir la empresa (si es una en especifica), su prioridad, un usuario designado (este
puede ser quien probara que el evento ha sido resuelto, o bien, quien lo detectd) y
una breve descripcion del evento. Esta informacion es vista con mas detalle en la
figura 5.2.

Tabla 5.1: Area Involucrada Segun Tipo de Evento (Elaboracion Propia)

Evento Area de Involucrada

1) Interfaces

2) Servidores
3) Memoria de Discos
4) Uptime de Sistema

Area Operaciones

1) Procesos Custom de

una empresa especifica

2) Ocurrencias directas
con cliente

Area Soporte-Negocios

1) Procesos Estandar .
i i Area Desarrollo
2) Ocurrencia en Sistema

£, Unassigned B Due Date = % & e & - x

[Evento] [EMPRESA]

Id Evento:

Fecha:

Empresa:

Tipo de Evento:
Pricridad:

Area Inveolucrada:
Usuario designado:
Descripcion de evento:

Figura 5.2: Informacion de Evento Registrada en ASANA (Elaboracion Propia en ASANA)

3. Deteccion del evento: por el momento, al ver un posible evento a través del monitor
de procesos o servidores, el area de operaciones serd quien detectara y notificara el
evento.

4. Filtrado del evento: el evento notificado serda comentado con el area involucrada,
para luego decidir si es necesario realizar un seguimiento, o bien, queda registrado,
pero ignorado.
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10.

Significado del evento (Clasificacién): dentro de la informacion registrada del
evento, se incluird la clasificacion.

Correlacidn del evento: al tener el evento clasificado, se buscaran eventos similares
en ASANA para revisar si existe alguna solucién registrada. Ademas, se buscara si
existe alguna relacion con otro evento que este abierto. Cabe destacar que esto es
realizado por el area de operaciones.

Disparador: cuando se tiene registrado y clasificado el evento, se realizara un
seguimiento de él en una gestion de incidencias, problemas u otro segun sea
necesario.

Seleccion de respuesta: de acuerdo al seguimiento elegido en el punto 7, se realizara
luego un registro de incidencia, registro de problema o emisién de una solicitud para
que luego se realice su procedimiento de acuerdo a la gestion elegida por el area de
operaciones.

Evaluacién del evento: cuando un evento es tratado como incidencia, problema u
otro, sera notificado al area de operaciones quien realizard una evaluacion de su
solucién. Dentro de esta evaluacion revisara las pruebas realizadas, su
documentacidn y estandares utilizados.

Cierre del evento: al dar por solucionado el evento, el area de operaciones realizara
sus comentarios en el registro de ASANA para luego cerrar el registro.

Gestion de Eventos

Servidores r A ' y A
Registrar i Regutra.rl BL.!slcar
Evento en T Clasificacion Relacion con
ASAMA en ASANA Ctros Eventos
. J \ J

2
§ / No
3 y
g ;5e requiere seguimiento de 5
s evento? A
£
-:-Ii H Mo
o8
§ E :Se requiere seguimiento de
Eg evento? S
=
— HL\ :Es unincidente
. frecuente o problema? .
8 Motificar Clasificar Reg!sFrar una Cermar Registra
E Evento Evento Sol|c|tuq de en ASANA
ET' e — | S— T - L Cambio )
] Manitorear incidente? Gestign de
2 R, Problemas
.E Derivar a Realizar
Evaluacion de

Gestion de
Incidentes Evento

| S

Figura 5.3: Redisefio de Gestion de Eventos (Elaboracion Propia)
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5.1.1. Andlisis de Situacion Actual y Redisefio de la Gestion de Eventos

Neogistica no tiene definida una Gestion de Eventos como tal, ya que solo se
encontraban incidencias y problemas para luego delegarlos a sus gestiones correspondientes.
En el redisefio de este proceso el area de operaciones aun serd quien detecte el evento, pero
éste a la vez lo registrara en ASANA para después informar al area involucrada y asi saber si
es necesario realizar su seguimiento.

Algo importante considerado en el redisefio es la clasificacion del evento, ya que esta no
existe en la situacion actual y ayuda a dar una prioridad al evento. Cabe destacar que esta
clasificacion sera ingresada al registro creado en ASANA. Luego, al igual que en la situacién
actual, se derivara el evento a su gestion correspondiente, si no, se registrara una solicitud de
cambio. A diferencia de la situacion actual, el area de operaciones ademas de revisar las
causas Y efectos del evento, realizard una evaluacion general del evento. Si esta evaluacion da
resultados positivos, se cerrara el registro en ASANA.

5.2. Redisefo de la Gestion de Incidencias

En esta seccion se mostraran los flujos del proceso propuesto para la gestion de
incidencias para ser implementados en la empresa. Este redisefio de la Gestion de Incidencias
puede ser visto en detalle en la figura 5.4. Para decidir esta solucion, se trabaja en conjunto
con el area de operaciones donde se explican las actividades de ITIL y el redisefio del proceso.
La mejora de este primer rediseiio puede ser visto en el ANEXO E: figura 8.10, ya que la
primera version del diagrama del redisefio incluye un error en las respuestas de la primera
condicion. Ademas, se encuentra que al final de la gestion, si ain no es posible la solucion del
incidente, se volvera a realizar todo el proceso de diagndstico y distribucidn de area.

De acuerdo al proceso actual de Neogistica S.A. y las actividades de ITIL v3.0, se
propone un redisefio que consiste en:

1. ldentificacion: es de suma importancia que el incidente sea identificado por el area
de operaciones, y no por el cliente. Por esta razon, se sugiere tener una alerta
(sonido y/o aviso) en el Monitor de Servidores y Procesos para tener una prevencion
de algun incidente por ocurrir.

2. Registro: debido a que la herramienta ASANA es enfocada a la gestion de
proyectos, se recomienda utilizar un sistema que permita tener un registro de
incidentes. ITIL v3.0 sugiere tener la herramienta ServiceDesk Plus, la cual permite
crear un registro de incidente con su namero de identificacién, categoria, prioridad,
fecha y hora, usuario, estado, solucion y fecha de término.
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3. Cateqgorizacion: al revisar las categorias actuales de los incidentes detectados, se
llega a la conclusion que estos se mantendran. Las categorias de los incidentes
pueden ser revisadas en la tabla 5.2. donde se aprecia que existen algunas sub
categorias, las cuales son importantes al momento de registrar el incidente. Por
ejemplo, un incidente del Proceso Nocturno puede ser categorizado a la vez como
un incidente de interfaces, especificamente en su retraso de transferencia.

Tabla 5.2: Categorizacion de Incidentes (Elaboracion Propia)

Incidente

Proceso Nocturno Usuarip

Interfaces Proceso Estandar | Configuracion de Usuario) Proceso Custom | Sistema| Bug| Conectividad

Sinlnterfaces|RetrasoExtracciénlRetrawTransferencia ImportarDatoleusibIe Fusible | Otros

4. Priorizacion: se sugiere priorizar los incidentes de acuerdo a su impacto hacia el
negocio. Las prioridades definidas van desde la prioridad 1 (prioridad mas alta)
hasta la prioridad 5 (prioridad méas baja). En la tabla 5.3 se puede ver la relacién
entre urgencia, impacto y prioridad de un incidente segun ITIL v3.0.

Tabla 5.3: Relacién de prioridad e impacto de incidentes por ITIL v3.0 (Elaboracion Propia)

Impacto
Alto | Mediano | Bajo
. Alta 1 2 3
Urgencia -
Mediana 2 3
Baja 3 4 5

Las prioridades ademas son detalladas en la tabla 5.4 respecto a sus tiempos
méaximos de atencion, resolucion y escalamiento. Se entiende como tiempo maximo
de atencion a aquel que indica el tiempo maximo en el cual se comienza a tomar en
cuenta un incidente. EI tiempo maximo de resolucién indica lo maximo que puede
tomar un incidente en ser solucionado (sin ser escalado), hay que considerar que
este tiempo comienza a tomar en cuenta el incidente. Por ultimo, existe el tiempo
maximo para escalar, indicando que luego del tiempo de resolucion, si este no se
soluciona serd necesario escalar a otras areas de la empresa, tales como soporte-
negocios o desarrollo.

De acuerdo a algunas categorias se han definido prioridades, tal como por
ejemplo al tener la categoria de Proceso Nocturno -> Interfaces -> Sin Interfaces se
tendra siempre la prioridad 1. Esto se debe al impacto que produce en el negocio no
tener la informacion de un cliente un dia.
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Tabla 5.4: Detalle de prioridades de incidentes (Elaboracion Propia)

Prioridad| Descripcion Tiempo mé.x'imo Tiempo mé}fi'mu Tiempo maximo
de atencion de resolucion para escalar

1 Critico 10 min. 30 min. 45 min.

2 Alta 1 hora 3 horas 4 horas

3 Mediana 5 horas & horas 24 haras

4 Baja 8 horas 24 horas 48 horas

5 Planificada Planificado Planificado --

5. Diagnostico inicial: el area de operaciones debera revisar el incidente y realizar un

diagnostico inicial de acuerdo a la informacién recolectada desde la herramienta si
es que existiese un incidente similar en el pasado. Es importante que en aquella
herramienta quede un registro claro de las causas y soluciones para que el area de
operaciones pueda revisar de forma rapida lo ocurrido y dar asi una solucion
conocida y réapida. Por otro lado, se sugiere capacitar a los ingenieros de cuenta de
acuerdo a incidentes pequefios que pueden ser solucionados por el cliente o ellos
mismos de acuerdo a un protocolo previamente definido.

. Escalado: de acuerdo al tipo de incidente, se asigna un grupo de personas (o area)
para que puedan ser notificadas. Si el incidente no es solucionado en el tiempo
estimado por el area de operaciones, se llamara a este personal escalado para que
pueda realizar un plan y solucionarlo. En la tabla 5.5 se pueden ver algunos
ejemplos de incidentes ocurridos en un mes. Se puede ver su tiempo maximo de
resolucion junto a su prioridad y categoria. Luego, se muestra el maximo de tiempo
antes de notificar al grupo de areas o personas para que revisen el incidente.

Tabla 5.5: Escalamiento de Incidentes segun prioridad (Elaboracién Propia)

Categoria de Tiempo mdximo| Tiempo maximo
Prioridad g po . po Escalamiento
Incidente de resolucion para escalar
. i ~ |Area Operaciones de Cliente -
1 Sin Interfaces 30 min. 453 min. . .
Area Desarrollo - Gerencia
1 Importar Datos 30 min. 45 min.|Area Desarrollo - Gerencia
i A i _ |Proveedor Intranet - Personal
1 Sistema: Servidores 30 min. 45 min.
Data Center
Ingenieros de Cuenta - Cliente
2 Fusible 1 hora 3 horas| . & i
Area Soporte-Megocios
Conectividad de Area Soporte-Negocios - Area
2 i 1 hora 3 horas
Usuario Desarrollo
Retraso de Area Operaciones de Cliente -
3 i 5 horas 8 horas| -
Transferencia Area desarrollo - Proveedor
Proceso Custom: Area Desarrollo - Area Soporte]
4 8 horas 24 horas i
Reporte MNegocios
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7. Investigacion y diagndstico: si el incidente no tiene una solucion automatica, es
necesario que se realice una investigacion y diagnostico de su causa y solucion. Se
sugiere que el area a cargo del incidente, realice las posibles causas y soluciones
para registrarlas en la herramienta sugerida ServiceDesk Plus. Al tener el incidente
registrado, se podra utilizar la herramienta como una base de datos de errores
conocidos (Known Error Database).

Durante el levantamiento de los procesos de la empresa en cuestion, se
menciond que existen pasos a produccion de desarrollos personalizados por cliente
y estandar que por no haber tenido un buen plan de pruebas, terminan ocasionando
un incidente. Se sugiere estudiar las revisiones SVN realizadas en el paso
productivo para asi deshacer cualquier cambio detectado respecto al incidente.

8. Resolucion y restauracién: cuando se encuentra una solucién al incidente se sugiere
registrarla en la herramienta de Gestion de Incidencias. También, sera registrada en
ASANA con las pruebas necesarias para que sea testeado por los usuarios
correspondientes. Cabe destacar que antes de realizar el plan de pruebas, se necesita
el listado de lugares y usuarios del sistema que tienen el incidente para poder
abarcar a todos en la solucion.

9. Cierre: existen algunos incidentes que aparecen una vez y luego no pueden ser
reproducidos para encontrar su causa y solucion. Se define un tiempo de 5 dias
habiles como tiempo limite para que el incidente vuelva a ocurrir, sino sera cerrado.

5.2.1. Anadlisis de Situacion Actual y Redisefio de la Gestion de Incidencias

Al realizar un analisis de la Gestion de Incidencias de la empresa, se puede observar que
si bien no tienen un area a cargo de la gestion, se realizan varias actividades del proceso. Su
herramienta de gestion, ASANA, les permite realizar un registro de los incidentes que tienen
por lo que pueden asignarse entre varias areas la responsabilidad de encontrar una solucion.

Cuando se realiza su redisefio, es importante destacar que Neogistica necesita tener una
mejora en la definicion de las distintas categorias de los incidentes. Ademas, es de suma
importancia que comiencen a utilizar un sistema de prioridades, ya que actualmente se tratan
todos los incidentes por igual. Para ayudar la categorizacién y priorizacion se recomienda que
utilicen una herramienta como ServiceDesk Plus, la cual permitira tener un registro del
incidente y su informacion.

Cabe destacar que la implementacion de las mejoras que propone ITIL no producira un
cambio mayor en la organizacion, ya que de 9 actividades 6 son realizadas actualmente.

39



;opeucinjos
Sapiur?

l

_ 1BUOIIN|OS _ .

uopn|os 3p auapiy]
opeynsay Jeskay Jeuopn|os _A
U3 3PN OPETIEUOSIag 0533014 RIBRYOS 3P (530843 30 .
1B un 3p auapuun 537 SWapIuL Un 537 3puappuTUn 537 £uobnies 3p aapDy] S =
W3IWIpl0lg €— 3p eIy H
oN > oN > op a Jezuoaien ]
3PN y ., fien? us teisiBay 2
Jeapsoubelg bl bl s210pIU2S H
A505320l4 H
5 1B30JUO ml_
‘ H
15
s0p0Ba-3p0d0s Bary ojouesaq ealy e awaIy EEYT) 3uapnU] 33u3pBY]
£ SAPIU[ JeAlIag 3WapIuL Jeniaqg £ 3ju3ppu Jeauaq Jeansouielq Jezioug 1epagag
o
L A
=
22
& w
e o
uopN|o5 3P 3juapu] 23
Jewoup Jeuopn|og 1e3soubelg a2
=
&
=
ugN|os _ SjuapIu] _ , 3Py o
JRUWIOT Jeuonn|os Je3nsoubelg
N‘
3juapBuL 3Py H
IBLLIO] —A JepalRg
_ _ _ a
uopn|os B ESVELTTS eusng sp —\ FpRUL H
e T os3labu] B JewIoN] —A P33 S
N o

SDUIPPUL IP UOJISDE

Figura 5.4: Redisefio de Gestion de Incidencias (Elaboracién Propia)
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5.3. Redisefio de la Gestion de Problemas

En esta seccion se mostraran los flujos de los procesos propuestos para la gestion de
problemas para ser implementados en la empresa. Cada actividad sefialada a continuacion, ha
sido mostrada graficamente en el diagrama BPMN de la figura 5.5, luego de haber pasado por
reuniones de validacion de su primer diagrama disefiado que esta en el ANEXO E: figura 8.11.

A continuacion su redisefio con 11 actividades:

1. Deteccion: la deteccion de un problema sera realizada de la misma manera que se
hace actualmente. Esto significa que el area de operaciones se daréa cuenta de que un
incidente es frecuente, o bien, que aun cuando un incidente ha sido resulto, no se ha
encontrado su causa.

2. Regqistro: al igual que con la Gestién de Incidencias, la herramienta ASANA esta
enfocada a la gestion de proyectos, por lo que también se recomienda utilizar la
herramienta ServiceDesk Plus. Con el registro del problema se puede realizar un
seguimiento por cliente o servidor y asi también identificar soluciones en comdn.

3. Categorizacion: para mantener una categorizacion global y sea mas simple realizar
el seguimiento de los problemas, se dejaran las mismas categorias de la Gestion de
Incidencias.

4. Priorizacidn: al igual que la categorizacion, se tomaré en cuenta la misma manera de
realizar la priorizacion como en la Gestion de Incidencias. Ademas, se considerara
un tipo mas de priorizacion de acuerdo a la severidad del problema que dependera
del costo que tiene, a cuantas personas y sistema afecta y cuanto tiempo tomara
resolver el problema.

5. Investigacion y diagnostico: de la mano del software de registro de incidentes y
problemas, se sugiere tener una base de datos de errores conocidos (KEDB). La
investigacion de la causa del problema y su diagndstico dependeréd del area que
puede tratar el problema segun su categoria. Estas areas son descritas a continuacion
en la tabla 5.6.

Es posible crear un proyecto en ASANA donde se hard un seguimiento al
crear tareas de “Investigacion” y “Diagndstico” de acuerdo a cada mddulo, sistema,
cliente y usuario revisado.
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Tabla 5.6: Areas de Investigacion y Diagnostico de un Problema segun Categoria (Elaboracion Propia)

10.

Categoria del Problema Area de Investigacion y Diagnéstico
Sin Interfaces Area QOperaciones de Cliente - Area Desarrollo
Importar Datos Area Desarrollo
Sistema: Servidores Proveedor Intranet - Area de Operaciones
Fusible Ingenieros de Cuenta - Area Soporte-Negocios
Conectividad de Usuario Area Soporte-Negocios
Retraso de Transferencia Area Operaciones de Cliente - Area desarrollo
Proceso Custom: Reporte Area Soporte-Negocios

Determinacion de soluciones provisionales: existiran algunos problemas que tengan
soluciones temporales (workaround) antes de solucionar por completo el problema.
Estas soluciones temporales serdn realizadas y registradas en el sistema de
incidentes y problemas. Estas soluciones temporales seran conversadas entre el area
de Tl y los ingenieros de cuenta quienes, segin el caso, tendran que avisar a los
clientes.

Identificacién de error conocido: al encontrar una solucién temporal, es necesario
ingresar ésta en la base de datos de errores conocidos para tener una solucién mas
rapida la proxima vez que ocurra un problema similar.

Determinacion de solucién: después se desarrollara su solucion por el area
correspondiente de acuerdo a la investigacion y diagndstico. Este desarrollo puede
ser dividido en etapas y en distintos desarrolladores, por lo cual serd ingresado
como tarea de desarrollo con sus sub-tareas correspondientes, desarrolladores y
fechas de entrega en ASANA.

Cierre: luego de ser desarrollada su solucion por el area correspondiente, se
registrard la solucién en la base de datos y sistema de problemas. Esto se hara
cambiando el estado del problema ocurrido a “cerrado”.

Revision de los problemas méas importantes: luego de cerrar el problema, se
realizara una reunion en el area de T1 donde se realizara un analisis del problema y
lo aprendido; en algunos casos algun representante de los ingenieros de cuenta
participara.
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5.3.1. Anadlisis de Situacion Actual y Redisefio de la Gestion de Problemas

Al igual que la Gestion de Incidencias, este proceso se realiza actualmente de forma
indirecta en Neogistica. Cabe destacar que su area de operaciones se mantiene al tanto de los
incidentes frecuentes para ser tratados como un problema y a la vez son registrados en
ASANA. Aunque exista un registro, es de suma importancia que la empresa adquiera un
sistema de registros de problemas y una base de datos de errores conocidos. Actualmente,
puede ocurrir mas de una vez un mismo problema que pueda tener la misma solucion, pero
esta no se sabe ya que no esta registrada en ninguna base de datos.

Una de las mejoras propuestas en el redisefio incluye determinar una solucién
provisional (si existe) y registrarla en una base de datos de errores conocidos para asi tener una
solucion rapida de un problema en el futuro. Luego, se llega a la determinacion de la solucién
final, la cual al igual que en la actualidad, sera ingresada en ASANA y desarrollada por el &rea
de tecnologia correspondiente.

El impacto de cambio en la organizacion por este proceso puede ser fuerte, ya que

implicaria mantener una base de datos de errores conocidos y herramienta de problemas
actualizada por el area de operaciones.
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Figura 5.5: Redisefio de Gestion de Problemas (Elaboracion Propia)
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5.4. Redisefio de la Peticidén de Servicios Tl

En esta seccion se mostraran los flujos de los procesos propuestos para la peticion de
servicios TI por parte interna y externa de la empresa.

1. Seleccion de posibles peticiones (menu): tal como funciona actualmente Neogistica
no permite que esta actividad sea posible por parte del cliente hacia la empresa.
Mientras que desde cualquier area interna es posible levantar una solicitud por
ASANA.

2. Aprobacion Financiera: solo existiran costos asociados cuando son requerimientos
complejos por parte del cliente. Estos costos seran conversados entre el encargado
de soporte-negocios o desarrollo y el jefe de negocios.

3. Otras Aprobaciones: una solicitud del cliente o area de negocios debera ser
aprobada por el jefe de negocios.

4. Tratamiento: al ser aceptada la solicitud, se creara una tarea de seguimiento en
ASANA con su disefio y plan de pruebas.

5. Cierre: cuando el desarrollo esta validado, se pasa a produccion los dias martes y
jueves. De ser un requerimiento del cliente, el ingeniero de cuenta a cargo de tal
empresa lo notificara informando el cambio.

5.4.1. Andlisis de Situacion Actual y Redisefio de la Peticion de Servicios
TI

Al revisar estas actividades, se puede observar que son las realizadas actualmente en la
empresa, por lo que no existen mejoras 0 nuevas actividades que necesiten modificar el
esquema de trabajo actual. Es importante continuar con las peticiones en ASANA y realizar
sus seguimientos en tal sitio.

Debido a que no existe cambio en el proceso actual, este proceso no es redisefiado.
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6. Conclusiones

En primera instancia se encuentra un problema el cual fue abordado en un caso de
estudio real, Neogistica S.A., una empresa tecnologica enfocada en prestar un servicio de
Gestion de Inventario. La empresa admite que necesita un redisefio en los procesos de su area
de operaciones debido a los incidentes ocurridos los Ultimos meses. Cabe mencionar que
Neogistica es una empresa que presta un servicio diario basado en informacion de distintas
empresas y se necesita que sus SLAs sean altos y se cumplan de acuerdo a los contratos
existentes. Por esta razon el proyecto comenzo con la definicion de objetivos principales y
especificos, las metodologias de trabajo a realizar para que los objetivos sean cumplidos y de
acuerdo al plan de trabajo establecido.

Luego, se pudo estudiar en detalle los distintos estandares existentes para las empresas
tecnoldgicas que prestan servicio para poder optar por la herramienta mas adecuada de
acuerdo al caso de estudio real. Dentro de estas herramientas se evalto CobiT, MOF, ISO
20000 e ITIL para luego elegir a ITIL en su versién 3.0 como estandar apropiado para el caso
de estudio. Debido al tamafio que tiene ITIL, se decidid estudiar cada modulo de aquel para
revisar cual era el mas apropiado para la empresa. Por lo que se lleg6 a la conclusién de
utilizar el modulo de Operacion del Servicio. Dentro de este modulo, se estudiaron todos sus
procesos Yy las actividades dentro de ellas, detallando asi lo deseado a desarrollar en las
siguientes etapas del proyecto.

Dentro del capitulo de Planificacion de la Mejora se reviso la descripcion detallada de
Neogistica S.A. y el organigrama actual para poder entender con mayor facilidad la
organizacion. Para poder tener una nocion clara de los procesos de Gestion de Incidencias y
Gestidn de Problemas se realizaron dos distintos cuestionarios que luego son resueltos por el
area de tecnologia de la empresa.

Cabe destacar que esta evaluacion permitid levantar los puntos positivos como el rol de
cada area y los puntos negativos como la falta de priorizacion ante cualquier incidente. En
resumen, basado en distintas reuniones y los resultados del cuestionario, se hace un listado
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) por cada proceso donde se
identifican algunas sefiales para implementar una solucion con ITIL. Gracias al FODA y
levantamiento, se pudo hacer un modelamiento de cada proceso dentro del mdédulo de
Operacion de la empresa.

En primer lugar, se realizo el redisefio de la Gestion de Eventos donde se llegé a la
conclusion que Neogistica no tenia una claridad de tal proceso, por lo que no se realizaba. De
acuerdo al redisefio, la empresa podra manejar mejor los eventos y clasificarlos para tratarlos
con alguna prioridad.
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Luego, se realizé el redisefio de la Gestion de Incidencias y Problemas, los cuales no
producen un cambio muy grande en la organizacion ya que estos procesos en la actualidad se
cumplian en un 80%. Lo que si puede tomar tiempo y producir un cambio radical, es el hecho
que el area de operaciones tendrd una nueva tarea que incluye registrar los incidentes,
problemas y soluciones en una herramienta tal como ServiceDesk Plus y una base de datos de
errores conocidos. Esto con el fin de facilitar las soluciones de los eventos que pueden ocurrir
en el futuro.

Finalmente, se intent6 realizar un redisefio del proceso actual al momento de hacer
peticiones de servicios TI. Al revisar lo sugerido por ITIL v3.0, se llegé a la conclusion que es
lo que hace la empresa actualmente, por lo que el proceso se deja funcionando como lo hace
en la actualidad.

En conclusion, este proyecto permitié hacer un estudio detallado de ITIL v3.0,
especificamente el mddulo de Operacion del Servicio. Con el aprendizaje obtenido se
pudieron hacer reuniones periodicas con la empresa en cuestion para asi detectar falencias y
practicas positivas que se realizan actualmente. Cabe mencionar que la empresa aprecia
revisar los resultados y redisefios de sus procesos, y de acuerdo a algunas sugerencias, se
tomaran en cuenta para implantarlas a traves del afio 2014 y 2015.
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8. Anexos

8.

A continuacion se mostrara en detalle el plan de trabajo de proyecto 1y 2:

1. ANEXO A: Plan de Trabajo

Asignatura Capitulo Tema Subtema Fecha Tentativa
Definicion del Problema Semana 12-14
. |Definicidn de Obietivos y Metadologia de Trabajo Semana13-13
Irtraduecion — — ~

Descripeian y Sustertacion de la Solucion Semana 15
Plan del Prayecto Semana 1916
Censralidades Marao Conceptual Semana 19-20
Estado del Arte: Estudio de Esténdares Semana 15-14

L Andlisi de versiones de [TIL Semana 16

Estudio de Madulos de ITIL Semana 1§
Bnalisic dela Siuacion Actual de la Empresa Semana 17-13
Provectal Ainalisis FODA Semana 17-18
Flanificacidn de | Problemaz Internas Detectados Semana 17-1
laMejora | Analisi de Procesas de[TIL aimplantar Semana 17-13
Anlisis de Procesos Actuales Semana 13-20
Analisis de Herramientas de Software Presentes Semana 13-20
Optimizacion del Proceso de Gestion de Inidentes SeginTIL Semana 23-29
Disefo dels Roles del procesa de Gestion de Incidentas Semana 24-25
Mo Disenio enla Gestion de Incidentes dentificacion de Indicadores del Proceso de Gestion delncidentes Semana 24-25

Walidacion con Meogistiza 5.4,

Semana 25-26

Majoras respecta a sheervaciones de Meogistica 5.4,

Semana 28-23

dentro de la asignatura, cabe destacar que también se muestran algunos subtemas.

Figura 8.1: Plan de Trabajo durante “Proyecto 1”

Se pueden observar las tareas a realizar de acuerdo a los capitulos a cuales pertenecen

Asignatura Capitulo Tema Subtema Fecha Tentativa
Optimizazion del Pracesa de Gestidn de Problemas Sequn TIL Semana 31-33
Roles del proceso de Gestion de Problemaz Semana32-33
Disefio en la Gestion de Problemas Identificacion de Indicadares del Proceso de Gestion de Problemas Semana 32-33
Validacion con Meogistica 5.4, Semana33-34
Maijoras respecta a sheervaciones de Meogistica 5.4, Semana 34-35
Optimizacion del Praceso de Gestidn de Eventas SeglnTIL Semana35-37
Disefs dels ) ’ Rles del pr?ceso de Gestion de Eventos ’ Semana 36-37
M Disefio en la Gestian de Eventas ldentificacion de Indicadares del Proceso de Gestion de Eventas Semana 36-37
Proyecto Validavion con Neogistica 5.f. Semana 37-38
Majoras respecta a sheervaciones de Meogistica 5.4, Semana J5-33
Optimizacion del Procesa de Peticion de Servicios Tl Seqin [TIL Semana 33-41
Poles dal procesa de Paticion de Seicios TI Semana 40-41
Disefio en la Patician de Senizios Tl ldentificacian de Indicadares del Proceso de Paticidn de Servicios TI Semana 40-41
Validacion con Meogistica 5.4, Semanad1-42
Mejoras respecto a obsenvaciones de Meogistica 5.4 Semana 42-43
Implantacién de imolartacién de Gestiin de Inident Oocumentacion de Cambias Semana d3-dd
Madula PRSI 08 ESHON CETEETIES finalisic de Resultadas Semana 44-47

Figura 8.2: Plan de Trabajo durante “Proyecto 2”
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8.2.  ANEXO B: Definicion de Procesos por ITIL

8.2.1. Gestion de Eventos por ITIL V3
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Figura 8.3: Gestion de Eventos por ITIL [Adler et al., 07]
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8.2.2. Gestion de Incidencias por ITIL V3

Figura 8.4: Gestion de Incidencias por ITIL [Adler et al., 07]

51



8.2.3. Gestion de Problemas por ITIL V3
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Figura 8.5: Gestion de Problemas por ITIL [Adler et al., 07]
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8.3. ANEXO C: Levantamiento Actual

Para poder realizar el analisis FODA, se realizaron algunas preguntas de acuerdo a lo
mostrado por ITIL.

Figura 8.6: Cuestionario Gestion de Incidencias (Kolthof et. al (2008))

Figura 8.7: Cuestionario Gestion de Problemas (Kolthof et. al (2008))



Los resultados de estos cuestionarios fueron registrados a través de una escala de 0 a 5,
siendo 0 que no existe y 5 muy asertivo con la gestion actual de la empresa. A continuacién se
muestran los resultados en promedio de cada cuestionario de acuerdo a las areas de tecnologia.

Tabla 8.1: Resultados de Cuestionario Gestidn de Incidencias (Elaboracién Propia)

Soporte- ) Evaluacion
Pregunta . Desarrollo |Operaciones .

Negocios Promedio

1 3 1 3 3

2 2 3 2 2

3 0 4 1 2

4 5 2 4 4

5 0 2 0 1

6 1] 1 1 1

7 3 2 1 2

8 1 3 ] 1

9 4 2 2 3

10 3 4 1 3

11 2 0 ] 1

12 4 5 4 4

13 1 2 2 2

14 4 3 0 2

15 5 4 3 4

16 5 0 2 2

Tabla 8.2: Resultados de Cuestionario Gestion de Problemas (Elaboracion Propia)

Soporte- . Evaluacion
Pregunta ] Desarrollo |Operaciones ]

Negocios Promedio

1 3 1 3 2

2 2 3 2 4

3 0 4 1 3

4 5 2 4 1

3 0 2 0 1

& 0 1 1 2

7 3 2 1 2

8 1 3 0 4

9 4 2 2 3

10 5 4 1 4

11 2 0 0 2

12 4 5 a4 2

13 1 2 2 1

14 4 3 0 1

15 5 4 3 1

16 5 0 2 1

54



8.4. ANEXO D: Disefio de Procesos Actuales Preliminares

El siguiente anexo muestra los diagramas BPMN preliminares de la Gestién de
Incidencias y Gestion de Accesos realizados actualmente en la empresa Neogistica S.A. Estos
diagramas incluyen la modificacion realizada por dos integrantes del area de soporte-negocios
y operaciones durante las reuniones realizadas en el proceso de retroalimentacion.

En la siguiente tabla se muestran los ajustes conversados con José Araya, encargado de
soporte-negocios, y David Alvarez, encargado de operaciones.

Tabla 8.3: Resumen de Reuniones de Validacion Situacion Actual (Elaboracién Propia)

Fecha Persona Diagrama Observaciones
Encargada
03-06-2014 Jose Araya y - Se revisan los resultados del
David Alvarez cuestionario donde se comienza

a revisar el proceso de
incidencias y problemas en
detalle para hacer su validacion
en la préxima reunion.

12-06-2014 José Araya Gestion de Incidencias | Se debe modificar la conexion
entre la deteccion del incidente
por parte del cliente al ingeniero
de cuenta.

24-06-2014 José Araya Gestidn de Incidencias | Es necesario revisar el control
de las iteraciones del incidente.

03-07-2014 David Alvarez Gestidn de Accesos Existen dos procesos “mantener
perfiles” y “crear usuarios”. Es
necesario separarlos para no
tener confusiones.

El primer diagrama muestra la Gestion de Accesos en su primer disefio. Esta version
incluye el flujo de creacién de nuevos usuarios y el mantenedor de perfiles en el mismo
proceso, lo cual por parte del usuario se indica que si bien esta correcto, es mejor separarlo. Al
separarlo se pueden considerar como dos procesos distintos, los cuales pueden ser tratados de
forma diferente y a la vez se podra detallar més, si fuera necesario.

Luego, el diagrama siguiente muestra los ajustes realizados en la Gestion de Incidencias
donde se percata que existe una recurrencia al momento de detectar un incidente por parte del
cliente y luego el area de negocios. Por lo tanto, se pide eliminar ese procedimiento, ya que no
es realizado de tal forma. Ademas, se comenta que al terminar de solucionar un incidente y a
la vez revisar que éste haya terminado su paso a produccion con éxito, se realiza un cierre de

55




tal incidente en la “tarea” creada previamente en la herramienta de ASANA. Por esta razon, se
solicita agregar esa actividad dentro del proceso, especificamente después de la actividad
“Revisar el resultado de la solucion™.

8.4.1. Gestion de Accesos Actual Preliminar

% Solicitar Acceso a
% Ingeniero de Cuenta
@ :La creacion
% fue exitosa? f =
e
B Crear Cuenta de Informar a Cliente su
@ = Muewo Usuario - Mueva Cuenta
e = Si
a 2
= e . y
=
S No
£
2 ' B
g Crear Cuenta de Informar a Ingeniero de
2 Nuevo Usuario Cuenta la Nueva Cuenta
o
E L. »)
4
(=]
]
= . Mantener
o
RW'S?SF:‘;T‘:S ac Actualizdos a los
Usuarios segun Perfil

Figura 8.8: Gestion de Accesos Actual Preliminar (Elaboracion Propia)
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8.4.2. Gestion de Incidencias Actual Preliminar

r
Informae
Solucion

r
Solucionar
Incidente

| Disgnosticar
Incidente

Solucionae

Informar 3 Ingeniero
de Coerta

Hom =
@
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Figura 8.9: Gestion de Incidencias Actual Preliminar (Elaboracion Propia)



8.5.

ANEXO E: Redisefo de Procesos Preliminares

Para entregar a la empresa el redisefio de sus procesos segun los estandares de ITIL, es
necesario tener una retroalimentacion de sus primeras versiones. Esto se debe a que existen
actividades que si bien ITIL los sugiere, Neogistica no puede implementar por cuestiones de
tiempo o recursos. Por lo tanto, se realizan reuniones periodicas con el area de soporte-
negocios y operaciones para evaluar la factibilidad de la propuesta.

A continuacion se mostrara una tabla resumen de las primeras reuniones de validacion
con Jose Araya, encargado de soporte-negocios.

Tabla 8.4: Resumen de Reuniones de Validacion Redisefios (Elaboracion Propia)

Fecha

Persona
Encargada

Diagrama

Observaciones

16-07-2014

José Araya

Gestiodn de Incidencias

Se revisa la Gestion de
Incidencias actual y lo sugerido
por ITIL para ver su
factibilidad.

21-07-2014

José Araya

Gestion de Incidencias

Se necesita modificar la
iteracion de un incidente no
resuelto.

12-08-2014

José Araya

Gestion de Problemas

Se revisa la Gestion de
Problemas actual y lo sugerido
por ITIL para ver su
factibilidad.

28-08-2014

José Araya

Gestion de Problemas

Es necesario revisar una
condicion vacia en el
diagrama.

04-09-2014

José Araya

Gestion de Eventos

Se revisa la Gestion de Eventos
actual y lo sugerido por ITIL
para ver su factibilidad.

15-10-2014

José Araya

Peticién de Servicios Tl

Se revisa la Peticion de
Servicios Tl actual y lo
sugerido por ITIL para ver su
factibilidad.

Respecto al redisefio de la Gestion de Problemas, solamente se menciona la condicion en
blanco que existe al comienzo del flujo del proceso. Se determina que tal condicion debe
indicar si el problema es un incidente frecuente sobre las interfaces.
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El siguiente diagrama pertenece al proceso de Gestion de Incidencias donde se revisa
que existe una confusion en la respuesta de la primera condicién. Ademas, se notifica que al
final del proceso el area de operaciones realizara el diagndstico y solucion del incidente, si
este pertenece a un incidente de su area. Si este no es el caso, se volvera al principio del
proceso donde el diagndstico y solucidn sera realizada por el area correspondiente.

8.5.1. Gestién de Problemas Redisefado Preliminar
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Figura 8.10: Gestion de Problemas ITIL Preliminar (Elaboracion Propia)
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8.5.2. Gestidn de Incidencias Redisefiado Preliminar
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Figura 8.11: Gestidn de Incidencias ITIL Preliminar (Elaboracion Propia)
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