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RESUMEN

El presente proyecto de grado, tiene como objetivo principal entregar una Propuesta de Modelo
de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicios de Tl para el Banco Desarrollo de los
Pueblos Basado En ITIL V3:2011 como Parte del Plan Estratégico, que permita contribuir con la
mejora del area Operativa de Servicios a sus usuarios internos. Se usé un enfoque cualitativo
para describir los procesos que participan en el Modelo de Gestion propuesto. A través de la
herramienta de ITIL, se analizan los requerimientos de la entidad, sus objetivos y tipos de
servicio. Se realizé un diagndstico inicial de la situacién actual del Departamento de Operaciones
y Tecnologia de Informacion (DOTI) en cuanto a sus procesos operativos, utilizando el Marco de
Madurez de ITIL. A partir de esto, se disefio un modelo de gestion que abarca la Gestion de
Tickets (Incidencias y Peticiones) adaptada a los servicios de negocio de banCODESARROLLO.
El diagndstico se realizd mediante entrevistas y la herramienta de andlisis de brecha propia de
ITIL al equipo técnico del DOTI. Los resultados fueron registrados, clasificados, tabulados y
representados en graficos. Tanto los resultados reflejan que el DOTI tiene una Operacion de
Servicio en un Nivel Inicial, el cual es cadtico y no definido. Los hallazgos de este proyecto de
grado fueron plasmados en una propuesta la cual se recomienda sea incorporada en el Banco

Desarrollo de los Pueblos.

Claves: Banco Desarrollo de los Pueblos, Gestion de Tickets, Incidencias, Peticiones, Gestién de

Peticién de Servicio, ITIL
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ABSTRACT

The present thesis has as its main objective, the deliverance of a Proposal for a Model of
Management of Incidents, Requests and TI Services for the Banco Desarrollo de los Pueblos
(People's Development Bank) based on ITIL V3:2011, as part of the Strategic Plan, so as to
contribute with the betterment of the Services Operations area to its internal users. The
qualitative approach and descriptive methodology was used to describe the processes that are
involved in the proposed Management Model. Through the ITIL tool the entities requirements,
objectives and types of service are analyzed through this methodology. An initial diagnosis of
the current situation of the Operations and Information Technology Department - OITD (in terms
of its operational processes) was performed using ITIL's Maturity Model. From the results, a
management model (which encompasses the Ticket Management - incidents and requests) was
designed and adapted to the business services of the Bank. The diagnosis was performed thru the
use of interviews and ITIL's breach analysis tool, on the technical team of OITD. The results
were registered, classified, tabulated and depicted in graphics. The results show that the OITD
has a Service Operation at an Initial Level, which is chaotic and undefined. The findings of this
thesis have been presented in a proposal which is recommended to be incorporated in the

People's Development Bank

Key: Banco Desarrollo de los Pueblos, Ticket Management, Incidents, Request Fulfillment

Management, ITIL
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Competitividad a nivel mundial, es un aspecto estudiado anualmente en el Informe del
Foro Econémico Mundial (FEM, 2017, pag. 9) quien genera para ello un informe con el indice
de Competitividad Global (ICG), clasificando a varios paises del mundo bajo doce (12) pilares y
maés de 100 variables que ponderan la capacidad de la economia de un pais para competir en los

mercados.

El Informe del FEM (2017, pag. 120), muestra el ICG del Ecuador en el rezagado puesto
97 de 137 economias. Los 12 pilares de evaluacion, se agrupan en tres subindices:
Requerimientos basicos, Potenciadores de eficiencia, Factores de Innovacion y sofisticacion y se
resumen en los siguientes aspectos: 1) Instituciones, 2) Infraestructura, 3) Entorno
macroecondmico, 4) Salud y educacién primaria, 5) Educacién superior y capacitacion,  6)
Eficiencia en mercado de bienes, 7) Eficiencia en mercado laboral, 8) Desarrollo del mercado
financiero, 9) Disposicion tecnoldgica, 10) Tamafio de mercado, 11) Sofisticacion en negocios e
12) Innovacion. En la Figura 1, se puede observar el Marco de Trabajo del indice de

Competitividad Global.

Continuando con el mismo Informe del FEM (2017, pag. 121), en el rubro 8) Desarrollo
del Mercado Financiero (que pertenece al segundo subindice de Potenciadores de eficiencia), se
ubica a Ecuador en el puesto 113 de 137 paises, mientras que, en los aventajados puestos 17, 27
y 35, se encuentran Chile, Colombia y Pera respectivamente. Segun la Camara de Comercio de

Guayaquil (CCG, 2017, pag. 1), en su Analisis del indice de Competitividad Global 2017
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comenta, que Ecuador es el Unico pais en Latinoamérica que, en los ultimos 3 afios, ha
empeorado consecutivamente, pasando de la posicion 71 en el afio 2013, a la 97 en el 2017, con

una perdida de 26 posiciones por la crisis econémica ocurrida en esos afios.

INDICE DE COMPETITIVIDAD GLOBAL

Subindice

Factores de
Innovacion y
Sofisticacion

Subindice Subindice

Requerimientos Mejoradores de
Basicos Eficiencia

Pilar 5. Educacion superior y entrenamiento
Pilar 6. Eficiencia del mercado de bienes
Pilar 7. Eficiencia del mercado laboral Pilar 11. Sofisticacion de las empresas
Pilar 8. Desarrollo del mercado financiero Pilar 12. Innovacion

Pilar 9. Disponibilidad de tecnologia
Pilar 10. Tamafio del mercado

Pilar 1. Instituciones
Pilar 2. Infraestructura

Pilar 3. Ambiente macroeconémico
Pilar 4. Salud y educacion primaria

Figura 1. Marco de Trabajo del indice de Competitividad Global.
Fuente: Informe de FEM, 2017, pag. 24

Paralelamente, en el pilar 12) Innovacion (que pertenece al tercer subindice Factores de
Innovacion y sofisticacion), se muestra a Ecuador en la posicion 111 de 137 economias,
alejandose del promedio de América del Sur (FEM, 2017, pag. 121). Con estos resultados, en
insostenible la posicion de un Ecuador innovador en el mercado financiero ni tecnoldgico, al
contrario, es una economia no competitiva que, junto con paises como Argentina, Paraguay,

Bolivia y Venezuela, estan por debajo del puesto 90 (CCG, 2017, pag. 3)

El estudio de la competitividad a nivel mundial encuentra su razon en la literatura
econOmica, en la que, por ejemplo, segun un estudio de Martinez et al. (2016) se alega que la
competitividad de las empresas en los mercados, afecta directamente los incrementos o

decrementos de la eficiencia econémica, es decir, que la competitividad hace que las empresas
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busquen una mayor eficiencia, tanto funcional como técnicamente, utilizando las mejores
tecnologias de productos y de procesos-administrativas disponibles para lograr la eficiencia
técnica. Esto se traduce en mayores excedentes, tanto para los productores como para los

consumidores.

Por otro lado, la escuela de Joseph Schumpeter, mantiene la idea que la eficiencia tiene
como variable importante la innovacion, ya que hace a las empresas competitivas, conformando

nuevos retos y nuevos estimulos a la misma (Martinez, Zuleta, Misas y Lino, 2016)

En este sentido, el indice Mundial de Innovacion para el 2018, el cual es evaluado y
clasificado por la Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI) junto con la
Universidad de Cornell de EE.UU. y la Escuela de Negocios Insead (francesa), ubic6 a Ecuador
en el puesto 97 (frente al puesto 92 en el 2017) entre 126 economias analizadas, proporcionando
métricas detalladas a través de 80 indicadores, desde el entorno politico, infraestructura, la
sofisticacion empresarial y educacion. Estos resultados siguen mostrando al Ecuador atrasado en

materia de innovacion (OMPI, 2018, p. 38)

En un estudio sobre Sistemas de Informacion Gerencial e Innovacion para el Desarrollo
de las Organizaciones (Ramirez & Vega, 2015) se plantea que las empresas e instituciones se
hacen competitivas a través de cuatro aspectos: la innovacion como ya se indicé anteriormente,
la adquisicién de tecnologia, el disefio e implementacion de estrategias y practicas que apoyen su
interaccion con el mercado v el liderazgo para llevar a cabo los puntos anteriores. Estos aspectos
convergen en la prestacion de productos y/o servicios a través de una plataforma tecnolégica

eficiente e innovadora.
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La evolucion de un pais en el aspecto econdmico y financiero, lleva implicita la
transformacion para triunfar, y considerando los cuatro aspectos que hacen de una empresa
competitiva, la tecnologia y la innovacion, deben formar parte inequivoca de la transformacion
econdmica digital que busca el futuro de Ecuador. En funcion de ello, las empresas se
convierten en si en una empresa tecnoldgica, donde las Tecnologias de la Informacién, dan
soporte al negocio, generdndole una ventaja competitiva. Aqui es donde entran a participar las Tl
como aliados o activos estratégicos del negocio, que, junto con sus mejores practicas, ayudan en

la transformacion e innovacion (Ramirez & Vega, 2015).

En el mismo orden de ideas, Ramirez & Vega (2005), plantean que para que una empresa
sea competitiva, debe transformarse a través de la disposicion de una infraestructura de T1 que
facilite la interaccion de la organizacion con su entorno, y permitirle prestar servicios o
productos eficientemente a través de la misma, pero dicha transformacion debe incluir
procesamiento de informacion y divulgacion tanto hacia el exterior como al interior de los
procesos de la institucion, a fin de agilizar los procesos administrativos, y dinamizar las

relaciones con proveedores, servicios y clientes, para dar valor a sus productos o servicios.

Es imperativo comenzar a cambiar la vision y forma de hacer las cosas en el tema de la
competitividad financiera y tecnoldgica en Ecuador, tanto local como internacionalmente. Sin
embargo, en un estudio del Instituto Aleman de Desarrollo (IAD), como se cita en (Altimiz &
Lamera, 2018, pag. 5), se plantea que esta vision lleva implicita la consideracion de cuatro
factores determinantes de la competitividad sistémica, compuesto de cuatro niveles: macro, meta,
meso y microecondémico; donde interactlan de manera compleja el estado, la empresa privada,
las instituciones y la capacidad organizativa de la sociedad. Por lo tanto, es responsabilidad del

gobierno, de la banca privada y de los proveedores de servicios, el lograr una sinergia que los
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Ileve a la consecucion principal de la organizacion: la competitividad a través de la entrega de

excelentes servicios y productos tanto a sus clientes como a sus usuarios.

La cuota de responsabilidad tecnolégica en cuanto a la innovacion dentro de la banca,
implica la innovacion en procesos y productos, de pasar a ser una entidad mas conectada, en
donde “la digitalizacion de procesos para incrementar la eficiencia operativa (‘Be digital”’) debe
ir acompafiada del cambio de cultura y mentalidad para transformarse y aprovechar las
capacidades digitales no sélo para los clientes, sino también para la plantilla interna (‘Go

digital’)” (Rufilanchas, 2017, pag. 34)

La Direccion de TI, en aras de un enfoque de transformacién digital, debe entregar a los
usuarios, las herramientas que le den valor a sus funciones y mejoren su productividad y a los
clientes, ofrecerles productos y servicios con una interaccion diferencial. Como indica
Rufilanchas (2017), “se trata de trabajar de una manera diferente aprovechando las capacidades

digitales, apostando por un enfoque omni-channel donde todos los actores puedan interactuar”

(p.34).

Basada en la necesidad de innovar y mejorar sus procesos de atenciéon al cliente,
actualmente, la entidad financiera Banco Desarrollo de los Pueblos (hanCODESARROLLO), se
encuentra en una fase de actualizacion de servicios y sistemas de informacion, que le permita
cubrir el objetivo estratégico 5 de la entidad financiera: “Lograr eficiencia, productividad y
competitividad en el sector financiero, ubicandose en el grupo de los bancos con calificacion “A”
(banCODESARROLLO, 2017, pag. 4). Para apoyar y abordar la transformacion digital, el Area

de Operaciones y Tecnologia del banco, propone dos Estrategias Institucionales: 1) “Actualizar,
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implementar 'y fortalecer los procesos y 2) Fortalecer la gestion operativa”

(banCODESARROLLO, 2017, pag. 13).

Actualmente banCODESARROLLO, debe gestionar los requerimientos de 260 usuarios,
que son atendidos sin acuerdos de servicio prestablecidos, sin procedimientos formales de
registro, clasificacién, priorizacion, monitoreo adecuado, y sin estadisticas de medicion que
permitan ponderar el desempefio técnico del personal de Tl y la satisfaccidn del usuario interno.
Esta informacidn obtenida en una primera visita a la entidad, demuestra la urgencia en resolver
rapida y oportunamente los requerimientos que surgen de la diversidad de usuarios de la entidad

frente a incidentes, peticiones y consultas de los servicios de TI.

Por esa razon, en el presente trabajo investigativo, propone a banCODESARROLLO, la
creacion de un Modelo de Gestidn de Incidentes y Gestidn de Peticiones de Servicio de TI, las
cuales forman parte de una Mesa de Servicio segln el Marco de trabajo de ITIL v3 y que tiene
como beneficio primordial permitir integrar la vision del negocio con los objeticos estratégicos

de TI.

En este sentido, la entidad financiera Banco Desarrollo de los Pueblos, si bien dispone de
algin personal conocedor de las mejores practicas de ITIL v3:2011 recién estd dando sus
primeros pasos para implementar la cultura de la Gestion de Servicios de ITIL, que le permita
administrar los procesos de Tl en cuanto al registro de incidencias y peticiones de servicio,
seguimiento, monitoreo y medicién del desempefio de TI en la entidad, por lo que se propone la
creacion de un Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio de Tl basado en ITIL
v3:2011 para el area de Tl del Banco Desarrollo de los Pueblos. Este modelo, partira del estudio

0 evaluacion de la situacion actual de los procesos del Departamento de Operaciones y
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Tecnologia de Informacion, a través de la aplicacion del Marco de Madurez propio de ITIL, que
abarca cinco factores: Vision y Direccion, Procesos, Personas, Tecnologia y Cultura. Los

resultados de la evaluacion inicial de la madurez se pueden observar en la Tabla 1.

1.1.1. DIAGNOSTICO

El Area de TI del Banco Desarrollo de los Pueblos, carece de una gestion consecuente de
Incidencias y Peticiones de Servicio con procesos formales de recepcion, asignacion,
clasificacion, priorizacion, resolucion, seguimiento y cierre a los requerimientos de los usuarios,
esto impide que se brinde un soporte oportuno y en el menor tiempo posible, con la constante
insatisfaccion del cliente, pérdida de valor en sus funciones por la detencion de sus actividades
diarias y ralentizacion de todo el proceso donde este usuario se encuentre inmerso. Esta ausencia
de un sistema de gestion de T1 que administre correcta y oportunamente sus servicios, que realice
seguimiento a las tareas de su personal técnico, genera practicas informales de los servicios,

impactando directamente la competitividad de la entidad de cara al entorno de la misma.
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Tabla 1. Nivel de Madurez de los Procesos de Tl

AREAS /
GESTIONES

Vision y
Direccion

Procesos

Personas

Tecnologia

Cultura

PUNTOS

NIVEL

COMENTARIOS

G.
INCIDENCIAS

0,17

0,00

0,50

1,00

0,00

1,67

No existe una estrategia de implantacion para la gestién en estudio.
Procesos no identificados ni implementados. Pocos conocen las
herramientas de ITIL que permiten documentar, notificar o registrar esta
gestion. Falta de método para priorizar requerimientos. Personal sin
seguimiento formal a las tareas que realizan. Ausencia de indicadores y
métricas para medir la satisfaccion del cliente. Resultados no estandarizados
y temporales. Ausencia de reportes mensuales. Atencién incorrecta de
tickets.

G.
PROBLEMAS

0,17

0,00

0,50

1,00

0,00

1,67

No existe una estrategia de implementacion para la gestion en estudio.
Procesos no identificados ni implementados. Pocos conocen las
herramientas de ITIL que permiten documentar, notificar o registrar esta
gestion. Indiferenciacion para detectar, registrar y categorizar problemas vs
incidencias. Falta de método para priorizar requerimientos. La ausencia de
seguimiento a tickets impide ofrecer soluciones oportunas. Inexistencia de
una Base de Datos de Errores conocidos que ayude en la resolucion de
problemas. Carencia de reportes sobre seguimiento a problemas criticos con
historial de causa y solucion. Inexistencia de indicadores y métricas que
muestren la tendencia de los problemas para un monitoreo 6ptimo. Atencion
incorrecta de tickets.

G.
EVENTOS

0,17

0,00

0,50

1,00

0,00

1,67

El monitoreo de los servicios de Tl es reactivo, es decir, los usuarios son los
que indican alguna irregularidad. Sin herramienta para supervisar eventos.
Procedimientos de resolucion inexistentes. Sin clasificacién de eventos. Sin
estrategia de implementacion de la misma gestion de eventos.

G.
PETICIONES

0,17

0,00

0,50

1,00

0,00

1,67

No existe una estrategia de implementacion para la gestién en estudio.
Pocos conocen las herramientas de ITIL que permiten documentar, notificar
0 registrar esta gestion. Procesos no identificados ni implementados.
Ausencia del catdlogo de servicios de TI (aunque ya estan en proceso de
creacion de uno pero no estd implementado) que ofrezca el mend de
servicios estandar hacia los usuarios finales. Carencia de flujo de atencion
de peticiones para categorizar, priorizar y aprobarlas financieramente.

G.
ACCESOS

0,50

0,00

0,50

1,00

0,17

2,17

No existe una estrategia de implementacion para la gestion en estudio.
Pocos conocen las herramientas de ITIL que permiten documentar, notificar
0 registrar esta gestion. Procesos no identificados ni implementados.
Ausencia de estandarizacion de procedimientos para la verificacion,
asignacion / eliminacién, monitoreo de privilegios de acceso.

Nota: Resultados obtenidos del personal de Operaciones y Tecnologia de banCODESARROLLO, 2018
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1.1.2. PRONOSTICO

Mientras el &rea de T de la entidad financiera Banco Desarrollo de los Pueblos no pueda
registrar desde sus inicios un incidente o peticién de servicio de sus usuarios, junto con su
historial a cada paso hasta su resolucion, la satisfaccion al cliente y el valor aportado a su trabajo
pueden ser disminuidos y los objetivos estratégicos tanto de Tl como los de la institucion

financiera, afectados en su ejecucion.

1.1.3. CONTROL PRONOSTICO

Con una Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio basada en ITIL v3:2011, se
podrén registrar todas las quejas y/o requerimientos de usuario del Banco Desarrollo de los
Pueblos que afecten sus operaciones diarias; los cuales podran ser restaurados en el menor
tiempo posible. Se planteard un Catalogo de Servicios, con Acuerdos de Niveles de Servicios
previamente establecidos, con roles y responsabilidades plenamente identificadas y asignadas e
Indicadores de gestion acordes a la gestion de incidentes y peticion de servicios. La operacion de
dicha gestidn, sera disefiada a traves de las practicas indicadas por ITIL v3:2011 que deben
ejecutarse cuando se implementan las mismas, lo que incluye las tareas obligatorias de Registro,
Clasificacion, Priorizacién, Resolucién, Monitoreo, Cierre y Medicion de los tickets ocurridos

durante la gestion.

El Modelo de Gestion de Incidentes y Peticion de Servicios permitird la correcta gestion
de los requerimientos de usuario dentro de la entidad financiera y debera presentarse a todo el
personal a fin de dar a conocer el Unico Punto de Contacto o UPC para realizar requerimientos.
Esto sera logrado a través de una politica empresarial que exija la induccion del personal sobre la

esencia de ambas gestiones propuestas. (Canon D. y Wheeldon D., 2009, p. 198)
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1.1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

El Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion del Banco Desarrollo de
los Pueblos, no dispone de una Gestion de Incidencias y de Peticiones de Servicio de TI formales
que le permita atender los requerimientos de sus usuarios internos en el menor tiempo posible.
Esto deriva en la insatisfaccion del mismo ya que no recibe un soporte de calidad ni oportuno,
que detiene sus actividades operativas diarias quitdndole valor a sus funciones. Esta carencia de
una gestion adecuada de incidencias y peticiones, se refleja en la ausencia de procesos formales
de recepcidn, asignacion, clasificacion, priorizacion, resolucion, seguimiento y cierre a los
requerimientos de los usuarios, impidiendo la administracion correcta y oportuna de los servicios
de TI, quien no realiza seguimiento a las tareas del personal técnico, generando practicas
informales, e impactando directamente la competitividad de la entidad de cara al entorno de la

misma.

1.1.5. JUSTIFICACION

El Banco Desarrollo de los Pueblos (banCODESARROLLO), es una entidad financiera
dedicada a apoyar el desarrollo sostenible de Ecuador, especificamente en las areas populares,
rurales y urbanas, a través de la prestacion de servicios financieros con la finalidad de colaborar
con la disminucion de la pobreza y mejorar sus condiciones de vida, con sucursales en todo el
pais y sede matriz en la ciudad de Quito segun el Plan Estratégico del Negocio (PE, 2018).
Dentro de su estructura organizativa, dispone del Departamento de Operaciones y Tecnologia,
que, a través de su Plan Estratégico de Tecnologia de Informacion, garantiza el crecimiento
ordenado de su plataforma tecnolégica, alineado al mercado y objetivos de la entidad (PETI,

2015) .
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En el Informe del PETI (2015), se plantea el objetivo nuclear de la Gerencia de
Operaciones y Tecnologia de Informacion, el “Desarrollo y fortalecimiento tecnologico que
permita apalancar los actuales y nuevos servicios” (pag. 12). A través de dos Estrategias
Institucionales que abarcan la actualizacion, implementacion y fortalecimiento de los procesos,

por un lado, y el fortalecimiento de la gestion operativa, por otro (PETI, 2015).

Actualmente, banCODESARROLLO, interactlia con sus clientes internos y externos de
forma diferente. De cara al cliente externo o ciudadano, dispone del Aplicativo Web de Atencion
al Cliente, que es un Servicio en linea para que los mismos puedan gestionar sus “Consultas,
quejas, reclamos y sugerencias” (Banco Desarrollo de Los Pueblos, S.A., 2018, pag. 2). Por el
contrario, de cara al cliente interno (empleados), dispone de un sistema CRM (Customer
Relationship Management) o Gestion de Relaciones con los Clientes para administrar los
incidentes, quejas y peticiones de usuarios hacia TI. Esta Gltima informacién no esté evidenciada
en ningun documento, sino obtenida a través de una primera entrevista con el Gerente del
Departamento de Operaciones y TI quien expresa que banCODESARROLLO no dispone de
herramientas y procesos orientados expresamente a la Gestion del Servicio de Tl bajo mejores

practicas o estandares de la industria de TI.

La gestion de sus requerimientos se ejecuta sin procesos y/o procedimientos acordados
con sus usuarios finales. Sus niveles de atencion no estan formalmente aprobados por una
metodologia adecuada que establezca una Mesa de Servicio para ofrecer un soporte técnico
oportuno y de calidad. Dicha mesa de servicio, es un centro con un equipo de trabajo que tiene
roles y responsabilidades claramente definidas y que se enfocan en disponer de procedimientos

normalizados para la atencion del usuario y del correcto registro, seguimiento y reportes de las
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desviaciones durante el servicio que pudieran afectar la calidad de entrega del mismo. (Quint

Wellinton Redwood, 2013)

Con el fin de cubrir esa necesidad, las empresas implementan las Mesas de Servicio para
disponer de un unico punto de contacto (UPC) para atender a sus clientes, como es el caso del
aplicativo web del portal para atender a los clientes externos del banco. No obstante, en el caso
de atencidn al cliente interno del banco, se utiliza una herramienta no idénea para atenderlos, ya
que no esta disefiado para gestionar los incidentes / peticiones o interrupciones imprevistas de un
servicio de TI en el menor tiempo posible, reduciendo la calidad del servicio prestado (ITL SO,

2011).

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad servir de orientacion al Banco
Desarrollo de los Pueblos para mejorar la calidad del servicio que presta a su cliente interno
mediante la aplicacién del Marco de Trabajo de tecnologia orientada al negocio denominado
ITIL v3:2011. Para ello, se modelaran dos gestiones: la Gestion de Incidentes, responsable de la
restauracion de los servicios degradados o interrumpidos inesperadamente lo mas rapidamente
posible, con el fin de minimizar impacto en el negocio y; la Gestion de Peticiones de Servicio de
TI, que se concentra en el mecanismo por el cual los usuarios solicitan formalmente los servicios
estandar que ofrece Tl y que deben ser entregados a través de prerrequisitos, autorizaciones,
pasos Yy actividades de trabajo estandar para cumplirlo (ITL SO, 2011). Con esta propuesta, se
dara el primer paso necesario para comenzar a aplicar el concepto de mejora continua plateado

en ITIL para dar calidad de servicios dentro de la entidad bancaria.
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1.2. OBJETIVOS
1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una Propuesta de Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicios de Tl para

el Banco Desarrollo de los Pueblos Basado En ITIL v3:2011, con el fin de mejorar sus procesos.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un diagndstico de la situacion actual de los procesos de incidencias y peticiones de
servicio del &rea de TI del Banco Desarrollo de los Pueblos a través de la herramienta de
brecha de ITIL para alinear la propuesta.
e Diseflar un Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio Basado en ITIL
v3:2011 y ajustado a la realidad del area de T1 del Banco con el fin de mejorar sus procesos.
e Elaborar Documento de la Propuesta de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio de

T1 Basado en ITIL v3:2011 para garantizar la calidad ante la entidad financiera.

1.2.3. ALCANCE

Las empresas del sector bancario, buscan innovacion tanto tecnoldgica como de procesos,
lo que se traduce en valor y satisfaccién al cliente. Esta tendencia inevitable, hace obligatorio
que toda institucion bancaria que desee ser competente y entregar valor a sus clientes, requiera
de gestion eficiente y eficaz de sus servicios de cara al usuario, buscando reducir los tiempos de
espera de los mismos. Por esta razon, el area de Tl debe disponer de un sistema de gestion de
servicios que apalanque estos requisitos de atencion al cliente y que a la vez permita la
alineacién con los objetivos estratégicos de la institucion. Generar un catalogo de servicios de
acuerdo a las necesidades institucionales tomando en cuenta aspectos administrativos, humanos y

técnicos, que apoyen a la modelizacion de una gestién de servicios dptima.
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Se cubre en primera instancia la realizacion de un diagnostico de la situacion actual de los
procesos de incidencias y peticiones de servicio del area de TI por medio de un levantamiento de
informacion que se realiza con una herramienta de brecha de ITIL y el posterior diagnéstico
dentro del Proceso del Marco de Madurez. Esta etapa se lleva a cabo a través de una reunion y
exposicion de la herramienta, para que los participantes comprendan y cotejen sus funciones y
actividades diarias respecto al estado ideal segun ITIL, y procedan a responder una serie de

preguntas de la herramienta convertidas en encuestas.

Una vez obtenida esta fotografia real de la situacion, se proceden a determinar las
demandas y requerimientos de los procesos globales, especialmente los que se desea
implementar con el modelo, para que, a futuro, se mitiguen o eviten las no conformidades tanto
de usuarios internos del banco como de la propia area de Operaciones y Tecnologia. Esto

redundard en la puesta en marcha de una Unica cultura de servicio: Servir con Calidad y Valor.

Esta propuesta de disefiar un modelo para lograr una cultura de servicio de calidad y valor
para todos en la institucion, lleva implicita una serie de pasos que se resumirdn en estos
resultados: Un solo frente para atender los requerimientos de los usuarios de cada departamento,
un equipo técnico preparado con roles y responsabilidades claramente definidas, procesos con

objetivos planteados e indicadores de desempefio para cada proceso.

Para realizar el diagnoéstico de la situacion actual con la herramienta de brecha de ITIL, se
tomara en cuenta la cuarta Disciplina del Ciclo de Vida del Servicio (de cinco en total)
denominada Operacion del Servicio, con sus cinco (5) gestiones que se muestran a

continuacion:

14



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

Operacién del Servicio:
Esta disciplina contempla la gestion de todos aquellos servicios que se encuentran ya
operando en el ambiente de produccion y centrandose en los procesos de entrega y control que

permiten tener servicios vigilados. (Steinberg, 2011). Esta incluye:

1.  Gestidn de Incidencias
2. Peticiones de Servicio
3. Gestion de Problemas
4.  Gestion de Eventos

5.  Gestién de Acceso

El criterio de seleccion de dicha disciplina obedece a la necesidad planteada por el Banco
Desarrollo de los Pueblos quien en su Planificacién Operativa Anual hasta el 2018 contempla la
mejora del servicio del area de Operaciones y Tecnologia con cara a sus usuarios internos y
dicha disciplina esta enfocada en la mejora de procesos operativos. Si bien la herramienta de
brecha de ITIL tomara una fotografia del estado actual de los procesos de Operaciones y
Tecnologia, sélo las dos primeras gestiones seran consideradas para disefiar el modelo propuesto:
Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio, ya que representa los procesos mas criticos
segun indicaciones del gerente del area en una primera reunion ya realizada para identificar el

alcance del trabajo de investigacién en cuestion.

Por otro lado, y como parte del disefio propuesto a modelar, se requiere abarcar el
Catalogo de Servicios del cual dispondra el area de Operaciones y Tecnologia de la entidad
financiera, es decir, todos aquellos servicios que presta Tl a toda la organizacién, los cuales

deben estar plena y claramente identificados con sus tiempos de atencidn, lo que garantizara que
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TI pueda ofrecer un servicio oportuno en el tiempo acordado y medir la gestion de los mismos.
Para este caso, se requerird la consideracion de la segunda Disciplina del Ciclo de Vida de
Servicio de ITIL denominada Disefio del Servicio, que abarca lo siguiente:
Disefio del Servicio:

1. Gestion de Catalogo de Servicios

2. Gestién de Niveles de Servicio

Por lo tanto, el Banco Desarrollo de los Pueblos, y con la finalidad que la institucion
aporte valor a las operaciones sobre las que tiene inherencia, debe incursionar en la innovacion
de sus procesos internos de T1 para mejorar la satisfaccion al cliente a traves de una solucion que

cubra el disefio de un Modelo de Gestion alineado a los objetivos estratégicos de la entidad.

El DOTI, en una primera reunion solicita estrictamente enfocarnos en la gestion de
incidencias y peticiones debido a que la implementacion de la Mesa de Servicio se encuentra en

ejecucién por parte del personal técnico de la entidad financiera.

Por lo cual la creacidén de la misma queda fuera del alcance del presente trabajo, sin
embargo debe hacerse referencia a su utilizacion como parte inmersa del desarrollo del modelo
de Gestion de Incidencias y Peticiones.

Se propone en consecuencia como alcance de este trabajo investigativo la ejecucion de
una primera y Unica fase que incluya:

Fase 1
1. Mesade Servicio (andlisis y mejora al catalogo generado por el banco)
2. Gestion de Incidencias

3. Gestidn de Peticion de Servicio
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Se puede observar previamente la consideracién de una Mesa de Servicio como parte del
inicio de este modelado, pero dicho punto, estd siendo disefiado por personal del banco sin
embargo se revisara la informacion que incluiria las siguientes dos gestiones y que son la

responsabilidad de este trabajo.

La Gestion de Incidencias y de Peticiones de Servicio, permitirdn atender todas las
solicitudes o tickets de los usuarios en funcion de los Acuerdos de Niveles de Servicios
establecidos previamente entre Tl y el Usuario (Ilamados SLA por sus siglas en inglés: Service
Label Agreement), que contienen los tiempos exactos de atencion de un servicio. Estos
permitiran controlar el desempefio del técnico que atiende al usuario, garantizando una atencién
oportuna dentro de los limites del SLA, mejorara la comunicacion entre las partes y dispondran

de un lenguaje comun y entendible.

1.2.4. INCLUSIONES

Se incluyen las siguientes gestiones de la disciplina Operacion del Servicio:
o Gestion de Incidencias

o Gestion de Peticiones del Servicio

1.2.5. EXCLUSIONES

Se excluyen las siguientes gestiones de la disciplina Operacion del Servicio:

o Gestion de Problemas
o Gestion de Acceso
o Gestion de Eventos

Se excluyen las siguientes disciplinas:
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o Estrategia del Servicio
o Transicion del Servicio
o Mejora Continua del Servicio

La aplicacion de la herramienta de brecha abarcara s6lo la Operacion del Servicio.

1.2.6. LISTA DE INTERESADOS

o Coordinacion de Produccion
o Coordinacion de Desarrollo
o Gerente de Operaciones y Tecnologia

1.2.7. ESTADO DEL ARTE

Existen aportes relacionados con el modelado de Gestion de Incidentes y Peticiones de
Servicio de TI basados en ITIL v3.0 tanto a nivel mundial como en Ecuador y se muestran a

continuacion.

1.2.7.1. APORTES EN ECUADOR
A. Autor(es): Esteban Fernando Mata Rodriguez
Titulo de la investigacion: Propuesta de Mejoramiento de la Funcion de Service Desk,
aplicando las Buenas Practicas de ITIL V3, para la Empresa Tech Computer. Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador
En este trabajo de investigacion se hace énfasis en la necesidad que tiene la empresa de
aprender a gestionar incidentes y requerimientos tecnoldgicos ya que carece de acuerdos de
servicio con los usuarios finales por lo que su imagen empresarial ante la venta de productos
marca HP a sus clientes en Quito, no es la adecuada y sus servicios no son de calidad, y no se

ofrecen de manera coherente y efectiva. En este caso, hacen una propuesta de mejoramiento de la
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Mesa de Servicio basdndose en ITIL de manera global. En el presente trabajo de investigacion,
se pretende modelar la Gestion de Incidentes y de Peticiones de Servicio de Tl que se adapte a la
Mesa de Servicios que el Banco Desarrollo de los Pueblos considera que posee, y que de los

lineamientos para que comience a incursionar en las practicas de ITIL.

B. Autor(es): Martin Carlier, Mauricio Lara, Mario Ron y Gabriel Chiriboga
Titulo de la investigacion: Implantacion de una Herramienta para el Manejo del Service
Desk con ITIL v3 en la Comisién Metropolitana de Lucha Contra la Corrupcién (CMLCC).

Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador (ESPE).

En este trabajo de investigacion se hace énfasis en la necesidad de prestar un mejor
servicio al cliente, el cual es el enfoque de la Comision Metropolitana de Lucha Contra la
Corrupcion (CMLCC) de Ecuador, quien se concentrd en mejorar en todas sus areas operativas.
Una de ellas, es eliminar los problemas detectados en los servicios que ofrece el Area de
Tecnologias de la Informacion (T1). Para ello, se planted la implementacién de ITIL v3 a través
del uso de una herramienta que gestione la Mesa de Servicio o “Service Desk”. La idea es
solventar con dicha herramienta las fallas del proceso de soporte al usuario y obtener mejoras en
el servicio, sumado a esto se pretende conocer la capacidad real de respuesta de los técnicos de
Tl y mejorar los flujos de comunicacién entre los funcionarios de la CMLCC y TI. Su relacion
con este trabajo investigativo, es dar las pautas procedimentales, de control, de disefio que debera
considerar el Banco Desarrollo de los Pueblos, a la hora de decidirse por alguna herramienta

libre que le permita implementar la Gestidn de Incidentes o decidirse por desarrollarla en casa.
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1.2.7.2. APORTES EN EL MUNDO

C. Autor(es): Axios Systems
Titulo de la consultoria: Solucion Integrada de Software de Gestion de Servicios de Tl en el

Banco Arabe.

La implementacion de ITIL realizada por la empresa Axios Systems en el Banco Arabe,
se baso en el hecho que el proceso de gestion de incidentes debia mejorar, ya que el seguimiento
de apoyo de segundo nivel y las escaladas eran dificiles y a veces manuales. Los informes de la
Mesa de Ayuda existentes eran limitados. Los elementos de configuracion y la informacion de
activos requerian mejoras. Anteriormente, la gerencia de Tl se basaba en una mezcla de
herramientas, desarrolladas o compradas a proveedores externos y con 12 centros de Tl en todo
el mundo y una estructura organizativa que abarcaba a unos 6.300 funcionarios, se estaban
enfrentando a una serie de problemas que los llevé a la conclusién de que necesitaban unificar

sus procesos con herramientas que hicieran honor a los mismos.

El punto de partida fue lanzar un proyecto de mejora de procesos, en el que trabajar los
procedimientos fuera documentados. Se llevaron a cabo revisiones con gerentes que incluia la
eliminacion de pasos redundantes, utilizando formularios para mejorar la administracion y
seguimiento e identificacion de flujos de trabajo para automatizar procesos. Para realizar esta
innovacion, el equipo de proyecto técnico de la sede identificO como clave para mejorar las
operaciones de Tl y la calidad de entrega del servicio, la utilizacion de ITIL, que ha sido
ampliamente adoptado en muchas partes del mundo. Su implementacién se considerd crucial
para ayudar a mejorar la entrega y la calidad del servicio, optimizando asi la satisfacciéon del

cliente y bajando costes. Al igual que el Banco Desarrollo de los Pueblos, este trabajo de grado
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pretende proponer a ITIL como el marco que intensifique el proceso de Gestion de Incidentes y
Peticiones, en las operaciones de Tl para la prestacion de servicios de calidad, aumentado asi la
satisfaccion del usuario interno. Esto impulsara la imagen y la estatura del banco y, ademaés, la

aplicacion de las normas y el lenguaje comunes se consideraron un beneficio importante.

D. Autor(es): Banco de México BANXICO

Titulo de la consultoria: Implementacion de ITIL en Banxico

En la implementacién de ITIL en el Banco de México BANXICO, se hace énfasis en la
necesidad alinear los servicios de TI con el negocio y proporcionar transparencia total de sus
operaciones, lo que se ve reflejado en la importancia dada a la normalizacion de sus procesos con
ITIL que pueden observarse en la Figura 2. Ya hay procesos formalizados y documentados segun

las précticas de ITIL (BANXICO, 2011).

La implementacion de ITIL en el banco, permitié la estandarizacion de procesos de Tl y
la manera de ejecutarlos (como la gestién de incidentes, de cambios, reportes, entre otros).
Permitid la asignacion de responsables por cada proceso, su documentacion y la creacion de
indicadores. En lineas generales, contaron con mayor informacion para evaluar la calidad del
servicio, para gestionar la mejora continta generando un incremento en el nivel de satisfaccién

de los usuarios finales (BANXICO, 2011).
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Ciclo de Ciclo de
. Proceso . Proceso
vida vida
1 Estrategia del servicio 19 Gestion de incidencias
Estrategia | 2 Portafolio de servicios Operacion 20 Gestion de eventos
del servicio | 3 Gestion financiera derl)servicio 21 Cumplimiento de la solicitud
4 Gestion de la demanda 22 Gestion de problemas
5 Catalogo de servicios 23 Gestion de accesos
6 Gestion de nivel de servicio . 24 Siete pasos de la mejora continua
. . Mejora .
Disefio del 7 Gestion de la capacidad continua 25 Reporteo del servicio
. 8 Gestion de la disponibilidad 26 Medicion del servicio
servicio o S
9 Gestion de la continuidad
10 Seguridad de la informacion (iso 27001) 1 Service Desk (Centro de Servicio)
11 Gestion de proveedores . 2 Gestion técnica
— — Funciones ., .
12 Planeacion y soporte de la transicion 3 Gestion de aplicaciones
13 Gestion de cambios 4 Gestion de operaciones de Tl
Transicion 14 Gestion defntrega ydespllegue I(;.)royecto)
del servicio 15 Configuracion y activos del servicio
16 Validacion y pruebas de servicio Formalizados
17 Evaluacion Propuestos a formalizar
18 Gestion del conocimiento del servicio

Figura 2. Procesos ITIL en la Direccion General de T1 de Banxico.
Fuente: BANXICO, 2011, Recuperado de: https://docplayer.es/2077527-Implementacion-de-itil-
en-banco-de-mexico-banxico.html

1.2.7.3. TENDENCIAS QUE MARCARAN EL SERVICIO AL CLIENTE

El valor que se pueda entregar al usuario interno o cliente externo sufre cambios en
funcion de las expectativas del mismo, pues estas van creciendo, se hacen cada vez mas
demandantes e inmediatas; por lo que la innovacion exige rapidez, movilidad, experiencia

perfecta y atencidn oportuna. Esto determina el éxito o fracaso del servicio (Bollar, A., 2018)

Algunas publicaciones advierten que el concepto de “servicio al cliente” debe ser
transformado a “compromiso con el cliente”, por una razén muy basica: la satisfaccion del
cliente esta relacionada directamente con la experiencia vivida durante el servicio. Las empresas
deben enfocarse en mejorar esa experiencia y transformarse digitalmente, realizando dos
practicas importantes: 1) monitorear las tendencias; 2) incorporar la inversion en innovacion

(Bollar, A., 2018).
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Es oportuno aqui incluir el concepto de Disrupcion Digital como aquella que obliga a las
empresas a transformarse digitalmente para evitar que sus modelos de negocio y tecnologias
afecten sus propuestas de valor de bienes y servicios. Esta disrupcion las lleva a recrearse
constantemente ya que, de no hacerlo, la aceleracion de los cambios actuales impactara sus

fuentes de ingresos (Rouse, M., 2018)

Un estudio realizado por Forrester Consulting y Aspect Software, muestra que el 73% de
los ejecutivos reconoce que para entregar un nivel alto de experiencia en el servicio es
imperativa la tecnologia como innovacion. Por otro lado, el Global Center for Digital Business
Transformation (DBT Center), indica que, en los proximos cinco afios, la disrupcion digital
eliminara del mercado a casi al 50% de las organizaciones o desapareceran 4 de cada 10
empresas. No es un dato exagerado si se recuerda lo que pasé con Blockbuster, que se negd a
comprar Netflix por $50millones, ignord la tendencia disruptiva y quedd fuera del mercado

(Bollar, A., 2018).
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CAPITULO I
2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. ANTECEDENTES

La historia del Banco Desarrollo de los Pueblos comienza con la creacion del primer
fondo de crédito para grupos rurales del Ecuador en 1970, denominado Fondo Ecuatoriano
Populorum Progressio (FEPP), el cual se enfocd en combatir la pobreza y usura. Posteriormente,
en 1998, el FEPP crea la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Desarrollo de los Pueblos Ltda.”

(CODESARROLLO) con enfoque preferencial a comunidades de bajos recursos (PE, 2018).

La Cooperativa CODESARROLLO reforzé sus lineas de accion en el sector de las
finanzas populares al servicio del crecimiento integral de las personas, las familias y las
comunidades, realizé alianzas estratégicas con sus socios (Cooperativas de ahorro y crédito,
Estructuras Financieras Locales, Bancos Comunales, Cajas Rurales), e instituciones de la
sociedad civil para brindar servicios agiles y justos a aquellas personas y comunidades que no

acceden al mercado financiero formal tradicional (PE, 2018, pag. 4)

Con su lema “Invertimos en Humanidad”, la Cooperativa CODESARROLLO se
convierte en el Banco “Desarrollo de los Pueblos S.A.” (BanCODESARROLLDO) en el 2014,
mejorando las condiciones de vida de comunidades, familias y personas promoviendo el ahorro.
En el 2017, banCODESARROLLO se enfoca en convertirse en la entidad financiera inclusiva

aportando

(...) el desarrollo local y promueve las finanzas populares, incidiendo en la disminucion
de la pobreza, en el incremento de la produccién y productividad, la agregacién de valor a

los productos primarios, estimulando el ahorro e inversion, generando empleo, educacion

24



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

y organizacién, en resumen promoviendo condiciones de vida mas humanas en los

sectores rurales y urbano marginales (PE, 2018, pag. 4).

La entidad financiera banCODESARROLLO busca obtener una cultura organizacional
basada en objetivos estratégicos y mantener un equilibrio financiero que junto a la participacion
de su equipo ejecutivo y directivo analizan y plantean la ruta estratégica del Plan Estratégico

2018 — 2021 (PE, 2018).

2.2. RESUMEN INSTITUCIONAL
2.2.1. MISION
En el Plan Estratégico de banCODESARROLLO (2018) se afirma como mision lo

siguiente:

Somos un banco financieramente sélido con inspiracion cristiana y vision social que
apoya el desarrollo local sostenible e integral de la poblacion del Ecuador en las areas
populares, rurales y urbanas, a través de la prestacion de productos y servicios financieros
de calidad y del fortalecimiento de las Finanzas Populares y la Economia Solidaria,
contribuyendo a disminuir la pobreza, crear esperanza, justicia, paz y condiciones de vida

mas humanas. (PE, 2018, pag. 5)

2.2.2. VISION

En el Plan Estratégico de banCODESARROLLO (2018) se afirma como vision la
necesidad que justifica el presente trabajo de investigacion de innovar y gestionar la calidad en
productos y servicios, como puede verse a continuacion:

“Ser el banco lider de las finanzas populares y solidarias en el Ecuador en crecimiento,

innovacion, solidez, productos y servicios financieros de calidad” (PE, 2018, pag. 5).
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2.2.3. VALORES
Como valores primordiales de la entidad financiera banCODESARROLLO, se pueden

ver en el Plan Estratégico (2018) los siguientes:

Compromiso: Vivir con responsabilidad la vision, mision y valores; Solidaridad: Sentir
y poner en el lugar de los otros y cooperar en la busqueda de soluciones para todos;
Integridad: Actuar con honestidad, autenticidad y transparencia buscando el bien comun;
Equidad: Actuar de manera justa defendiendo las mismas condiciones y oportunidades
para todos y todas; Confianza: Construir condiciones y relaciones de seguridad, sencillez
y buen ambiente de trabajo; Gratuidad: Ser agradecidos y dar de uno mismo con
entusiasmo y generosidad algo mas de lo que recibimos y de lo que exigen las

obligaciones. (PE, 2018, pag. 5)

2.2.4. PLAN ESTRATEGICO DE BANCODESARROLLO

En la Planificacion Estratégica de banCODESARROLLO para el lapso 2018-2021, se
plantean tres elementos de planificacion que pueden verse en la Figura 3. Dicha planificacion
tiene como proposito, lograr su visidn, objetivos y metas a través de la gestion organizacional
para fortalecer a la institucion y lograr la innovacién a nivel local y nacional, tanto social como

econdmicamente.

ENFOQUE ENFOQUE ENFOQUE
COMPETITIVO ENTORNO DE LA EMPRESARIAL
EMPRESA

\\‘

Figura 3. Elementos de Planificacion de hanCODESARROLLO
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.6, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018
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El estudio de los factores externos que condicionan el funcionamiento de
banCODESARROLLO, se realizd el andlisis de entorno como clave para identificar las
tendencias futuras y definir la estrategia empresarial a seguir. Se utiliz6 la matriz PEST, que
abarca cuatro factores, como puede verse en la Figura 4. Dicha matriz, permitié detallar los
aspectos que mayor influencia tendrén en el desarrollo de las actividades de la entidad financiera

(PE, 2018).

ENFOQUE COMPETITIVO

Politico
condémico
Social
Tecnoldgico

E

Figura 4.Marco de Andlisis de Evaluacion Competitiva PEST
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.6, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018
2.2.5. ENTORNO POLITICO
Los primeros cuatro meses del 2017 fueron dominados por las elecciones presidenciales
del Ecuador. EIl resultado final fue la permanencia de Alianza Pais. No se esperan grandes
reformas a nivel politico en cuanto a los aspectos de la politica internacional y gestion publica.
En cuanto al sector privado, hay expectativas relacionadas con el gasto publico, la inversion
extranjera y la legislacion tributaria. Por altimo, la evaluacion de las politicas del presidente
Lenin Moreno y de la confianza en su gobierno, seran determinadas en funcion de las acciones

del gobierno en el caso ODEBRECHT (PE, 2018)
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2.2.6. ENTORNO ECONOMICO

Existe una tendencia negativa de varios indicadores, como el del indice de confianza del
consumidor que se ubico en 36.2 en febrero del 2017 con respecto a 37.9 en el 2016. El sector
construccion, disminuyd en un 8.9%. El sector administracion publica, disminuy6 un 7%. El

sector minas y petrdleo, crecio en 1,6% (PE, 2018).

La inflacion anual a septiembre de 2017 se ubico en -0.03%, porcentaje inferior con relacion a
septiembre 2016 (1.30%). En los dos Ultimos meses se observd una tendencia decreciente,
similar a la trayectoria decreciente desde julio del 2015, en que la inflacion se ubico en 4.36%,
producto de la reduccion de la actividad econdmica y a la posicidon expectante de los agentes
econdmicos como consecuencia del cambio de gobierno, quienes en respuesta han reducido sus

niveles de consumo. (PE, 2018, pag. 7)

En cuanto a los porcentajes por tipo de bienes, se tiene que los que dieron mayor aporte
fueron: recreacion y salud con un 2.52%; educacion con un 4.48%. Los que representaron
deflacion son los que siguen: “Alimentos y bebidas no alcohdlicas (-0.12%), Bebidas
alcoholicas, tabaco y estupefacientes (2.35%), Prendas de vestir y calzado (-4.78%), Muebles y

articulos para el hogar (-1.84%) y Bienes y servicios diversos (-2.61%) (PE, 2018, pag. 7)

Para el afio 2017, la balanza comercial del Ecuador registré un superavit de 258 millones
de délares, manteniéndose asi la recuperacion ganada en el 2016. La balanza comercial petrolera
y no petrolera se ubicaron en USD 2.661, 9 millones y USD 2.403, 9, respectivamente. Las
exportaciones, en el 2016 se ubicaron en USD 16.797 millones, divididas en USD 5.459
millones (exportaciones petroleras) y USD 11.338 (exportaciones no petroleras). Las

Exportaciones, en el 2017 se ubicaron en USD 14.045 millones, con un 65% en exportaciones
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no petroleras. Se mantienen crecientes las importaciones ubicandose en USD 13.787 millones

(PE, 2018).

El desequilibro principal mantenido en la economia es en el sector fiscal. Se realizé la
disminucion del IVA del 14% al 12% por solidaridad con Manabi y Esmeraldas que fueron

devastadas por el terremoto en el 2016 (PE, 2018).

2.2.7. ENTORNO SOCIAL

Segun la proyeccion del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (INEC), se prevé una
proyeccion de la poblacion de 17,5 millones de habitantes para el 2020. En cuanto al pleno
empleo en el pais, ha venido con tendencia negativa desde el 2014. En septiembre de 2017, el

nivel de empleo se ubicé en 40,40%, siendo la menor en 10 afios (PE, 2018).

En cuanto a la pobreza, encuentra su mayor nivel en la ciudad de Guayaquil y mayor
crecimiento en la ciudad de Ambato en el periodo 2015 - 2017. La tasa de pobreza se redujo de
32,76% a 23,10%. No obstante, el decrecimiento se detuvo en diciembre 2015, cuando la tasa se
ubicé en 23,28% (mayor que la registrada en diciembre 2014 que fue de 22,49%). La causa
aparente, fueron problemas econémicos por reduccién de ingresos fiscales por la baja del

petréleo (PE, 2018).

2.2.8. ENTORNO TECNOLOGICO

En el Plan Estratégico 2018-2021 del Banco Desarrollo de los Pueblos, en el rubro de
Entorno Tecnoldgico, se plantea que el sistema bancario ecuatoriano ha mantenido una posicion
de vanguardia a los desarrollos tecnolégicos para atender a sus clientes. En esa linea, las

entidades han impulsado desde los Gltimos afios, una estrategia de servicios digitales, con el
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proposito que los usuarios puedan realizar sus transacciones a través de canales y dispositivos

electrénicos de forma répida y segura, en tiempo real (PE, 2018).

La prestacion de servicios a través de canales digitales son estrategias utilizadas por las
entidades bancarias para fidelizar a sus clientes y mantener su posicion competitiva, por lo que se
recomienda contar con una estrategia digital para mantener su posicion competitiva. También se
referencia que, en el Ecuador, los principales bancos cuentan con servicios de banca movil, lo
cual constituye una ventaja competitiva en relacion con las entidades que ain no han podido

consolidar este tipo de servicios (PE, 2018).

2.2.9. COMPETITIVIDAD
En el mismo Informe PE (2018), en el rubro de Competitividad, se plantean dos
resultados cuyos factores se calificaron en un rango de 1 a 10 (siendo 10 la mejor). Textualmente

se citan a continuacion:

Percepcion de los clientes: Durante el afio 2016 se realizd una evaluacion al nivel de
satisfaccion de los clientes resultado de las encuestas realizadas durante el afio 2016,
donde se consideraron los siguientes factores: a) Espacio fisico; b) Calidad de atencion;
¢) Productos de crédito y d) Imagen Institucional. Al cierre del afio 2016 el nivel de
satisfaccion de los clientes alcanzo el 85,6%. Siendo el factor de "Productos de crédito™ el
que reportd el menor nivel (81,8%) incidido por insatisfaccion en montos, plazos y tasas.

(PE, 2018, pag. 12)

Percepcion interna: En el afio 2017 se realizd una evaluacion del nivel  de
competitividad a los funcionarios del Banco de una muestra integrada por miembros del

Directorio, jefes de agencia y responsables de las unidades: a) Servicio al cliente; b)
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Tecnologia; ¢) Innovacion; d) Diversificacion de portafolio y e) Conocimiento del

mercado. (PE, 2018, pég. 13)

Los resultados importantes a resaltar para esta investigacion se centran en el Servicio al

Cliente, Tecnologia e Innovacién, que resumidamente indican lo siguiente:

e Servicio al cliente: se evaluaron las précticas que el Banco utiliza para garantizar la
obtencion del producto o servicio por parte del cliente satisfaciendo sus necesidades. La
puntuacion de las cinco categorias obtenidas promedio fue siete. Productos de colocacién y
captacion del banco resultaron con calificacion de siete. Un aspecto importante a tener en
cuenta esta relacionado con los tiempos de respuesta a los clientes y equipos de oficina (PE,

2018).

e Tecnologia: la evaluacién se basé en la disponibilidad de sistemas tecnologicos del Banco
ajustados a nuevos estandares del mercado, con ventajas relacionadas a procesos seguros y

rapidos. La puntuacion promedio fue seis (PE, 2018).

e Innovacion: la evaluacion se baso en el desarrollo e introduccion exitosa al mercado de
nuevos productos y servicios financieros, de agilizacién de servicios y productos financieros
a través de nuevos procesos, de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion que

agilicen los servicios ofertados. La puntuacion promedio fue cinco (PE, 2018).

2.2.10. DIAGNOSTICO INTERNO DE banCODESARROLLO

El banCODESARROLLO, con el propdsito de establecer las bases para definir un plan
estratégico exitoso y sobre la base del diagnostico antes presentado, realizé un taller con la

participacion de los miembros del Directorio y los principales funcionarios de la entidad para
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efectuar un andlisis FODA, estableciendo una valoracion individual (Alta, Media, Baja) para
cada una de las caracteristicas reconocidas. Los resultados de la matriz FODA, se pueden
observar en la Figura 5 en la pagina siguiente, donde se destaca como vitales y relacionadas con

el area tecnoldgica las siguientes:

1. Débil proceso de incorporacion, formacion, desarrollo y compromiso del personal.

2. Modelo de gestion y estructura de la organizacion fragil

3. Limitaciones en la gestion tecnoldgica (hardware, software, débil sistema de
informacion)

4. Insuficiente estrategia de comunicacion e interrelacion interna

5. Falta de gestion de procesos

Cada una de estas debilidades, impacta negativamente las funciones, roles y
responsabilidades del personal técnico de TI y, por ende, le restan valor a las funciones
operativas de los usuarios a quienes prestan sus servicios. En la primera relacionada con el
Desarrollo del personal, es vital que el empleado se certifique en las mejores practicas de
Gestion del Servicio que les permitira ampliar su vision y garantizar la entrega oportuna y de

calidad. (Gestion de Calidad, 2018).

La segunda y quinta debilidad, Modelo de Gestion fragil y Falta de gestion por procesos,
revelan ser capaces de volver a una organizacion ineficiente técnicamente hablando, puesto que
Modelar, Gestionar y trabajar por Procesos, redunda en beneficios tales como: el incremento de
la eficacia, reduccion de costes, mejora de la calidad del servicio y reduccion de los tiempos

tanto en la produccion del mismo como en su entrega (Gestion de Calidad, 2018)
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En la tercera debilidad, Limitaciones en la gestidn tecnoldgica, queda al descubierto que,
aunque se tengan los procedimientos 0 procesos para operar diaria y correctamente (que no es el
caso), no existen las herramientas tecnoldgicas necesarias para que el Departamento de
Operaciones y Tecnologia de Informacion pueda ejecutar una Gestion de Incidencias y de

Peticiones de Servicio de Tl adecuadas (Gestion de Calidad, 2018)

En la cuarta debilidad, Insuficiente estrategia de comunicacion, se encuentra el puente
roto que impide establecer relaciones Cliente interno — Tl armoniosas, claras, oportunas y
objetivas, impidiendo la consecucién correcta de objetivos de ambas partes, con la consiguiente

insatisfaccion de los mismos (Gestion de Calidad, 2018)
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FORTALEZAS DEBILIDADES \

1. Aliados estratégicos nacionales e 1. Débil proceso de incorporaciéon
internacionales para la obtencidn de formacion desarrollo y compromiso del
fondos y desarrollo de negocios personal.

2. Capacidad y experiencia en finanzas 2. Modelo de gestién y estructura
populares y Economia Populary organizacional fragil
Solidaria (EPS) 3. Limitaciones en la gestidn tecnoldgica

3. Presencia en territorios rurales y (hardware y software), débil sistema de
urbanos y sectores populares a nivel informacioén
nacional 4. Desarrollo y posicionamiento de

4. Productos y servicios para Entidades productos sin ajustarlos a las
Financieras Locales (EFL), Organizaciones necesidades de clientes y sin estudios
de Economia Popular y Solidaria (OEPS) y financieros y de mercado suficientes.
sectores no atendidos por la banca 5. Insuficiente estrategia de comunicacion
tradicional e interrelacién interna.

5. Ser parte del Grupo social FEPP lo que 6. Falta de una estrategia de capitalizacién.
genera confianza en los clientes 7. Falta de gestidn por procesos en crédito

6. Talento humano con principios éticos y y captaciones.

alineados a la misién del banco
7. Confianzay fidelidad de los clientes.

OPORTUNIDADES AMENAZAS ‘

1. Alianzas crecientes y potencial en la EPS 1. Perspectiva macroecondmica dificil a
que demanda nuevos productos y nivel mundial y nacional.
servicios financieros. 2. Sobreendeudamiento de los sectores

2. Trabajo con instituciones y entidades rurales y urbanos marginales, mas por
aliadas publicas y privadas. consumo que por produccion.

3. Alianzas con organizaciones 3. Desastres que afecten la capacidad de
internacionales para obtencién de pago o de endeudamiento de los
recursos y capitalizacién. clientes.

4. Politica publica enfocada a Finanzas 4. Decisiones politicas con impacto
Populares y EPS. negativo en la EPS y finanzas populares.

5. Nuevas tecnologias para la prestacién de | 5. Competencia en el sector con productos
servicios financieros, ampliar coberturay y servicios con mayor nivel de
seguimiento. exposicion.

6. Relacidn con actores corresponsales no 6. Tendencia a la migracidn de la poblacién
bancarios del campo a la ciudad.

7. Demanda de productos y servicios
financieros alternativos.

Figura 5. Matriz FODA del Banco Desarrollo de los Pueblos.
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.15, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

2.2.11. MODELO DE GESTION

El Modelo de Gestion ha sido sometido a una fase de restructuracion cuyo resultado es
tener un enfoque organizacional por procesos y una estructura organica alineada al nuevo
esquema, con el propdsito de mejorar la eficiencia de la operacion, implementacion de controles

internos adecuados Y clara identificacion de roles y responsabilidades de cada una de las areas
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vinculadas a los procesos gobernantes, control y seguimiento, agregadores de valor y de apoyo y

asesoria.

modelo):

El nuevo mapa de procesos se muestra en la Figura 6 (se requiere mas detalle de este

wogH42m—- -3 mMcPOom=

- mo

ocornmmz

<

m o

wmH42m=-rn
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Figura 6. Mapa de Procesos del Banco Desarrollo de los Pueblos.
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.18, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

PUEBLOS

2.2.12. ESTRUCTURA ORGANICA DEL BANCO DESARROLLO DE LOS

mantiene su estructura organizacional como puede observarse en la Figura 7.

En el Plan Operativo de TI

El Organigrama del Banco Desarrollo de los Pueblos ha sido sometido a restructuracion y

(PETI, 2015) del Banco Desarrollo de los Pueblos, se

especifican tres (3) objetivos estratégicos de la entidad (entre otros) los cuales deben ser

soportados por el area de TI, como se ve en la Figura 8. EIl presente trabajo de investigacion,

esta claramente justificado en el Objetivo Estratégico numero 5, puesto que se refiere a “Lograr

la eficiencia, productividad y competitividad en el sector financiero, ubicandose en el grupo

de los bancos con calificacion “A”” y cuya Estrategia Institucional plantea ‘“Actualizar,

Implementar y Fortalecer los procesos”.
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Auditoria Interna ‘

' Juntade ‘
Accionistas
—

‘ Directorio ‘

Cumplimiento ‘

‘ Administracion Integral de Riesgos ‘

Comité de Auditoria

! Comité de Cumplimiento

Comité de Integral de Riesgos

Calificacion de Activos de Riesgos

: Calificacién de Etica [

Calificacion de Retribuciones | :

! i
! Gerencia General ’ b omcescoenmoomas

’ Atencién al usuario Financiero ‘

Desarrollo de la OEPS
(Organizacién de la
Economia Popular y

Solidaria)

| Seguridad de la Informacion |

[ Asesoria Legal |

Innovacién y
Desarrollo de Mercado
de EPS (Economia
Popular y Solidaria)

Negocio de Productos

Servicios Financieros

Y

Operaciones

Tecnologia

Y

Finanzas

Administracién

Desarrollo

Organizacional

Figura 7. Estructura Orgéanica del Banco Desarrollo de los Pueblos.
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.19, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

2.2.13.PLAN ESTRATEGICO OPERATIVO DE Tl

OBIJETIVO

ESTRATEGIA

META ESTRATEGICA

ESTRATEGIA DE

META ANUAL DE

META ANUAL

ESTRATEGICO

1. Satisfacer
adecuadamente la
demanda de productos y
servicios financieros de la
oblacion de los quintiles de
mayor pobreza del pais

4. Alcanzar la
sustentabilidad y
crecimiento institucional
posiciondndose como el
banco de las Finanzas
Populares y Solidarias en el
pais

5. Lograr eficiencia,
productividad y
competitividad en el sector
financiero ubicandose en el
grupo de los bancos con
calificacion “A”.

INSTITUCIONAL

Generar nuevos productos
de captaciones y
potencializar los existentes

Generar nuevos productos
de crédito y potencializar
los existentes

Alcanzar economia de
escala en los productos y
servicios para la
operatividad del banco

Actualizar, implementar y
fortalecer los procesos

Fortalecer la gestion
operativa

INSTITUCIONAL

Alcanzar un monto de 231
millones de captaciones
hasta el 2019

Alcanzar un monto de 240
millones en cartera

Alcanzar el 4% de la tasa de
eficiencia global

Alcanzar el 95% de
actualizacion del portafolio
de procesos hasta el 2019

Implementar reingenierfa
del Core financiero hasta
2016

COORDINACION

Implementar al menos 9
productos y servicios hasta
el 2016

Implementar al menos 9
productos y servicios hasta
el 2016

Desarrollar 11 médules de
gestion Operativa /
financiera hasta el 2016

Actualizar, implementar y
fortalecer los procesos

Implementar y evaluar los
indicadores de procesos

Implementar reingenieria
del Core financiero hasta
2016

COORDINACION

Desarrollo de 5 productos
y/o servicios para
captaciones

Desarrollo de 3 productos
y/o servicios para crédito

Desarrollar 6 médulos de
gestion Operativa /
financiera

Actualizar el 60% del
portafolio de procesos

Alcanzar el 30% de
evaluacion de procesos con
indicadores

Alcanzar el 50% de
reingenieria del Core
financiero

INSTITUCIONAL

Alcanzar un monto anual
de 107 millones de
captaciones

Alcanzar un monto anual
de 116 millones en cartera

Alcanzar el 35% de la tasa
de eficiencia de ingresos

Actualizar el 60% del
portafolio de procesos

Alcanzar el 30% de
evaluacion de procesos con
indicadores

Alcanzar el 50% de
reingenieria del Core
financiero

Figura 8. Plan Estratégico del Banco Desarrollo de los Pueblos.
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.35, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

Basada en la necesidad de innovar y mejorar sus procesos de atencion al cliente,

actualmente, la entidad financiera Banco Desarrollo de los Pueblos (banCODESARROLLO), se
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encuentra en una fase de actualizacion de servicios y sistemas de informacion, que le permita
cubrir el objetivo estratégico 5 de la entidad financiera: “Lograr eficiencia, productividad y
competitividad en el sector financiero, ubicandose en el grupo de los bancos con calificacion “A”
(banCODESARROLLO, 2017, pag. 4). Para apoyar y abordar la transformacion digital, el Area
de Operaciones y Tecnologia del banco, propone dos Estrategias Institucionales: 1) “Actualizar,
implementar y fortalecer los procesos y 2) Fortalecer la gestion operativa”

(banCODESARROLLO, 2017).

Actualmente banCODESARROLLO, debe gestionar los requerimientos de 260 usuarios,
que son atendidos sin acuerdos de servicio prestablecidos, sin procedimientos formales de
registro, clasificacién, priorizacion, monitoreo adecuado, y sin estadisticas de medicion que
permitan ponderar el desempefio técnico del personal de Tl y la satisfaccidn del usuario interno.
Esta informacion obtenida en una primera visita a la entidad, demuestra la urgencia en resolver
rapida y oportunamente los requerimientos que surgen de la diversidad de usuarios de la entidad

frente a incidentes, peticiones y consultas de los servicios de TI.

Por esa razon, en el presente trabajo investigativo, se propone a banCODESARROLLO,
la creacion de un Modelo de Gestion de Incidentes y Gestion de Peticiones de Servicio de Tl, las
cuales forman parte de una Mesa de Servicio segun el Marco de trabajo de ITIL v3 y que tiene
como beneficio primordial permitir integrar la vision del negocio con los objeticos estratégicos

de TI.
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2.2.14. DIAGNOSTICO INTERNO - OPERACION Y TECNOLOGIA DE TI

Igualmente, en el area de Tl del Banco Desarrollo de los Pueblos, con el proposito de
establecer las bases para definir un plan estratégico exitoso se efectud un andlisis FODA (ver
Figura 9), estableciendo una valoracion individual (Alta, Media, Baja) para cada una de las
caracteristicas reconocidas. Los resultados de la matriz FODA, arrojaron debilidades que deben
ser eliminadas o mitigadas, en especial, la 3 y 4, ya que la mismas redundan en solicitudes de
requerimientos por parte de los usuarios a la hora de ocurrir incidentes operativos, y que como
muy bien se indica en la matriz, consumen recursos de TI que no son correctamente gestionados.
Estos requerimientos no son registrados correctamente y, por ende, se desconocen los costos que

estos acarrean en recursos de toda indole.

En cuanto a las amenazas, la nimero 1 refleja una carencia sobre la determinacion de
mantener en el tiempo las normativas que apoyen la aplicacion continua de mejoras en los
procesos, por lo que cualquier esfuerzo a favor de aplicar mejores practicas para mejorar de

calidad de los servicios, se puede ver afectada por esta amenaza.

2.2.15.ESTRUCTURA ORGANIZATIVADE TI

El Organigrama de la Gerencia de Operaciones y Tecnologia de Informacion de
banCODESARROLLO, mantiene su estructura organizacional como puede observarse en la

Figura 10.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1.

2.

El personal de Operaciones y Tecnologia, en su mayoria cuenta
con varios aflos de experiencia en Tecnologia de Informacion.
El personal de Operaciones y Tecnologia, se encuentra
comprometido con los objetivos institucionales

El personal de Operaciones y Tecnologia, cuenta con
predisposicion al trabajo en equipo v bajo presion y ademas
tiene una mentalidad abierta a cambio.

La supervision por parte de entes de control (Superintendencia
de Bancos, banco Central del Ecuador, etc.) a la que el Banco
esta sometido, ha hecho que el area de Tecnologia de
Informacion cumpla constantemente con estandares de calidad.
Estabilidad de las funcionalidades actuales del sistema
FINANCIAL®

Contamos con infraestructura tecnologica de Gltima generacion,
que nos permite tener la capacidad suficiente para atender
nuevos desarrollos.

1.

Con la contabilizacion del CORE podemos implementar nuevos
productos que nos permitan la fidelizacion y captacion de
clientes.

Con la contratacion de recursos adicionales para el area de
sistemas, se podra proveer de mantenimiento efectivo y eficiente
al sistema principal.

Con la experiencia adquirida por el personal de desarrollo, se
conseguira que el personal esté totalmente actualizado y también
motivado.

Abrir la posibilidad a la subcontratacion de aquellos servicios de
tecnologia que no brindan valor agregado al Departamento de
Operaciones y Tecnologia de Informacion por consiguiente al
Banco.

Valorizar la cultura Institucional, respecto de la vision que se
tiene del Departamento de Operaciones y Tecnologia de
Informacion, sus servicios y productos, con e fin de que aumente
la participacion en la toma de las decisiones.

2.

Limitado control de ejecucion y generacion de estadisticas
sobre infraestructura, debido a la falta de recursos

Faltan modulos por desarrollar en el sistema Financial, 1o que
implica aumento considerable de trabajo para el area de
Tecnologia de Informacion.

El equipo de desarrollo no se abastece con la cantidad de
requerimientos de cambios.

Continuos errores operativos, cuyo efecto se ve reflejado en el
consumo de recursos

1.

DEBILIDADES AMENAZAS

1.

Los frecuentes cambios de normativas, hacen que el desarrollo de
nuevos modulos y herramientas se aplacen y no tengan
continuidad.

Desastres naturales, incendios accidentales, tormentas e
inundaciones.

Amenazas ocasionadas por personas.

Disturbios, sabotajes internos y externos deliberados.

Figura 9. Matriz FODA del Area de TI.
Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.29, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

Actualmente el banCODESARROLLO, tiene en la Gerencia de Operaciones y

Tecnologia de Informacion tres (3) coordinaciones que desempefian el papel de dar soporte a

toda la infraestructura tecnoldgica, innovacion y procesos. Estas son:

Subgerencia de Operaciones y Tecnologia

produccion

1) Coordinacion de Produccion: encargada de gestionar las aplicaciones en ambiente de

2) Coordinacion de Desarrollo: encargada de gestionar los desarrollos de las aplicaciones

en ambiente de prueba y garantizar que cumplen los parametros de calidad exigidas por

la entidad bancaria.
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3) Coordinacion de Operaciones: encargada de mantener operativa toda la infraestructura

de la entidad bancaria.

Gerente General

Subgerencia Gestion Operativa

Coordinador
Area Operaciones

Analista y Asistente

Coordinador
Area Produccién

Administrador Base

Coordinador

Area Desarrollo

Analista Programador

de Operaciones (4) de Datos

Soporte Técnico a
Usuarios

Operador Sistemas

(2)

Administrador Redes
y Comunicaciones

Figura 10. Estructura Organica del Banco Desarrollo de los Pueblos.

Fuente: Recuperado de: Planificacion Estratégica, pag.19, Banco Desarrollo de los Pueblos, 2018

RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL DE TI
1. Levantar procesos y procedimientos
2. Dar induccién a los empleados de todo el pais
3. Disefiar e implementar procesos y programas
4. Disefar indicadores de gestion
5. Disponer de una base de conocimiento

6. Hacer reuniones con las coordinaciones
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PROBLEMAS DEL AREA DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA
1. Carencia de un software que gestione incidentes y peticiones
2. Personal no certificado.
3. Poco personal
4. Falta de medicion del desempefio del personal.
5. Falta de indicadores de gestion

6. Tiempos de espera infinitos para atender servicios a usuarios

2.2.16. HERRAMIENTAS DE ANALISIS

2.2.16.1. ENTREVISTA
La entrevista se aplica a la muestra de (9) personas pertenecientes al Departamento de
Operacion y Tecnologias de Informacion de banCODESARROLLO, de esta manera, se valido

la indisponibilidad de procedimientos y/o servicios claramente definidos y quien los ejecuta.

2.2.16.2. ENCUESTA
Basado en el Marco de Madurez de ITIL v3:2011, se disefia un cuestionario que se
aplicado a los técnicos de Tl de banCODESARROLLO para obtener una evaluacion o

diagnostico inicial de dicha area. Los resultados se encuentran anexados en el presente trabajo

2.2.16.3. HERRAMIENTA DE ANALISIS DE BRECHA DE ITIL V3:2011
Esta es una herramienta propia de ITIL que permite realizar un diagnoéstico de una
disciplina de ITIL especifica, en este caso, la de Operacion del Servicio obtener una

panoramica de los aspectos relacionados con la operacion de Tl de banCODESARROLLO.
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Los aspectos a evaluar cubren los siguientes siete (7) aspectos, a saber:

Gestion de Servicio como una Préctica

Principios de la Operacién de Servicio

Procesos de Operacion de Servicio

Consideraciones de Disefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio
Organizacién de Operacion de Servicio

Consideraciones Tecnologicas en la Operacion de Servicio

N o g k~ wDdh e

Implementacion de la Operacion de Servicio
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CAPITULO I
3. MARCO TEORICO

ITIL

Representa el marco de trabajo por excelencia que contiene los principios centrales de las
Mejores Précticas para la Gestion de Servicios de TI. Sus siglas provienen del inglés
“Information Technology Infrastructure Library” (“Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de la Informacion”) y su propietario actual es AXELOS. A nivel mundial, es considerada como
uno de los mejores marcos para mejorar la gestion de servicios. ITIL v3 incluye todas las areas
administrativas de TI: Mesa de Servicio, Mesa de Ayuda, Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas, Gestion de Cambios, Gestion de Configuraciones y Activos de Servicio, Gestion de
Disponibilidad, Gestién de Capacidad, Gestion de Seguridad de la Informacion, Gestion de

Niveles de Servicio.

ITIL v3 abarca 5 publicaciones que representan fases del ciclo de vida de la gestion de servicios.

Estos son (AXELOS, 2018):

1. Estrategia de Servicio: plantea los planes y patrones necesarios ejecutar para alinearse con
los objetivos de negocio de una organizaciéon. En la Figura 11 se pueden observar las

gestiones que incluye:

Estrategia del Servicio

+ Gestion de Portafolios de Servicios
= Gestion Financiera

= Gestidn de la Demanda

Figura 11. Gestiones de la Estrategia del Servicio de TI.

Fuente: Steinberg, R., 2011, Recuperado de: https://es.slideshare.net/williamfsanchez/libro-
itil-v3
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2. Diseflo de Servicio: incluye el disefio de servicios, regulaciones, politicas y procesos
requeridos para implementar la estrategia de servicios y mediar en ingreso de servicios en
entornos que tienen soporte (ITIL, 2011, p4g. 113). En la Figura 12 se pueden observar las

gestiones que incluye:

Disefio del Servicio

= Gestion del Catalogo de Servicios

= Gestidn de Niveles de Servicio

= Gestion de la Capacidad

= Gestion de la Disponibilidad

= Gestidn de la Continuidad de Servicios
= Gestion de la Seguridad

= Gestion de Proveedores

Figura 12. Gestiones del Disefio del Servicio de TI.
Fuente: Steinberg, R., 2011, Recuperado de: https://es.slideshare.net/williamfsanchez/libro-
itil-v3

3. Transicion del Servicio: asi como lo indican las etapas de estrategia y disefio del servicio, la
transicion asegura que los servicios nuevos, modificados o retirados satisfagan las
expectativas del negocio (ITIL, 2011, pag. 123). En la Figura 13 se pueden observar las

gestiones que incluye:

Transicion del Servicio

= Gestion de Cambios

= Gestion de Planificacion y Soporte
= Evaluacion

= Validacion y Pruehas

= Gestion de las Entregas

= Gestion del Conocimiento

= Gestion de la Configuracion y Activos del
Servicio

Figura 13. Gestiones de la Transicion del Servicio de TI.
Fuente: Steinberg, R., 2011, Recuperado de: https://es.slideshare.net/williamfsanchez/libro-
itil-v3
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4. Operacion de Servicio: organiza y ejecuta las tareas y procesos para entregar y gestionar
servicios en los acuerdos de niveles acordados con usuarios y clientes. También gestiona la
parte tecnoldgica utilizada para entregar y dar soporte a los servicios (ITIL , 2011, péag.

118). En la Figura 14 se pueden observar las gestiones que incluye:

Operacion del Servicio

+ Gestion de Incidencias
= Gestion de Problemas
« Gestion de Peticiones
+ Gestion de Eventos
= Gestion de Acceso

Figura 14. Gestiones de la Operacion del Servicio de TI.
Fuente: Steinberg, R., 2011, Recuperado de: https://es.slideshare.net/williamfsanchez/libro-
itil-v3

5. Mejora Continua del Servicio: asegura que estén alineados los servicios con las
necesidades del negocio, identificando e implementando mejoras en los servicios de Tl que
dan soporte a los procesos de negocio. Se debe medir de forma continua el rendimiento del
proveedor de servicios de TI y realizar la mejora posterior en procesos, servicios e
infraestructura, aumentando asi la eficiencia, la efectividad y la rentabilidad (ITIL, 2011,

pag. 123). En la Figura 15 se puede observar el proceso de mejora de 7 pasos que incluye:

Mejora Continua de los Servicios

* Procesos de Mejora CSI
= Informes de Servicios Tl

Figura 15. Mejora Continua de los Servicio de T1.

Fuente: Steinberg, R., 2011, Recuperado de: https://es.slideshare.net/williamfsanchez/libro-
itil-v3
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Los beneficios principales de ITIL v3 son:
1. Controlar los costos de TI
2. Mejorar la calidad del servicio
3. Equilibrar los recursos disponibles

4. Generar activos estratégicos de metas.

De acuerdo a los objetivos del presente trabajo, se utilizard como fundamento teérico el
marco de trabajo de ITIL v3:2011, especificamente en la fase de Operacion del Servicio la cual,

es la encargada de entregar servicios con la calidad acordada.

5.1. OPERACION DEL SERVICIO

Objetivos

Son varios, pero los mas importantes son (Steinberg, R, 2011, pag. 35):

e Ofrecer servicios con niveles de calidad acordados.

e Ofrecer soporte de los servicios que presta a los usuarios.

e Equilibrar la estabilidad vs. capacidad de respuesta. Las necesidades del negocio
cambian constantemente, y los usuarios requieren servicios de calidad. La gestion
de este equilibrio requiere de rapidez y proactividad de manera que se planifique
los cambios correctamente sin afectar la estabilidad del servicio.

e Garantizar capacidad tecnologica y recursos humanos necesarios.

Procesos

Son cinco (5) relacionados a la fase de Operacion (Steinberg, R, 2011, pag. 36):
e Gestion de Eventos. Es la responsable del manejo de eventos en todo su ciclo de

vida. Monitorea sucesos en la infraestructura, para prevenir problemas.
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e Gestion de Incidencias. Es el responsable del manejo de todo el ciclo de vida de

una incidencia y garantiza lo antes posible, el restablecimiento de la operatividad

del servicio, minimizando su impacto sobre el negocio. Registra todas las

incidencias del servicio y los restaura segun los niveles de calidad acordados.

e Gestion de Peticiones. Es el responsable de manejar peticiones de servicio de los

clientes durante todo su ciclo de vida.

e Gestion de Problemas. Es el responsable del manejo de los problemas en todo su

ciclo de vida. Dicha gestion previene de manera proactiva la aparicion de

incidencias minimizando las que no pueden prevenirse.

e Gestion de Acceso. Es el responsable de dar privilegios de acceso solo las

personas autorizadas para acceder a los servicios.

En la Figura 16, se puede ver el flujo que se sigue en funcion de cada elemento en

tratamiento.

Infraestructura Tl J

Personal de Tl J

Usuarios Final J

Suceso
Detectado

Eventos |

ISR NSRRI LASS: |

¢Umbral
superado? -

Aﬁ

Alerta

Fallo
Detectado

1¢Incidencia?

Incidencia
¢Causa Raiz :
desconocida?y

Problema

€ S T
Solucionar :
Problema¥y

Cambio

Contacto
Centro Serv.
Usuario

INFORME

Fallo .

¢
¢ en T1? I

SRS

i ¢Solucion
“Temporal?

Otras
Llamadas

Peticion
Servicio

4 Sojucién Temporal

Figura 16. Flujo de proceso para la Operacion del Servicio.

Fuente: Quint, 2013

47



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

De la fase de Operacidon del Servicio, y segun objetivo principal de la tesis, se procedera a

detallar solo las Gestiones de Incidencias y de Peticion de Servicios de TI.

5.1.1. GESTION DE INCIDENCIAS

Como se indico previamente, y de manera textual, “La gestion de incidentes se concentra
en la restauracion de servicios degradados o interrumpidos inesperadamente lo mas rpidamente
posible, con el fin de minimizar el impacto en el negocio” (Steinberg, R, 2011, pag. 37). Una
incidencia es una “Interrupcion no planificada de un servicio de TI o reduccion en la calidad de
un servicio de TI. También lo es el fallo de un elemento de configuracion que no ha impactado

todavia en el servicio” (ITIL, 2011, pag. 62).

Objetivos

Los objetivos principales de la Gestidn de Incidencias son (Steinberg, R, 2011, pag. 73):

o Registrar y clasificar la incidencia.
o Restaurar segun el Acuerdo de Nivel de Servicio (0 SLA en inglés), lo mas pronto y

eficazmente posible.

Procesos
Registrar: consiste en el correcto manejo de la incidencia desde su inicio, almacenandose todo
su detalle inmediatamente cuando ocurre, para evitar pérdidas o falta de seguimiento posteriores.

Este registro implica lo siguiente (Steinberg, R, 2011, pag. 76):

o Validacién del ticket de la incidencia. EI PUC debe evaluar la procedencia del servicio
del cliente en funcidn del SLA respectivo. En caso de no existir, debe reenviarse a la

autoridad competente posterior al tratamiento.
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Validar la no duplicidad del ticket. Ya que hay usuarios que repiten tickets y esto debe
evitarse.

Asignar un numero de ticket. Representa el cddigo unico del ticket para su
identificacion inequivoca.

Registro inicial. Es la carga inicial del ticket en una BBDD con toda la informacion del
incidente: hora, descripcion, sistemas, informacion extra de apoyo, formulario, etc.
Notificacion a terceros. Es la comunicacién a otros usuarios a su vez que puedan ser

afectados por el incidente.

Clasificar: consiste en darle una categorizacion y prioridad al incidente para poder diferenciarlo

del resto y darle curso a la solucion en funcién de su impacto y urgencia para la organizacion. Es

posible que cambie la prioridad del incidente durante su ciclo de vida. Esta clasificacion implica

lo siguiente (Steinberg, R, 2011, pag. 79):

o

o

o

Categorizar. La categoria se asigna dependiendo del tipo de incidente o equipo técnico
responsable de su solucion. Se deben identificar qué servicios afecta el incidente.
Priorizar. Calculada en funcion del impacto y la urgencia. Cuando el incidente afecta
procesos de negocio y/o nimeros de usuarios afectados, se habla de impacto. Cuando el
incidente debe ser resuelto en funcién de un tiempo maximo de demora aceptado por el
usuario a través de un Nivel de Servicio acordado o SLA, se habla de urgencia.

Asignar recursos. Es la designacién del personal realizada por el PUC para la resolucion
del incidente.

Asignar y monitorear estado y tiempo de respuesta. Son los diferentes sucesos

asociados al ciclo de vida del incidente: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado,
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entre otros, mas el célculo del tiempo de resolucidn del incidente en funcion al SLA

respectivo y su prioridad.

Anélisis, Resolucion y Cierre: consiste en la ejecucion de todo el proceso inicio-fin para dar
resolucidn al incidente. Primero se valida que exista otro incidente similar en la base de datos, de
ser asi, se repite el procedimiento encontrado, de lo contrario, se asigna el recurso técnico
(escalado). Mientras se obtiene solucidn, los detalles relacionados a todo el ciclo de vida del
incidente, debe ser documentado en la base de datos para evidenciar lo realizado y mantener un
historial. Es posible que, durante la resolucidn, surja una Peticion de Cambio (RFC por sus siglas
en inglés) que se envia a la Gestion de Peticiones o, que no se obtenga solucion, para lo cual se
enviara una notificacion a la Gestion de Problemas para estudiar a profundidad sus causas

(Steinberg, R, 2011, pég. 82). Una vez solucionado el incidente, se realiza lo siguiente:

o Validar que la solucidn es satisfactoria para los usuarios.

o Documentar e incorporar la resolucion a la Base de Datos de Conocimiento (Sistema de
Gestion del Conocimiento del Servicio (0 SKMS en inglés).

o Si fuera necesario, puede reclasificarse el incidente.

o Actualizar los elementos de configuracion (Cls) relacionados en el incidente en la Base
de Datos de la Gestidn de Configuraciones (0 CMDB en inglés).

o Cerrar el incidente.

Controlar el proceso
La Gestion de Incidencias debe disponer de una infraestructura que haga posible y facil su
implementaciodn (Steinberg, R, 2011, pag. 83). Se debe considerar disponer de:

o Un software para manejo de incidentes con acceso para los clientes.
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o Un SKMS para contener el historial de incidentes ya registrados y resueltos y que
permitan validar si ya ha ocurrido con antelacion.
o Una CMDB con las configuraciones de los servicios de TI actuales y que permitan medir

el impacto de las mismas en la resolucion del incidente.

Aparte de esto, se debe poder evaluar objetivamente el funcionamiento del servicio, y para ello

se requieren métricas. Algunas consideraciones serian:

o Cantidad de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

o Tiempos de respuesta en funcion del impacto y la urgencia de los incidentes.

o Porcentaje cumplimiento del SLA.

o Desempefio de recursos del PUC.

o Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primera instancia por
el PUC.

o Encuesta de satisfaccion del cliente.

o Costos asociados.

La Gestion de Incidencias generard informes de desempefio, entre los que pueden

considerarse:

o Reportes sobre cumplimiento de los SLA.
o Reportes de satisfaccion al cliente de resolucién de incidencias.
o Estadisticas sobre tipos de incidentes, su prioridad, su gravedad, tiempos de respuesta,

recursos, etc.
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Flujo de la Gestion de Incidencias

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Entrada de - - - 5 - . Cierre del
Incidente Registro > - > LITreslEy }R&‘mluuﬁn Incidente

CMDB Monitarizacion y Seguimiento

s’ ~ B B E
T K. = = e
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

Figura 17. Flujo de proceso para la Gestion de Incidencias
Fuente: AXELOS, 2018

5.1.2. GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO DE TI

De manera textual, la Gestion de Peticiones “Es una forma repetible de hacer frente a una
categoria particular de peticiones de servicio. Un modelo de peticion define pasos especificos
acordados que se seguiran para una peticion de servicios dentro de esta categoria.” (ITIL, 2011,

pag. 103). Se encarga principalmente de (Steinberg, R, 2011, pag. 87).

Objetivos

o Informar a usuarios sobre servicios existentes.

o Atender dudas, problemas y quejas de usuarios de servicios contratados.
o Atender nuevas peticiones de servicios de usuarios.

o Atender nuevas RFC de usuarios.

o La Gestion de Peticiones requiere las siguientes entradas para su funcionamiento:
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o Disponer del Portafolio de Servicios con informacion detallada de los servicios.

o Disponer de Politicas de Seguridad

Procesos
Seleccionar peticiones de un menu: consiste en el ofrecimiento al usuario de una interfaz web
para que registren sus peticiones con agilidad y la empresa pueda disponer de peticiones

clasificadas por tipos, y asi asignarlas a los técnicos.

Aprobacion financiera: consiste en la autorizacion previa de la peticion del usuario, antes de
ser cursada, pudiéndose definir precios fijos por peticion que permitan agilizar aquellas mas

frecuentes.

Tramitacidn y cierre: consiste en la ejecucion de la peticion dependiendo de su naturaleza. El
PUC decidira si se encargara de las mas basicas, mientras se asignan otras a especialistas.
Cuando la peticidn es resuelta, se notifica al PUC para que valide con el usuario su conformidad

y proceda al cierre.

Controlar el proceso
Controlar el proceso de Gestion de Peticiones implica la generacion de reportes periddicos, con

la siguiente informacién (Steinberg, R, 2011, pag. 94).

o Cantidad de peticiones.

o Tiempos de duracion de cada tipo de peticion.

o Cantidad y porcentaje de peticiones cerradas en los SLAS
o Porcentaje de satisfaccion del cliente

o Coste medio de cada tipo de peticion.

53



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

Flujo de la Gestion de Peticiones
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Figura 18. Flujo de proceso para la Gestion de Peticiones
Fuente: AXELOS, 2018

5.1.3. GENERALIDADES

5.13.1. MARCO DE TRABAJO
El origen inglés de Marco de Trabajo es "framework", el cual, representa un grupo
normalizado de criterios, ideas y practicas que permiten darle perspectiva a un problema en
general, para que sirva posteriormente afrontar nuevos problemas de naturaleza andloga. En la
Tabla 2, se observan varios Marcos de Trabajo y Estandares de Calidad especificamente para el

area de las tecnologias de la Informacion (Villacis, 2012)
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Tabla 2. Marcos de Referencia de Tl

PERPECTIVA MARCO DE REFERENCIA

Desarrollo SCRUM CMMI PMBOK | ISO23500 | PRINCE2 | PMI
Estrategia TOGAF PMI

Gobierno y Calidad | ISO 9001 | ISO COSO COBIT

Prevencion ISO 22300 | 1ISO 27000 | ISO 32000

Servicios ISO 20000 | ITIL

Fuente: Elaborado por el investigador

5.1.3.2.

Las mejores practicas existen en diferentes disciplinas, pero en lo que concierne a las T, en
la gestion de servicios, son aquellas técnicas que han manifestado soluciones efectivas y

eficientes en el tiempo contra las restantes (INTECO, 2018). Las caracteristicas principales de

MEJORES PRACTICAS

las mejores practicas son:

e Se enfocan en la persecucion de la eficiencia y eficacia

e Son métodos o técnicas que no representan una camisa de fuerza, ya que se centran en
recomendar antes que especificar requerimientos. Y sus adaptaciones dependeran del tipo
de organizacién. Por lo tanto, en las mejores practicas no existe el término

“Conformidad” como existe en las areas de calidad,

“Recomendaciones”.

e Son divulgadas por entidades que las desarrollan

5.1.3.3.

GESTION DE PROCESOS

sino alineamiento a sus

Se enfoca en considerar que las empresas manejan redes de procesos enlazados

orientados a hacer cumplir la vision y mision de las mismas (en lugar de pensar en funciones

aisladas departamentales), a través de la satisfaccion de todos sus actores: clientes, proveedores,

accionistas y comunidad (THINK&SELL, 2017).
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5.1.3.4. SISTEMAS DE GESTION
Los sistemas de gestion abarcan un grupo de normas y reglamentos enlazados entre si de
forma sistematizada, que asiste a la gestion de procesos de una organizacion. En él se establecen

los objetivos y politicas que permitan lograrlos (THINK&SELL, 2017).

5.1.3.5. MARCO DEL PROCESO DE MADUREZ DE LA OGC

El Marco del Modelo de Madurez de la OCG (Oficina de Comercio Gubernamental del
Reino Unido), es un modelo de Evaluacion de Procesos 360°, que se enfoca en todas las aristas
de la gestion de un proceso y/o departamento, las cuales son: Vision y Direccidn, Procesos,
Personas, Tecnologia y Cultura. Las ponderaciones van de los niveles del 1 al 5. Este sera el
marco utilizado para diagnosticar el estado actual de la gestion de procesos de T1 (OGC, 2007).

Una vez aplicado el proceso de madurez de la OCG, sus resultados permitiran obtener
una fotografia actual del estado de los procesos de Tl en la disciplina Operacién del Servicio,
permitiéndonos evaluar la misma con el fin de lograr las bases que permitan disefiar una

propuesta para mejorar los procesos operativos.

Por otro lado, se requiere del compromiso de la alta directiva del Banco Desarrollo de los
Pueblos, para garantizar la continuidad y escalabilidad de las mejoras, ya que un proceso de
madurez es paulatino y el esfuerzo debe mantenerse en el tiempo. EI marco global del proceso

de madurez, puede observarse a continuacion en la Tabla 3.
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Tabla 3. Resumen del Proceso de Madurez de la OCG

AREA DEL 1 2 3 4 5
NIVEL INICIAL REPETIBLE DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO
Los fondos y No hay Documentos Una direccion con | Integrados los
los recursos objetivos acordes a los los objetivos y planes estratégicos
minimos clarosu objetivos formales | metas inextricablemente
Resultados objetivos Planes publicados | empresariales vinculada con los
temporales replicables formalmente, formales, el planes generales de
Los informes Los fondos y | controlados y progreso es la empresa, metas y
esporadicosy | losrecursos | revisados medido objetivos
criticos disponibles Bien financiado y | Informes de La monitorizacion
Irregular, los recursos gestion eficaces se | continua, medicion,
Vision y actividades adecuados usan activamente | presentacion de
Direccion no Presentacion de Los planes informes de alerta y
planificadas | informes integrados de comentarios
de informes | periddicos, procesos vinculados a un
y opiniones | planificados y vinculados a proceso continuo de
comentarios planes de negocio | mejora
yde Tl Las revisiones
Mejoras regulares, | periddicasy
planificado y auditorias de
revisado eficacia, eficiencia
y cumplimiento
Procesos y Procesos y Procesos Procesos bien Parte de procesos y
procedimiento | procedimient | claramente definido, procedimientos
s definidos os definidos | definidos y bien procedimientos y | bien definidos en la
vagamente, se | Proceso en conocidos normas, incluido cultura corporativa
utilizan de gran medida | Las actividades en todas las Proceso proactivo y
manera reactivo regulares y descripciones de preventivo
reactiva Actividades | planificadas los puestos
cuando se irregulares, Una buena informaéticos del
Procesos producen no documentacion personal
problemas planificadas | De vez en cuando | Claramente
Totalmente el proceso definidos
reactiva proactivo interfaces de
Actividades proceso y
irregulares, no dependencias
planificadas Integrados de
Gestion de
Servicios
No estan Las Roles y Inter e intra- Empresas alineadas
definidos los funcionesy | Responsabilidade | proceso de trabajo | con objetivosy
Roles y responsabili | s claramente en equipo metas formales,
Responsabilid | dades definidos Responsabilidades | seguimiento activo
ades auténomas Objetivos claramente como parte de la
Personas formales definidas en todas | actividad cotidiana.
Formalizados los | las descripciones | Rolesy
planes del proceso | de las funciones responsabilidades
de capacitacion de TI de parte de una
cultura global de la
empresa
Los procesos Muchas de Recoleccion de La medicion Bien documentada
Tecnologia | manuales o las datos continua, continua la arquitectura
algunas herramientas | con alarmay vigilancia, general de la
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herramientas son supervision del notificacion y herramienta con la
especificas, discretas, umbral umbral de alertaa | integracion
discretas falta de Los datos un conjunto completa en todas
control consolidados centralizado de las areas de
Los datos conservados, se herramientas personas, procesos
almacenados | utiliza para la integradas, bases | y tecnologia
en lugares planificacion de datos y
separados formal, la procesos
prevision y la
tendencia
De De Servicio orientado | Negocios Una actitud de
herramientay | productosy | al cliente con un enfocados a la mejora continua,
de base servicios enfoque comprension de junto con un
tecnoldgicay | basados e formalizado las cuestiones mas | enfoque estratégico
Cultura con un impulsados amplias, de negocios. 3
enfoque profundas La comprension del
impulsado a valor de Tl para la
una fuerte empresa Yy su papel
actividad dentro de la cadena

de valor

Fuente: Elaborado por el Investigador

Para medir la madurez de un proceso de TI, se deben asignar valores numéricos a cada

proceso a traves de las ponderaciones mostradas en las Tablas del 4 al 8 (OGC, 2007):

Tabla 4. Valores para Evaluar Vision y Direccion

Area Ponderacion Aspecto Nivel de Madurez
Vision y Direccion 0 No existe una estrategia de implantacion parala Inicial
gestion en estudio
1 Existen actividades planificadas Repetible,
Definido
3 Existe una estrategia concreta Gestionado,
Optimizado

Fuente: AXELOQOS, 2018
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Tabla 5. Valores para Evaluar Procesos

Area Ponderacion Aspecto Nivel de Madurez
Procesos 0 No se han creado procedimientos y documentos  Inicial
estandarizados conocidos por todos.

1 Se tiene procedimientos mas o menos Repetible,
sistematizados pero no se ha precisado ni Definido
comunicado oficialmente.

3 Existe un manual de calidad donde se reflejan los Gestionado,
pasos para documentar y seguir procedimientos ~ Optimizado

de forma clara, formalmente notificada por la
empresa.

Fuente: AXELOS, 2018

Tabla 6. Valores para Evaluar Personas

Area Ponderacion Aspecto Nivel de Madurez
Personas 0 Las personas de la empresa no conocen las Inicial
herramientas que permiten documentar, notificar
0 registrar la gestion en estudio
1 Las personas de la empresa conocen algunos de  Repetible,
las herramientas y servicios pero no tienen una  Definido
idea clara ni son conscientes de su importancia.
3 Las personas estan formalmente capacitadas en  Gestionado,
todos los aspectos de la gestion en estudio Optimizado

Adaptada de AXELQOS, 2018

Tabla 7. Valores para Evaluar Tecnologia

Area Ponderacion Aspecto Nivel de Madurez
Tecnologia 0 Los sistemas de informacion estan enfocados Inicial
hacia la oferta, es decir el departamento de TI
ofrece los elementos que considera necesarios.
1 Los sistemas de informacion tratan de adecuarse  Repetible,
a las exigencias del cliente. Definido
3 Las decisiones tecnoldgicas se toman Gestionado,
considerando las variables de beneficio, costoy  Optimizado

riesgo.

Fuente: AXELOQOS, 2018
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Tabla 8. Valores para Evaluar Cultura

Area Ponderacion Aspecto Nivel de Madurez
Cultura 0 La innovacion y adecuacion al medio no Inicial
esta presente en los intereses de la empresa.
1 Existen algunas iniciativas para tratar de Repetible,
realizar el cambio cultural. Definido
3 Hay una vision planteada que trata de promover  Gestionado,
la cultura de la innovacion con incentivos y Optimizado

apoyos para fomentar el compromiso personal y

grupal los involucrados.

Fuente: AXELOS, 2018

Una vez que estos valores han sido asignados a las tareas de cada proceso, se suman y

su resultado final debe estar entre 0 y 15 puntos para poder identificar su nivel de madurez:

e Entre 0y 3 puntos

e Entre 4y 7 puntos

e Entre 8 y 11 puntos
e Entre 12 y 14 puntos

e lgual a 15 puntos

= Nivel de Madurez 1

= Nivel de Madurez 2

= Nivel de Madurez 3

= Nivel de Madurez 4

= Nivel de Madurez 4

Esta ponderacion debe ser utilizada para evaluar las gestiones de Tl del Banco

Desarrollo de los Pueblos.

5.1.3.6. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.3.6.1. Gestion de Servicio como una Préctica

Tabla 9. Gestién de Servicio como una Practica

Respuestas de todos los participantes - . - . - N° de Puntuacion
de Operacién del Servicio Inicial | Repetible | Definido | Gestionado | Optimado Respuestas Promedio
Gestion de Servicio como una Préctica | 40 96 26 8 1 171 2,029239766

Fuente: Elaborada por el investigador
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En la Tabla 9, se resumen los resultados del diagnostico sobre la Gestion de Servicio
como una Préctica de banCODESARROLLO, con un total de 171 respuestas distribuidas en
todos los niveles. Los mayores puntajes se encuentran en el nivel Inicial y Repetible con 40 y
96 puntos, respectivamente. Esto indica que un 23,39% de los participantes consideran que la
Subgerencia de Operaciones y Tecnologia de Informacion se encuentra en el Nivel Inicial, es
decir, los procesos Yy actividades son cadticas o no definidas y, un 56,14%, considera que esta
en un nivel Repetible, es decir, los procesos basicos y las actividades estan establecidos y hay
un nivel de disciplina y adherencia. La Puntuacion Promedio es de 2,02 lo cual indica que,

segun el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, se encuentra en un nivel Repetible.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcion puede ser
observada en la Figura 19. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacién de la Gestion de
Servicio como una Practica en banCODESARROLLO es de 53, puntuacion que se
encuentra por encima del resto de las otras puntuaciones del personal. Esto indica, que, segun
su criterio, en su departamento:

e Setienen claro cudles son los servicios de TI (con evidencia)

e Se conoce la razén de existencia de un proceso que es la de entregar un resultado
especifico

e Esta definida la funcion Gestion Técnica (con evidencia)

o Esta definida Gestion de Operaciones de TI (con evidencia)

e Esta definida Gestion de Aplicacion (sin evidencia)

(Ver valores en las filas 29, 32, 43, 44 y 45 Anexo (1))

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Operacion y Produccién tienen puntuaciones de 26 y 29 respectivamente, puntuacion casi a
la mitad de los valores asignados por la Subgerencia (53), lo que refleja una disparidad de
criterios o falta de conocimiento o incomunicacion de lo que significa la practica del servicio.
En este sentido, estas coordinaciones ponderan con el valor 2 en su mayoria, consintiendo asi
que el DOTI esta en un nivel Repetible y no Gestionado, como lo plantea la subgerencia en

sus respuestas. En cuanto a la Coordinacién de Desarrollo, su puntuacion esta mas acorde

61



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

con la vision de la subgerencia, con un valor de 40 puntos y cuya puntuacion mayor asignada

es de 3 (ver valores en las filas 32 y 33 Anexo (1))

Es de hacer notar, que las puntuaciones reflejan el propio estado de la coordinacion en si,
por esa razon, es entendible que la Coordinacion de Desarrollo considere que “Cada proceso
entrega su resultado primario a un cliente 0 a un interesado” como se indica en la linea 33,

puesto que sus productos o servicios son mas concretos e identificables como proyectos.

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 31 a 51, donde el 31
corresponde al Analista Programador y cuya menor puntuacion fue de 1 para las preguntas
relacionadas con la definicion de la Gestién de Acceso y de las funciones de Mesa de
Servicio, Gestion Técnica, Operaciones, Aplicacion e Interfaces a otras etapas del ciclo de
vida del Servicio (ver valores en las filas del 41 al 46 (Anexo (1)). La opinién del Analista
Programador es diametralmente opuesta al de la Subgerencia del DOTI, quien en esos
renglones le da un valor de 4 0 5. Por otro lado, la puntuacién de 51 es del Administrador de
Base de Datos, quien, en este caso, se iguala casi a los 53 puntos de la Subgerencia, pero con
consideraciones diferentes a la hora de puntuar, en este caso, el Administrador de Base de
Datos considera un nivel Gestionado (o 4) en lo relacionado a:
e Ladefinicion del proceso de Gestion de Peticiones

e Ladefinicién del proceso de Gestion de Acceso.
La documentacion entregada como evidencia de las preguntas fue la siguiente:

e Lista de servicios de TI

e Definicion de la funcion Gestion Técnica y de Operaciones

Todo lo anterior contenido en el Informe de Metodologia de Definicion de Acuerdos
de Servicio de TI (junio 2018), que detalla los acuerdos de servicio de las aplicaciones y
componentes tecnoldgicos que soportan el negocio de banCODESARROLLO. Este

informe, estd relacionado con el Procedimiento de Capacidad y Desempefio de la
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Infraestructura Tecnologica, el cual es confidencial y no puede ser entregado. En dicho

informe se detalla:

o Catélogo de Servicios

o Servicios Criticos

o Disponibilidad de Horarios

o Disponibilidad de Servicios

o Tiempo de recuperacion del Servicio de Tl

o Acuerdos de Servicio de Tl

200

Vista de Participantes

180

160

Puntuacién media por proceso

Subgerent
ede
Operacion | Coordinac | Coordinac ) - Administr Analista
esy ign de ign de ngrdénac PAnahsta adorde | Operador de TSUp_orte
Tecnologi |Operacion | Produccid D;Dsgrrsllo rudg;arma Base de | Sistemas | Operacion UESCUI"IEIT-I‘DD:
ade es n Datos es
Informacia
O01. Gestién de Servicio como Practica 53 26 29 40 3 a1 35 45 37
B2 Principios o A 3 b7 T Tz 0 74 2
B 3. Procesos 102 100 140 151 146 164 142 161 183
m4_ Consideraciones de Disefio 93 84 107 67 7 118 79 106 83
05, Organizacidn N 55 77 100 57 111 65 90 73
B6. Consideraciones de Tecnologia 29 3 49 45 k14 4 42 37 34
m 7. Implementacidn 16 0 23 15 15 20 2 16 13
Figura 19. Puntuacion Media por Area - Gestion de Servicio como una Practica
Fuente: Elaborada por el investigador
5.1.3.6.2. Principios de la Operacion de Servicio
Tabla 10. Principios de la Operacion de Servicio
Respuestas de t0_(,ios 105 Rl CIRaES Inicial | Repetible | Definido | Gestionado | Optimado i Lol
de Operacion del Servicio Respuestas Promedio
Principios de la Operacién de Servicio | 68 136 37 13 4 258 2,027131783

Fuente: Elaborada por el investigador
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En la Tabla 10, se resumen los resultados del diagnostico sobre los Principios de la
Operacion de Servicio de banCODESARROLLO, con un total de 258 respuestas distribuidas
en todos los niveles. Los mayores puntajes se encuentran en el nivel Inicial y Repetible con
68 y 136 puntos, respectivamente. Esto indica que un 26,36% de los participantes consideran
que el Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion se encuentra en el Nivel
Inicial, es decir, los procesos y actividades son cadticas o no definidas y, un 52,71%,
considera que esta en un nivel Repetible, es decir, los procesos basicos y las actividades estan
establecidos y hay un nivel de disciplina y adherencia. La Puntuacién Promedio es de 2,02 lo
cual indica que, segun el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, los Principios de Operacion

se encuentran en un nivel Repetible.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcion puede ser
observada en la Figura 20. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacién de los Principios de
la Operacion de Servicio en banCODESARROLLO es de 86, puntuacion que se encuentra
por encima del resto de las otras puntuaciones del personal. Esto indica, que, segin su
criterio, en su departamento:

e Se tiene claro y definido los objetivos del servicio de Tl y los criterios de
rendimiento (con evidencia)

e Existe un disefio de planificacion estratégica (con evidencia).

e EXxiste un mapeo de servicios y tecnologia (con evidencia).

e Existe la habilidad de modelar el efecto de los cambios en tecnologia y los
cambios a los requerimientos del negocio (sin evidencia)

e Se da entrenamiento en procesos nuevos, o adaptados, y disefios de servicio

e Los medios de comunicacion (correo-e, SMS, etc.) estan definidos (sin evidencia)

e Los miembros participan en la definicion de los objetivos estratégicos para todos
los procesos que involucra Tl y el negocio (sin evidencia)

e Los miembros participan en la definicion y mantenimiento de los manuales de
proceso para todos los procesos que los involucra (sin evidencia)

e Establecen sus propios manuales de procedimiento técnico (sin evidencia)

e Participan en la creacién y mantenimiento de documentos de planeacion.
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(Ver valores en las filas 55, 58, 59, 60, 67, 69, 73, 74, 75y 76 Anexo (2)).

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Operacién y Produccion tienen puntuaciones de 34 y 53 respectivamente, puntuaciones muy
por debajo de los valores asignados por la Subgerencia (86), lo que refleja una disparidad de
criterios o falta de conocimiento o incomunicacion sobre los principios de servicio. En este
sentido, estas coordinaciones ponderan con el valor 2 en su mayoria, consintiendo asi que el
DOTI estd en un nivel Repetible y no Gestionado, como lo plantea la subgerencia en sus
respuestas. En cuanto a la Coordinacion de Desarrollo, su puntuacion esta mas acorde con la
vision de la subgerencia, con un valor de 63 puntos y cuya puntuacion mayor asignada es de
3 (ver valores en las filas 50, 54, 56, 64, 69, 70, 71 y 75 Anexo (2)). Cabe destacar un
aspecto curioso entre las ponderaciones de la Subgerencia vs las Coordinaciones. Se puede
observar que los valores mas altos asignados por la primera, son contrarias a las asignadas

por las Coordinaciones, lo que da pie a suspicacias en cuanto a su veracidad.

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 46 a 72, donde el 46
corresponde al Analista Programador y cuya menor puntuacion fue de 1 para las preguntas
relacionadas con entrenamientos en nuevos procesos, estrategias de comunicacion, reuniones
regulares de equipos, clientes y departamentos, participacion en planes estratégicos de TI,
definicion de los roles y funciones de Tl y balanceo de la vision de TI con el negocio (ver
valores en las filas del 49 al 53, 67 al 73 Anexo (2)). La opinion del Analista Programador es
diametralmente opuesta al de la Subgerencia del DOTI, quien en esos renglones le da un
valor de 4 o 5. Por otro lado, la puntuacion de 72 es del Administrador de Base de Datos,
quien, en este caso, se iguala casi a los 86 puntos de la Subgerencia, pero con
consideraciones diferentes a la hora de puntuar, en este caso, el Administrador de Base de
Datos considera un nivel Gestionado (0 4) en lo relacionado a:
e La definicidén de manera distintiva de funciones, grupos, equipos, departamentos y
divisiones
e Que todo el personal de Operacidén del Servicio es consciente que provee un

servicio al negocio
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e Laexistencia de un Disefio de Planificacion Estratégica

e Ladefinicién de los medios de comunicacion (correo-e, SMS, etc.) esta dada

La documentacion entregada como evidencia de las preguntas fue la siguiente:

e Planificacion Estratégica

e Mapeo de Servicios y Tecnologia (Informe de Metodologia de Definicion de

Acuerdos de Servicio de TI.
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Figura 20. Puntuacion Media por Area - Principios de la Operacion de Servicio
Fuente: Elaborada por el investigador
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5.1.3.6.3. Procesos de la Operacion de Servicio

Tabla 11. Procesos de la Operacion de Servicio

Respuestas de todos los N° de Puntuacion
participantes de Operacion del Inicial | Repetible | Definido | Gestionado | Optimado -
L Respuestas Promedio
Servicio
Procesos de Operacion de Servicio 425 350 46 4 2 827 1,558645707

Fuente: Elaborada por el investigador

En la Tabla 11, se resumen los resultados del diagndstico sobre los Procesos de la
Operacion de Servicio de banCODESARROLLO, con un total de 827 respuestas distribuidas
en todos los niveles. Los mayores puntajes se encuentran en el nivel Inicial y Repetible con
425 y 350 puntos, respectivamente. Esto indica que un 51,39% de los participantes
consideran que el Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion se encuentra
en el Nivel Inicial, es decir, los procesos y actividades son cadticas o no definidas y, un
42,32%, considera que estd en un nivel Repetible, es decir, los procesos basicos y las
actividades estan establecidos y hay un nivel de disciplina y adherencia. La Puntuacion
Promedio es de 1,55 lo cual indica que, segn el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, los

Procesos de Operacion se encuentran en un nivel Inicial.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcion puede ser
observada en la Figura 21. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacién de los Procesos de la
Operacién de Servicio en banCODESARROLLO es de 102, puntuacion que, junto a la
asignada por la Coordinacion de Operacion, son las mas bajas comparadas con el resto de las
puntuaciones del personal. A diferencia de los dos analisis previos, en esta oportunidad el
Subgerente considera que su departamento, adolece en su totalidad de:

e La Gestion de Eventos (a excepcion de la definicion de Politicas, Principios, y
conceptos basicos de la Gestion de Eventos, y la especificacion de dos actividades
"Deteccion de Evento™ y "Filtrado de Evento").

e La Gestion de Incidentes (a excepcidn de la definicidn de Politicas, Principios, y
conceptos basicos de la Gestion de Incidencias)

e La Gestion de Peticion de Servicios de Tl
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e La Gestion de Problemas (a excepcion de dos actividades que si estan
especificadas: "Revision de Problemas Principales” y "Errores Detectados en el
Entorno de Desarrollo™)

e La Gestion de Accesos

(Ver valores en las filas 80 al 175 Anexo (3)

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Operacion y Desarrollo tienen puntuaciones de 140 y 151 respectivamente, puntuaciones
muy por encima de los valores asignados por la Subgerencia (102), lo que refleja una
disparidad de criterios o falta de conocimiento o incomunicacién sobre los procesos de
operacion de servicio. Sin embargo, y a pesar de la diferencia, estas coordinaciones ponderan
con el valor 1 en su mayoria, consintiendo asi que el DOTI esta en un nivel Inicial, al igual
como lo plantea la subgerencia en sus respuestas. También se da el caso curioso entre las
ponderaciones de la Subgerencia vs las Coordinaciones a pesar de sus tendencias similares.
Se puede observar que los valores bajos de la subgerencia, son contrarias a las asignadas por
las Coordinaciones que les asignan valores mayores, lo que da pie a suspicacias en cuanto a

su veracidad.

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 142 a 183, donde el 142
corresponde al Operador de Sistemas y cuya menor puntuacion fue de 2 para la mayoria de
las preguntas lo que indica que considera que existen de una manera Repetible y basica todas
las gestiones de Operacion del Servicio. Por otro lado, la puntuacion de 183 es del Soporte

Técnico a Usuarios, quien casi duplica a los 102 puntos de la Subgerencia.

No existe documentacion para validar lo indicado, se parte del hecho que es imposible

evidenciar lo que no existe. Basta con conocer de la fuente que es asi.
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Fuente: Elaborada por el investigador

Analisis Especifico para la Gestion de Incidencias y de Peticiones de Servicio de Tl

En los resultados de la Tabla 12, se observa la Puntuacion Promedio para los Procesos de

Operacion de Servicio ponderado en 1,56, lo que lo ubica en un Nivel 1 o Inicial (segln el

Modelo de Madurez de ITIL v3:2011), es decir, sus procesos Yy actividades son caoticas 0 no

definidas, lo que evidencia la necesidad de implementar dicho modelo en la entidad financiera

Banco Desarrollo de los Pueblos.

Tabla 12. Puntuacion Promedio de Operacion de Servicio

Promedio de Resultado de Participacion en las encuestas Puntuacién Promedio
Gestion de Servicio como Practica 2,03
Principios de la Operacion de Servicio 2,03
Procesos de Operacién de Servicio 1,56
Consideraciones de Disefio de Implementacion de la Operacion de Servicio 2,12
Organizacién de Operacion de Servicio 1,92
Consideraciones Tecnoldgicas en la Operacién de Servicio 1,56
Implementacidn de la Operacién de Servicio 1,74

Fuente: Elaborada por el investigador
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Desglosando en sus respectivas gestiones a la Operacion de Servicio, se obtienen los
resultados que se muestran en la Figura 22, con la puntuacion més baja de 1,35 para la Gestion
de Eventos y la més alta de 1,83 para la Gestion de Accesos; mientras que la de Incidencias,
Peticiones y Problemas se mantienen semejantes con 1,61; 1,52 y 1,55, respectivamente. ES
obvio, que todas se encuentran en un Nivel 1 o Inicial (caotico) y requieren ser implementadas
formalmente para lograr la madurez de 5 segun marco de ITIL y en el cual se adopta la mejora

continua de procesos y actividades, madurados a través mecanismos de medicion.
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Figura 22. Puntuacion Media por Gestién de Procesos de la Operacién de Servicio
Fuente: Elaborada por el investigador

En la Figura 23, se muestran los resultados ponderados por cargo, en los que se pueden
observar criterios semejantes al momento de ponderar la Gestion de Incidencias, con valores
oscilantes entre 22 y 39 puntos para un total de 100, que es la puntuacién maxima cuando se
considera que la gestion es madura (Nivel 5). Es de hacer notar que la menor puntuacion
corresponde a la Subgerencia del DOT], quien tiene certificacion de ITIL en comparacion con el
resto del personal, por lo que se puede asumir, que sus ponderaciones estan fundadas en la vision

de dicha mejor préctica.
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Sop. Tec. Usuarios s 39
A. Operaciones I 34
Op. Sistemas mm 30
Adm. Base Datos mmmm— 37
A. Programador s 33 W Total
Coord. Desarrollo mm—m 31
Coord. Produccién mmm— 38
Coord. Operacién W 25
Subgerencia 22

22 100

Figura 23. Diagndsticos Individuales para la Gestién de Incidencias
Fuente: Elaborada por el investigador

En la Figura 24, se muestran los resultados ponderados por cargo, en los que se pueden observar
criterios semejantes al momento de ponderar la Gestion de Peticiones de Servicio de TI, con
valores oscilantes entre 38 y 76 puntos para un total de 100, que es la puntuacién méaxima cuando
se considera que la gestién es madura (Nivel 5). También en este caso, la menor puntuacion

corresponde a la Subgerencia del DOTI

Sop. Tec. Usuarios I 76
A. Operaciones I 70
Op. Sistemas N 52
Adm. Base Datos N 64
A. Programador [N 62
Coord. Produccién N 62 H Total
Coord. Desarrollo N 52
Coord. Operacion [l 42
Subgerencia 38

38 100

Figura 24. Diagndsticos Individuales para la Gestion de Peticiones de Servicio de Tl
Fuente: Elaborada por el investigador
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5.1.3.6.4. Consideraciones de Disefio de la Operacién de Servicio

Tabla 13. Consideraciones de Disefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio

Respuestas de todos los
participantes de Operacién del Inicial Repetible | Definido | Gestionado | Optimado
Servicio

N° de Puntuacion
Respuestas Promedio

Consideraciones de Disefio en
la Implementacién de la 87 177 110 3 5 382 2,115183246
Operacion de Servicio

Fuente: Elaborada por el investigador

En la Tabla 13, se resumen los resultados del diagndstico sobre las Consideraciones de
Disefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio de banCODESARROLLO, con
un total de 382 respuestas distribuidas en todos los niveles. Los mayores puntajes se
encuentran en el nivel Repetible y Definido con 177 y 110 puntos, respectivamente. Esto
indica que un 46,34% de los participantes considera que el Departamento de Operaciones y
Tecnologia de Informacidn se encuentra en el Nivel Repetible, es decir, los procesos basicos
y las actividades estan establecidos y hay un nivel de disciplina y adherencia y, un 28,80%,
considera que estd en un nivel Definido, es decir, todos los procesos y actividades estan
definidos, documentados, estandarizados e integrados. La Puntuacién Promedio es de 2,11 lo
cual indica que, segun el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, las Consideraciones de

Disefio se encuentran en un nivel Repetible.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcion puede ser
observada en la Figura 25. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacion de las
Consideraciones de Disefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio en
banCODESARROLLO es de 93, que, en esta oportunidad, se asemeja a las puntuaciones de
las Coordinaciones. El Subgerente considera que su departamento, adolece en su totalidad:

e De la deteccion de cambios no autorizados (0. ej.: introduccién de software)

e Del cumplimiento de las politicas de la organizacion (p. ej.: uso inapropiado del
correo electrénico)

e Del rastreo de salidas al negocio y aseguramiento del cumplimiento de los

requerimientos de calidad y rendimiento
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e Del rastreo de cualquier informacion usada para medir indicadores clave de
rendimiento

e De herramientas para convertir la salida del monitoreo en informacién que pueda
ser diseminada hacia varios grupos, funciones o procesos.

o De lainterpretacion del significado de esa informacion

e De la determinacion de donde puede ser mejor usada la informacion

o Del aseguramiento que los niveles decisorios tienen acceso a la informacion que
les permitira tomar decisiones

e Del enrutamiento de la informacion reportada a la persona, grupo o herramienta
apropiada

e Ladefinicion de un puente Consola Administracion/Operaciones

e La administracion de middleware

(Ver valores en las filas 186 al 194, 206, 216 y 217 Anexo (4)).

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Operacién y Desarrollo tienen puntuaciones de 84 y 67 respectivamente, puntuaciones por
debajo de los valores asignados por la Subgerencia (93), pero muy semejantes en cuanto a los
criterios que deben ser fortalecidos. Para estas coordinaciones, los valores especificados por
la subgerencia, también son evaluados por estas como débiles, y sumando también las

siguientes:

e Carencia de herramientas para monitorear el estado de componentes y actividades
operativas clave.

e Carencia en el aseguramiento que las condiciones especificadas se cumplan y de
ser asi, que se active una alerta al grupo apropiado (p. ej.: la disponibilidad de
dispositivos de red clave).

e Carencia de mediciones de la disponibilidad desde una perspectiva de Tl y de la

Organizacion
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e Carencia de acciones correctivas, que podrian ser automatizadas (p. €j.: reiniciar
un dispositivo de manera remota, o0 ejecutar un script), o manual (p. €j.: notificar
al personal de operaciones del estado)

e Carencia en la administracion de bucles de control y monitoreo

e Carencia de definiciones de lo que necesita ser monitoreado

e Carencia de monitoreo en ambientes de prueba

e Carencia de administracion de los reportes y acciones generadas por monitoreo

e Carencia de soporte a equipos de escritorio es una practica madura

e Carencia en la administracion de la Seguridad de la Informacion dentro de

Operacidn del servicio

(Ver valores en las filas 182, 183, 195 al 206, 218 y Anexo (4)).

En cuanto a la Coordinacion de Produccién, su ponderacion es de 107, siendo la mayor
de las 3, incluso por encima del criterio de la subgerencia. Para esta coordinacion, el Disefio
se encuentra en un nivel Definido, en el que todos los procesos y las actividades estan
definidos, documentados, estandarizados e integrados. La Gnica ponderacién con valor 1, es
la relacionada con:

e Carencia en la definicion de un rol de Impresion y Salida
(Ver valor en la fila 209 del archivo Anexo (4)).

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 71 a 118, donde el 71
corresponde al Analista Programador y cuya menor puntuacion de 1, se asemejan a las de los
roles previamente descritos, pero resaltando las siguientes diferencias:
e Carencia del aseguramiento que el rendimiento o la utilizacién de un componente
0 sistema, esta dentro de un rango especificado (p. ej.: espacio en disco, 0
utilizacion de la memoria)
e Carencia en la deteccion de tipos o niveles anormales de actividad en la
infraestructura (p. ej.: amenazas de seguridad potenciales)

e Carencia en el monitoreo, y control, interno y externo
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e Carencia de definicion de un rol para respaldo y restauracion

e Laadministracién de red no una practica madura

e Laadministracion de bases de datos no es una practica madura

(Ver valores en las filas 184, 185, 201, 208, 212 y 214 Anexo (4)).

No existe documentacion para validar lo indicado, se parte del hecho que es imposible

evidenciar lo que no existe. Basta con conocer de la fuente que es asi.
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Fuente: Elaborada por el investigador
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5.1.3.6.5. Organizacion de la Operacion de Servicio
Tabla 14. Organizacion de la Operacion de Servicio
Respuestas de todos los N° de EUTvEET
participantes de Operacion del Inicial | Repetible | Definido | Gestionado | Optimado R A
Servicio espuestas Promedio
Slosiizechile ORSecoricl 125 | 164 80 4 2 375 1,917333333
Servicio

Fuente: Elaborada por el investigador

En la Tabla 14, se resumen los resultados del diagndstico sobre la Organizacion de la
Operacion de Servicio de banCODESARROLLO, con un total de 375 respuestas distribuidas
en todos los niveles. Los mayores puntajes se encuentran en el nivel Inicial y Repetible con
125 y 164 puntos, respectivamente. Esto indica que un 33,33% de los participantes considera
que el Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion se encuentra en el Nivel
Inicial, es decir, los procesos y actividades cadticas o no definidos y, un 43,73%, considera
que estd en un nivel Repetible, es decir, los procesos basicos y las actividades estan
establecidos y hay un nivel de disciplina y adherencia. La Puntuacion Promedio es de 1,91 lo
cual indica que, segun el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, la Organizacion de la
Operacion de Servicio se encuentra en un nivel Inicial, ya que a pesar de ser casi 2, no

cumple a cabalidad lo necesario para ser considerado Nivel Repetible.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcion puede ser
observada en la Figura 26. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacion de la Organizacion
de la Operacion de Servicio en banCODESARROLLO es de 91. El Subgerente considera

gue su departamento, adolece en su totalidad de:

e Ladefinicion de la funcion de Mesa de Servicio

e Una clara Estructura Organizativa de la Mesa de Servicio
e Laadministracion del Personal de la Mesa de Servicio

e Métricas de la Mesa de Ayuda

e Meétricas de la Gestion Técnica

e Métricas de Gestion de Operaciones de Tl

e Roles claros de la Mesa de Servicio
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e Roles de Gestion de Eventos
e Organizarse por Actividad
e Organizar geograficamente las Operaciones de Tl

e Estructuras de Organizacion Hibridas de lo anterior
(Ver valores en las filas 223, 226 al 228, 235, 240, 251, 255, 261, 263 y 264 Anexo (5))

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Operacién y Produccion tienen puntuaciones de 55 y 77 respectivamente, puntuaciones muy
por debajo de los valores asignados por la Subgerencia (91), lo que refleja una disparidad de
criterios o falta de conocimiento o incomunicacién sobre la organizacion de la operacién de
servicio. La Coordinacién de Operacién en su mayoria valora en 1 casi todas las preguntas

sobre organizacion de la operacién, dandole un Nivel Inicial a:

e Inexistencia de la funcion de Mesa de Servicio y todo lo relacionado con
documentacion de objetivos y métricas.

e La Gestion Técnica

e La Gestion de Aplicaciones

e Ausencia de métricas de la Gestidn de Incidencias

e Ausencia de documentacion de la Gestion de Aplicaciones

e Ausencia de roles claros de la Mesa de Servicio, de la Gestion Técnica, de la

Gestidn de Aplicaciones, de la Gestion de Problemas y de la Gestidon de Accesos.
(Ver valores en las filas 223 al 236, 247, 249 al 252, 254, 258 y 259 Anexo (5)).

En cuanto a la Coordinacion de Produccion, esta pondera con 2 casi todas las preguntas,

otorgando un Nivel de Repetible e indicando la ausencia de:

e Métricas de la Mesa de Ayuda

e Objetivos claros de la Gestion Técnica

e Objetivos definidos de la Gestion de Operaciones de Tl
e Organizacion de Gestién de Operaciones de Tl

e Principios de Gestion de Aplicaciones
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(Ver valores en las filas 228, 231, 238, 239 y 244 Anexo (5)).

En cuanto a la Coordinacion de Desarrollo, esta pondera con 2 y 3 casi todas las

preguntas, otorgando un Nivel de Definido e indicando la ausencia de:

e Objetivos de la Gestion Técnica

e Métricas de la Gestidn de Incidencias
(Ver valores en las filas 263 y 264 Anexo (5)).

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 57 a 111, donde el 57
corresponde al Analista Programador (con criterios semejantes a la Coordinacion de
Operaciones) y cuya menor puntuacion fue de 1 para la mayoria de las preguntas lo que
indica que considera a la organizacion con nivel Inicial, revelando, ademés de los de

Operacidn, los siguientes problemas en cuanto a la ausencia de:

e Roles de la Gestion Técnica

e Métricas de Gestion de Operaciones de Tl

e Una clara Organizacién de la Gestion de Aplicaciones

e Roles de Gestidn de Peticiones, Problemas, Accesos y Especializaciones Técnicas

e Gestion por Procesos

(ver valores en las filas 223 al 228, 231 al 235, 241 al 243, 246 al 251, 254, 257 al 260 y 262
Anexo (5)).

El valor de 111, pertenece al Administrador de Base de Datos, quien pondera en mayor
cantidad con el valor 3, dandole un Nivel de Definido. Es de destacar, que es el unico que

asigna valores de 4 y 5 a los aspectos siguientes:
e EIl Rol de Gestion de Operaciones de Tl esta definido

e Los Objetivos de la Gestion de Operaciones de T1 estan definidos

e EI Rol de Gestion de Aplicaciones esta definido
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e Los Objetivos de la Gestion de Aplicaciones estan definidos

e Hemos definido las Actividades Genéricas de la Gestion de Aplicaciones
(Ver valores en las filas 237, 238, 242, 243 y 246 Anexo (5))

No existe documentacion para validar lo indicado, se parte del hecho que es imposible

evidenciar lo que no existe. Basta con conocer de la fuente que es asi.

Vista de Participantes
200
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2 160
]
g 140
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g 120
=
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£
s 80
g
s 60
t
g 40
20
0 Subgerent
ede
Operacion | Coordinac | Coordinac ) - Administr Analista
esy ién de ién de Co_9rdc||nac PAnahsta adorde | Operador de TSpp_orte
Tecnologi |Operacion | Produccid Del-igrr;llo rodggarma Base de | Sistemas | Operacion UESCUH;FD:
ade es n Datos es
Informacid
n
01. Gestidn de Servicio como Practica 53 26 29 40 K| 51 35 45 37
m2. Principios 86 34 53 62 46 72 50 62 58
m3. Procesos 102 100 140 151 146 164 142 161 183
m4. Consideraciones de Disefio 93 84 107 67 71 118 79 106 83
5_Organizacion 91 55 77 100 57 111 65 90 73
B 6. Consideraciones de Tecnologia 29 3 49 45 37 41 42 37 34
m 7. Implementacién 16 0 23 15 15 20 21 16 13
Figura 26. Puntuacion Media por Area - Organizacion de la Operacion de Servicio
Fuente: Elaborada por el investigador
5.1.3.6.6. Consideraciones Tecnoldgicas en la Operacion de Servicio
Tabla 15. Consideraciones Tecnoldgicas en la Operacién de Servicio
Respuestas de todos los N° de PuNtuacion
part|C|pantessegsiggeramon del Inicial Repetible Definido | Gestionado | Optimado Respuestas | Promedio

Consideraciones Tecnoldgicas

iy - 109 74 20 0 0 203 1,561576355
en la Operacion de Servicio

Fuente: Elaborada por el investigador
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En la Tabla 15, se resumen los resultados del diagndstico sobre las Consideraciones
Tecnologicas en la Operacion de Servicio de banCODESARROLLO, con un total de 203
respuestas distribuidas en solo 3 niveles. EI mayor puntaje se encuentra en el nivel Inicial con
109 y el menor con 20. Esto indica que un 54% de los participantes considera que el
Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion se encuentra en el Nivel Inicial,
es decir, los procesos Yy actividades cadticas o no definidos y, un 10,00%, considera que esta
en un nivel Definido, es decir, todos los procesos y las actividades estan definidos,
documentados, estandarizados e integrados. La Puntuacion Promedio es de 1,56 lo cual
indica que, segln el Modelo de Madurez que va del 1 al 5, las Consideraciones Tecnologicas

en la Operacion de Servicio se encuentran en un nivel Inicial.

En cuanto a la distribucion de las puntuaciones por rol de TI, la percepcidon puede ser
observada en la Figura 27. Para el Subgerente del DOTI, la puntuacién de la
Consideraciones Tecnologicas en la Operacidn de Servicio en banCODESARROLLO es de
29. El Subgerente considera que su departamento, adolece en su totalidad de aspectos
tecnoldgicos para la implementacion de Operacion de Servicio, y apenas asoma un nivel 2

para lo siguiente:

e Tenemos Tecnologia Integrada para la Gestidn de Servicio de Tl
e Ofrecemos Auto Ayuda
e Tenemos una Base de Datos de Errores Conocidos

e Tenemos una herramienta para Mesa de Trabajo
(Ver valores en las filas 268, 269, 287 y 289 Anexo (6)).

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Produccion y Desarrollo tienen puntuaciones de 49 y 45 respectivamente, puntuaciones por
encima de los valores asignados por la Subgerencia (29), lo que refleja una disparidad de
criterios o falta de conocimiento o incomunicacion sobre consideraciones tecnologicas de la
operacion de servicio. A pesar que son valores semejantes, no lo son asi los criterios de
evaluacion, puesto que mientras que para una los valores ponderados son altos, para la otra

no, y viceversa. La Unica pregunta donde concuerdan en un nivel 3 es en:
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e Tenemos facilidades para Reportes

Y un nivel de 1 en:
e Tenemos un CMS integrado
e Tenemos una Base de Datos de Errores Conocidos

e Tenemos aplicativos para la Gestion de Accesos

(Ver valores en 271, 275, 287 y 288 Anexo (6)).

La Coordinacion de Operacion practicamente dejo en cero la mayoria todas las preguntas,
obteniéndose una puntuacion total de 3, lo que indica una ausencia total, segun su criterio, de
consideraciones tecnoldgicas para implementar la Operacion de servicio. Segun su criterio,

solo disponen en un nivel inicial de:

e Tenemos Tecnologia Integrada para la Gestion de Servicio de Tl
e Ofrecemos Auto Ayuda

e Tenemos un Motor de Procesos o Flujo de Trabajo
(Ver valores en las filas 268, 269 y 270 Anexo (6)).

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 37 a 42, donde el 37
corresponde al Analista Programador quien ponderé con 2 la mayoria de las preguntas, lo
que plantea a las Consideraciones de tecnologia para implementacion de operacion de
servicio como nivel Repetible, revelando, ademas, los siguientes problemas en cuanto a la

ausencia de:

e Flujo de Trabajo y Escalamiento Automatizado
e Aplicativos para Gestion de Peticiones

e Aplicativos para la Gestion de Accesos

e Herramienta para Mesa de Trabajo

¢ Infraestructura telefonica especifica para mesa de trabajo
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e Mesa de Servicio tiene acceso a Herramientas de Soporte
e Planificacion para la Continuidad del Servicio Tl para herramientas de soporte
ITSM

(Ver valores en las filas 281, 282, 288 Al 292 Anexo (6)).

Paralelamente, la Analista de Operaciones, a pesar de ponderar igualmente con 37 como
la Analista Programador, sus criterios distan a la hora de evaluar, puesto que, en su mayoria,
evalia con 1 y solo lo siguiente lo considera en un nivel 2 o 3 (Repetible o Definido

respectivamente):

e Tenemos aplicativos para Gestion de Peticiones
e Tenemos aplicativos para Gestion de Problemas
e Tenemos Tecnologia Integrada para la Gestidn de Servicio

e Tenemos aplicativos para la Gestion de Accesos
(Ver valores en las filas 282 al 284 y 288 Anexo (6)).

El valor de 42, pertenece al Operador de Sistemas, quien pondera casi todas las preguntas

con el valor 2, dandole un Nivel de Repetible. Los unicos con valor 1, son los siguientes:

e Tenemos una CMS Integrada
e Tenemos una Base de Datos de Errores Conocidos

e Tenemos una herramienta para Mesa de Trabajo
(Ver valores en las filas 286, 287 y 289 Anexo (6)).

No existe documentacion para validar lo indicado, se parte del hecho que es imposible

evidenciar lo que no existe. Basta con conocer de la fuente que es asi.
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O01. Gestidon de Servicio como Practica 83 26 29 40 k)| 51 35 45 37
B 2. Principios 86 34 53 62 46 72 50 62 58
m 3. Procesos 102 100 140 151 146 164 142 161 183
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W Tmplememacion i1 U px; 75 ™ 70 pal 7% \F
Figura 27. Puntuacion Media por Area - Consideraciones Tecnoldgicas
Fuente: Elaborada por el investigador
5.1.3.6.7. Implementacion de la Operacién de Servicio
Tabla 16. Implementacion de la Operacion de Servicio
Respuestas de todos los N° de Puntuacion
participantes de Operacion del Inicial Repetible Definido | Gestionado | Optimado -
Servicio Respuestas | Promedio

Implementacion de la

Operacion de Servicio 30 41 9 0 0 80 1,7375

Fuente: Elaborada por el investigador

En la Tabla 16, se resumen los resultados del diagnostico sobre la Implementacion de la
Operacién de Servicio de banCODESARROLLO, con un total de 80 respuestas distribuidas
en solo 3 niveles. El mayor puntaje se encuentra en el nivel Repetible con 41 y el menor con
9. Esto indica que un 51% de los participantes considera que el Departamento de
Operaciones y Tecnologia de Informacidn se encuentra en el Nivel Repetible, es decir, los

procesos basicos y las actividades estdn establecidos y hay un nivel de disciplina y
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adherencia y, un 11,00%, considera que esta en un nivel Definido, es decir, todos los
procesos Yy las actividades estan definidos, documentados, estandarizados e integrados. La
Puntuacion Promedio es de 1,73 lo cual indica que, segun el Modelo de Madurez que va del

1 al 5, la Implementacidn de la Operacion de Servicio se encuentran en un nivel Inicial.

Por otro lado, la percepcion del segundo nivel jerarquico, es decir, las Coordinaciones de
Produccion y Desarrollo tienen puntuaciones de 23 y 15 respectivamente. La Coordinacion
de Produccion evalud en su mayoria con el valor 2, ubicAndolo en Nivel Repetible, sélo

considero6 que se encuentra en un nivel Definido o 3 lo siguiente:

e Planificacion e implementacion de tecnologias de administracion de servicios,
para verificar la implementacion

e Planificacion e implementacion de tecnologias de gestion de servicios para
controlar la capacidad

e Planificacion e implementacion de tecnologias de gestion de servicios para

gestionar el momento de despliegue tecnoldgico
(Ver valores en 302 al 304 Anexo (7)).

La Coordinacion de Desarrollo considera una mezcla entre Nivel Inicial y Repetible,
puesto que pondero con la misma cantidad de preguntas los valores 1 y 2, respectivamente.
Su ponderacion total fue de 15 (semejante al de la subgerencia, pero con distintos criterios

para evaluar). Los aspectos negativos en su opinién, son los siguientes:

e Gestionamos activamente el cambio en la operacion de servicio
e Monitorizamos y gestionamos los desencadenadores de cambios
e Gestionamos la Evaluacion de Cambios

e Tenemos Factores de Exito del cambio definidos

e Evaluamos y gestionamos los riesgos en la operacién de servicio

(Ver valores en las filas 295 al 299 Anexo (7)).

84



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

La Coordinacion de Operacion dejo todas las respuestas en cero, obteniéndose una
puntuacion total de 0, lo que indica una ausencia total, segun su criterio, de aspectos de

Implementacion la Operacion de servicio.

Con respecto al ultimo nivel jerarquico, es decir, Analistas, Operadores, Soporte Técnico
y Administrador de Base de Datos, las puntuaciones fluctian de 13 a 21, donde el 13
corresponde a Soporte Técnico de Usuarios quien ponderd con la mayoria de las preguntas

en 1 o Nivel Inicial, y que solo los aspectos siguientes se encuentran como Repetible o 2:

e Gestionamos activamente el cambio en la operacion de servicio
e Monitorizamos y gestionamos los desencadenadores de cambios
e Con la planificacién y la implementacion de las tecnologias de administracion de

servicios, verificamos las licencias
(Ver valores en las filas 295, 296 y 301 Anexo (7)).

Paralelamente, la Analista Programador, a pesar de ponderar casi igualmente con 15, sus
criterios distan a la hora de evaluar, puesto que ponderd con la misma cantidad de preguntas
los valores 1 y 2, para Niveles Inicial y Repetible, respectivamente (semejante al de la
subgerencia que es 16, pero con distintos criterios para evaluar). Los aspectos negativos en su

opinidn, son los siguientes:

e Monitorizamos y gestionamos los desencadenadores de cambios

e Tenemos Factores de Exito del cambio definidos

e El personal operativo esta involucrado en el disefio de servicios y la transicion

e Planificacion e implementacion de tecnologias de administracion de servicios,
para verificar la implementacién

e Planificacion e implementacion de las tecnologias de gestion de servicios para

controlar la capacidad

(Ver valores en las filas 296, 298, 300, 302 al 303 Anexo (7)).
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El valor de 21, pertenece al Operador de Sistemas, quien pondera casi todas las preguntas

con 2, dandole un Nivel de Repetible. Los unicos con valor 1, son los siguientes:

e Gestionamos activamente el cambio en la operacion de servicio

e Monitorizamos y gestionamos los desencadenadores de cambios

(Ver valores en las filas 295 y 296 Anexo (7)).

No existe documentacion para validar lo indicado, se parte del hecho que es imposible

evidenciar lo que no existe. Basta con conocer de la fuente que es asi.
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Figura 28. Puntuacion Media por Area - Implementacion de la Operacion de Servicio
Fuente: Elaborada por el investigador

Para tener una idea grafica de los resultados globales del Diagndstico Inicial del DOTI
con respecto a la Fase de Operacion del Servicio, en la Figura 29 se encuentra el Puntaje

Promedio el cual servird como punto de partida para la mejora.
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Puntaje Promedio del Diagnostico de la Operaciéon del Servicio
Punto de Partida para la Mejora - todos los participantes, todas las preguntas

Gestién de Servicio como una
Practica

Implementacion de la Operacién de
Servicio

Principios de |la Operacién de
Servicio

B Puntuacion Promedio

Consideraciones Tecnolégicas en la

o - Procesos de Operacion de Servicio
Operacion de Servicio

Consideraciones de Disefio en la
Implementacién de la Operacién de
Servicio

Organizacion de Operacion de
Servicio

Figura 29. Diagndstico Inicial para la Mejora de Operacion de Servicio
Fuente: Elaborada por el investigador
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CAPITULO IV
4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
4.1. PREPARACION DE LA DOCUMENTACION
4.1.1. INTRODUCCION A LA PROPUESTA

4.1.1.1. INFORMACION DEL PROYECTO

Empresa / Organizacion Banco Desarrollo de Los Pueblos

Proyecto Propuesta de Modelo de Gestion de Incidencias y
Peticiones de Servicios de Tl para el Banco Desarrollo
de los Pueblos Basado En ITIL v3:2011 como parte del
Plan Estratégico

Fecha de preparacion Agosto 2018

Cliente Departamento de Operaciones y Tecnologia de
Informacion (DOTI)

Patrocinador Subgerente del DOTI - Nelson Aragundi

Gerente de proyecto Patricia Villegas / Personal por parte del banco

41.1.2. ESTRATEGIA DEL PROYECTO

En la Figura 30 se observa como se deben conformar equipos de trabajo

para atender el desarrollo del proyecto.

e Grupo Directivo. Debe existir el compromiso de un equipo directivo,

conformado por el Cliente (propietario del proyecto quien define el alcance y
establece los criterios de aceptacion) y el Patrocinador (director o gerente del
proyecto asignado por el banco responsable de la direccion del proyecto en
banCODESARROLLO, quien apoyard al cliente y asegurara la toma de
decisiones). El cliente definird el alcance y establecerd los criterios de
aceptacion con base en la metodologia ITIL v3:2011 y los requerimientos del
banco.

e Grupo Ejecutor. Debe existir un equipo ejecutor, conformado por el Gerente de

Proyecto, Coordinadores y Colaboradores, para el levantamiento de

informacion.
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- Invertimos en Humanidad ~

©

eqlipo Cliente y
Directivo Patrocinador

e

Gerente de ¥Interno o Externo

1 Equipo Proyecto

Ejecutor Coordinadores - ™
| Clubomdores = - ﬁ vAreas de TI
v - 1

Figura 30. Conformacion de equipos de trabajo
Fuente: Elaborada por el investigador

4.1.1.3. FACTORES CRITICOS DE EXITO

Se identificaron cinco factores criticos de éxito, a saber:

e Patrocinio y apoyo de la directiva en el proyecto.

e Participacion de los empleados del Departamento de Operaciones y Tecnologia
de Informacion de Banco Desarrollo de los Pueblos.

e Participacion del Subgerente, Coordinadores y Colaboradores.

e Recursos a disposicion: software, hardware, materiales y humanos.

e Revisiones periddicas del proyecto para identificar posibles desviaciones con el

fin de actuar con acciones correctivas.

4.1.1.4. REQUISITOS DE APROBACION DEL PROYECTO

e EI Charter del Proyecto debe estar firmado y sellado por el Subgerente de
Operaciones y Tecnologia de Informacién y el Gerente General de la entidad
bancaria.

e EIl Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones propuesto: es disefiado por
el Gerente de Proyecto. Este modelo debe contener:

o Lineas de Soporte
o Clasificacion de Tickets
o Prioridad de Servicios de Negocio del banCODESARROLLO
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o Catélogo de Servicio Propuesto
o Modelo de Incidentes
o Roles y Responsabilidades
o Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAS)
o Métricas e Indicadores Propuestos
e EI Alcance del Proyecto: es aprobado por el Cliente a través del Charter de
Proyecto.
e La Lista de Riesgos del Proyecto: es aprobada por el Patrocinador a traves del
Charter de Proyecto.
e Los Objetivos, Entregables y FCEs: son definidos por el Gerente de Proyectos

y aprobados a través del Charter.

41.15. REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO

e Acceso a la documentacion relacionada con los objetivos estratégicos del banco
enfocados con el Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion y
su POA. La documentacién relacionada con: mapas de procesos,
procedimientos del area de TI, organigrama institucional y de TI, descripciones
de cargo del personal técnico, listado de servicios institucionales y de TI,
catalogos de servicio, interfaces de aplicaciones, entre otros.

e Personal certificado en ITIL v3:2011 y un Administrador de Proyectos por parte
de la entidad.

41.1.6. LISTADEENTREGABLESDEL PROYECTO

A continuacion, se enumera una lista descriptiva de los entregables del
proyecto de tesis con la finalidad de garantizar que los objetivos planteados fueron

cubiertos.

Diagnostico Inicial

e Analisis diagndstico
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Definicion de la estructura de servicios
e Lista de Servicios de Negocio

e Lista de Servicios de Tl

e Estructura de Servicios

e Prioridad de Servicios de Negocio

e (Catélogo de Servicio

e Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAS)

Seleccion de roles ITIL V3:2011 del Modelo de Gestion

e Listaderoles ITIL v3:2011

e Matriz RACI

e Responsabilidades por Rol de la Gestion de Tickets segun Matriz RACI

Definicion de la estructura de procesos

e Desglose estructurado de los procesos ITIL v3:2011 de la Gestion de Tickets

Definicion de controles de procesos
e Factores Criticos de Exito y KPIs

e KPIs referencial

4.1.1.7. FACTORES CRITICOSDE EXITO

Todo proyecto lleva implicitos factores que garantizan o no su éxito, para el
proyecto en cuestion, se consideran dos: 1) es necesaria la participacion activa del
personal de TI, y; 2) la presencia activa del patrocinio o niveles altos cuando sea
necesario. Es conocido que, sin compromiso de las directivas, ningun proyecto se

desarrolla con éxito.

41.1.8. RESTRICCIONES

e Ladocumentacion que sea consignada por la entidad bancaria solo sera utilizada
dentro de las instalaciones de la misma. No serdn entregadas para efectos de la

tesis.
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El proyecto de modelado cuenta con un plazo de 30 dias a partir del 1 de agosto.
Y el tiempo de implementacion de la Gestion de Incidencias y la Gestion de
Peticiones de Servicio de TI estara en funcion del diagnostico inicial.

Se sugiere la implementacion de una herramienta Open Source para la Gestidn
de Incidencias y de Peticiones de Servicio de TI. Esto le permitira a la entidad
ser mas proactiva que reactiva y medir el desempefio de su personal a traves de
estadisticas de servicios.

Participacion de equipos asignados

Revisar de avances del proyecto para validar posibles desviaciones.

41.19. SUPUESTOS

Se dispondra de un equipo patrocinador y un equipo ejecutor
Se contard con un area para reuniones y pruebas.

Se dispondra de recursos en las tareas y fechas

4.1.1.10. RIESGOS INICIALES DE ALTO NIVEL

Inaccesibilidad a los procesos criticos

Insuficiente personal capacitado

Resistencia al cambio del personal tener por no querer desapegarse de
procedimientos obsoletos o por desinterés en el uso de mejores practicas
obstaculizando el avance del proyecto.

Informalidad excesiva en procesos

Alto porcentaje de técnicos enfocados solo a la gestion tecnoldgica

Carencia de cultura de gestion deservicio.

Beneficios reales inexistentes por la resistencia al cambio

Expectativas irreales, que impiden objetivos cumplidos (la alta gerencia debe
conocer a cabalidad el alcance del proyecto y no colocar deseos no propios de
los procesos que quieren implementar, por eso es imperativo el conocimiento
sobre ITIL del personal clave).

Ausencia de automatizacion que impida ver el beneficio del proceso modelado.
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e Incumplimiento del personal técnico de sus nuevas funciones de los procesos
implementados. Las premisas de una innovacion correcta son aquella en donde
1) se ejecutan las funciones del rol mas 2) los programas que dan soporte a las
mismas. Se corre el riesgo de subutilizar la gestion implementada si falta una de

estas dos premisas.

4.1.1.11. Herramientas y Metodologias

La propuesta realizada cuenta con una base académica y metodoldgica,
basada en ITIL v3:2011, que representa el marco de trabajo por excelencia que
contiene los principios centrales de las Mejores Practicas para la Gestion de
Servicios de TI. Sus siglas provienen del inglés “Information Technology
Infrastructure Library” (“Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion”) y su propietario actual es AXELOS. A nivel mundial, es considerada
como uno de los mejores marcos para mejorar la gestion de servicios. ITIL v3
incluye todas las areas administrativas de Tl: Mesa de Servicio, Mesa de Ayuda,
Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas, Gestion de Cambios, Gestion de
Configuraciones y Activos de Servicio, Gestion de Disponibilidad, Gestion de

Capacidad, Gestion de Seguridad de la Informacién, Gestion de Niveles de Servicio

4.1.1.12. Presupuesto

e Andlisis Situacional del area de Incidentes y Peticiones de Servicio de TI:
Exento de costo puesto que el Andlisis Situacional es el primer objetivo
especifico de la tesis. Su costo real si tuviese que erogarse seria de $2.400,00 en
un tiempo de 40 horas.

e Propuesta de Modelado de la Gestion de Incidencias y Peticiones de
Servicio TI: Exento de costo directo para el Modelado de la Gestion de
Incidencias y Peticiones de Servicio, ya que forma parte del proyecto de tesis de

maestria.

e Capacitacion del personal de TI: Los costos asociados para certificar en ITIL
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v3:2011 al personal técnico de Tl y que dependeran de la entidad capacitadora
seleccionada para cumplir con el objetivo de sembrar la cultura de la Gestion de

Servicios.

e Implementacion del Modelo Propuesto: La fase de implementacion acarreara
los costos para el Banco Desarrollo de Los Pueblos en funcion de las partidas
presupuestarias asignadas al area de TI para proyectos de innovacién. Se
desconocen dichas partidas y remuneracion del personal de TI, pero el banco
debe estimar un esfuerzo de horas hombre después de conocer la situacion
actual del area de TI, pudiendo estimar un lapso entre 3 a 6 meses

aproximadamente para la implementacion de su personal.

4.1.1.13. Diagrama de Gantt
En la Tabla 17 se encuentran expresados los tiempos en dias estimados para
cada actividad de implementacién del Modelo de Gestion.
4.1.2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Atendiendo a las necesidades y expectativas del banco, a continuacion, se muestra

como se pretende resolver las mismas estructurando en varios objetivos.
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Tabla 17. Tiempos estimados para implementar el modelo de gestion

Nombre de tarea Duracién % Completado Nombres de recursos

Proyecto de Investigacion 187 dias 30%

Diagndstico Inicial 15 dias 100% P. Villegas; Eq. DOTI

Definicion de Objetivos, FCE, Alcance, 2 dias 100% P. Villegas; N. Aragundi

Recurso

Gestion de Calidad del proyecto (Lista de 2 dias 100% P. Villegas:

entregables)

Preparacion del Personal 15 dias 0% P. Villegas; Eq. DOTI

Clasificacion de Incidencias 5 dias 100% P. Villegas; Coordinadores

Inventario provisional Hardware y Software 30 dias 0% A_\5|gna}q|0 al momento de
gjecucion

Adecuar plantilla de personal disponible 15 dias 0% A_\5|gna}qlo al momento de
ejecucion

Elaboracidn del flujo de gestién 10 dias 100% A_\3|gna}c!0 al momento de
ejecucion

Asignacion de Responsabilidades 5 dias 0% A_\3|gna}c!0 al momento de
ejecucion

Toma de métricas de las situacion actual 15 dias 0% /-\_mgng@o al momento de
gjecucion

Estudio de aplicaciones actuales 8 dias 100% /-\_mgng@o al momento de
gjecucion

Estudio de equipamiento actual 8 dias 0% /-\_mgng@o al momento de
gjecucion

Inventario definitivo 10 dias 0% Amgng@o al momento de
ejecucion

Elementos a monitorear 7 dias 0%

. . . Asignado al momento de
0,

Gestion de Tickets 30 dias 50% ejecucion

Definicién de Escalado 6 dias 80%

Caracterizacion de Roles 6 dias 80%

Definicion de Procesos 6 dias 50%

Asignacion de roles a procesos 6 dias 20%

Definicién de formularios a usar 6 dias 20%

Organizacidn del personal 10 dias 0% Asignado al momento de

gjecucion
Fuente: Elaborada por el investigador
41.21. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una Propuesta de Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicios
de TI para el Banco Desarrollo de los Pueblos Basado En ITIL v3:2011 como parte del Plan

Estratégico.
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4.1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de la situacion actual de los procesos de incidencias y
peticiones de servicio del area de TI del Banco Desarrollo de los Pueblos a
través de la herramienta de brecha de ITIL para alinear la propuesta.

Disefiar un Modelo de Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio Basado
en ITIL v3:2011 y ajustado a la realidad del area de TI del Banco con el fin de
mejorar sus procesos.

Elaborar Documento de la Propuesta de Gestion de Incidencias y Peticiones de
Servicio de Tl Basado en ITIL v3:2011 para garantizar la calidad ante la entidad

financiera.

Diagnostico Inicial

Analisis diagnostico

Definicion de la estructura de servicios

Lista de Servicios de Negocio

Lista de Servicios de Tl

Estructura de Servicios

Prioridad de Servicios de Negocio
Catalogo de Servicio

Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAS)

Seleccion de roles ITIL V3:2011 del Modelo de Gestion

Lista de roles ITIL v3:2011
Matriz RACI
Responsabilidades por Rol de la Gestidn de Tickets segin Matriz RACI

Definicion de la estructura de procesos

Desglose estructurado de los procesos ITIL v3:2011 de la Gestion de Tickets
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Definicion de controles de procesos

Factores Criticos de Exito y KPIs

KPIs referencial

Proceso de la Gestiéon de Tickets

Descripciones del proceso

4.1.3. RESUMEN DE LA NECESIDAD ACTUAL

A continuacion, se muestra un resumen del estado actual del Banco Desarrollo de los

Pueblos con respecto al Departamento de Operaciones y Tecnologias de Informacion, en

reunion inicial realizada el martes 31 de julio del 2018:

Problemas internos detectados en la empresa

Servicios no definidos.

Enfocados solo en la tecnologia.

Organizacion reactiva

Falta de comunicacion con las areas usuarias

Procesos no formalizados

Dificultad para mostrar valor al cliente

Relacion de dependencia inefectiva con personal técnico dentro y fuera de la
empresa, C.A.

Con respecto a la Gestion de Incidencias y de Peticion de Servicio actual:

No posee un Unico Punto de Contacto (UPC), aunque si una herramienta
automatizada para el tratamiento de tickets que funciona como un repositorio de
incidencias a las que no se le hace seguimiento ni priorizacion alguna y esta
subutilizada (sin acceso a experiencias anteriores a través de la Know Error
Database (KDB) ni estructura de servicios correctamente disefiada).

Ausencia de responsabilidades claramente definidas para cada una de las tareas
de soporte a realizar en funcion de las mejores practicas de ITIL v3:2011.

No posee una Base de Datos de Conocimiento. El principal activo de todo

equipo reside en su conocimiento. Conocimiento en forma de procesos, pero
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también, y, sobre todo, en forma de experiencias previas. Esta informacién debe
ser almacenada en una base de datos para su uso posterior. La KDB (knowledge
data base) representa el repositorio donde residen estas experiencias.

e No posee una Configuration Management Data Base (CMDB). La capacidad de
dar un servicio fuera de serie descansa sobre ella. Si no se pueden controlar los
servicios de los que se dispone en cada cliente, nos desligamos de dichos
servicios, operativa, tactica y estratégicamente hablando. Perdemos la
oportunidad de wvalidar el impacto cuando hacemos cambios en la
infraestructura. Ella enlaza todos los elementos clave de cada servicio. Es la
clave para la Gestion Estratégica del Servicio. Es la columna vertebral para la

implementacién de los mismos.

4.1.4. JUSTIFICACION Y ALCANCE DE LA PROPUESTA

Las empresas del sector bancario, son muestra de innovacion tanto tecnolégica como de
procesos, 1o que se traduce en valor y satisfaccion al cliente. Esta tendencia inevitable, hace
obligatorio que toda institucion bancaria que desee ser competente y entregar valor a sus
clientes, requiera de gestion de sus procesos de manera eficiente y eficaz de cara al usuario y a
sus clientes externos, buscando reducir los tiempos de espera de atencion de los mismos. Toda
empresa que considere la necesidad de ser competente, y que su nombre refleje la innovacion
en todas sus aristas, reconoce la vital importancia de establecer objetivos estratégicos que los
lleve al triunfo. Obviamente, estos objetivos varian entre una y otra entidad bancaria
dependiendo de la madurez de sus procesos operativos, no obstante, cuando la misma se
encuentra en niveles iniciales o incipientes, es inevitable no encontrar modelos de gestién de
T1 débiles o cadticos, no alineados a los objetivos del negocio (que conlleva a la
desvalorizacion de las funciones operativas de todos los empleados de la entidad), problemas
de comunicacion, puesto que al no existir la cultura de la Gestidon del Servicio en todos sus
miembros, que haga de canal de comunicacion entre usuario y técnico, las interacciones se

hacen infructuosas y de dificil monitoreo.

Por esta razon, el Departamento de Operaciones y Tecnologia de Informacion debe

disponer de un modelo de gestion de servicios que soporte los requisitos de atencién al usuario
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y que a la vez permita la alineacion con los objetivos estratégicos de la institucion. Este camino
comienza a ser realidad implementando una Mesa de Servicios con sus diferentes gestiones, lo
cual no ocurre de un dia para otro, sino a traves de una acometida que permita escalar
paulatinamente la madurez de los procesos y en orden planeado, que, en este caso, se lograria a

través de la utilizacion de las mejores practicas de ITIL.

El Ciclo de Vida del Servicio segin ITIL v3:2011, abarca 5 disciplinas que son:
Estrategia de Servicio, Disefio de Servicio, Transicion del Servicio, Operacion de Servicio y
Mejora Continua del Servicio. Cada una de ellas aporta caracteristicas diferentes segun el nivel
del ciclo donde se encuentre el mismo, y su implementacién dependera de las necesidades de
la entidad que las ejecuta. Para el proyecto de tesis en desarrollo, el enfoque se centra en la
Operacién del Servicio, que contiene a su vez 5 gestiones: 1) Gestion de Incidencias, 2)
Gestion de Problemas, 3) Gestion de Eventos, 4) Gestion de Acceso y 5) Gestion de
Peticiones. Los tiempos para implementar dichas gestiones, dependeran de la informacion
consignada al momento de su solicitud, del compromiso de la alta directiva con el proceso

global, y, por su puesto, de la propia madurez del proceso que se desea innovar.

El alcance de este proyecto de investigacion incluye el modelado de los procesos de 2
de las 5 gestiones previamente nombradas: Gestion de Incidencias y Gestion de Peticiones de
Servicio, de TI por ser las méas criticas a la hora de dar soporte y valor a las funciones de toda
la entidad. Sumado a lo anterior y contando la entidad bancaria con personal técnico de Tl
dispuesto a dar lo mejor de si para innovar, se justifica la oportunidad de valor para dar paso a
una nueva era de conocimiento y bienestar para todos los implicados a través de la
implementacién de dos de las gestiones de la Mesa de Servicio indicadas y a través de la
entrega de un Modelo de Gestidn, el cual podra ser escalado paulatinamente a las siguientes

gestiones.

4.1.5. MODELO DE GESTION

Se propone la implementacion de un Modelo de Gestidn de Incidencias y Peticiones de
Servicios de Tl para el Banco Desarrollo de los Pueblos Basado en ITIL v3:2011 como parte

del Plan Estratégico, cuyo objetivo primordial, manejar todo el ciclo de vida de las incidencias
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y peticiones de servicio de Tl y garantizar lo antes posible, el restablecimiento de la
operatividad del servicio solicitado minimizando su impacto sobre el negocio, segun los
niveles de calidad acordados. Este modelo pretende servir a la entidad bancaria como guia al
momento de decidir su implementacion en la misma, considerando que dicho modelo debe
formar parte de una Mesa de Servicio quien funcione como centro neuralgico de los procesos

de soporte al servicio.

El Modelo de Gestion propuesto, debe abarcar el ofrecimiento de servicios y soporte
con niveles de calidad acordados, considerando que las necesidades del negocio cambian
constantemente, y los usuarios requieren servicios de calidad. La gestion de este equilibrio
requiere de rapidez y proactividad de manera que se planifique los cambios correctamente sin
afectar la estabilidad del servicio.

El modelo de gestion de ITIL v3:2011 puede y debe ser implementado por partes o de
manera escalada, puesto que las empresas deben aprender a madurar cada gestion antes de pasar
a otra. Para fines del proyecto de grado, a pesar que son dos Gestiones diferentes las propuestas,
es decir, la Gestion de Incidencias y la Gestion de Peticiones de Servicio de TI, el modelo
propuesto integra las dos en una sola, documentando las bases del modelo para una futura

implementacion.

4.1.6. EXCLUSIONES

Se excluyen de este proyecto de grado la Gestion de Eventos, de Problemas y de Acceso

que forman parte de la Fase de Operacion de Servicio de ITIL v3:2011.

4.1.7. LISTA DE INTERESADOS

A continuacion, se encuentra la lista de participantes en los procesos de diagnostico de
madurez:
e Subgerente de Operaciones y Tecnologia de Informacion: Nelson Aragundi
e Coordinacion de Operaciones: Margarita Rodriguez
o Analista de Operaciones: Rocio Chasiquiza

100



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
BASADO EN ITIL V3:2011 COMO PARTE DEL PLAN ESTRATEGICO

e Coordinacion de Produccion: Héctor Sanipatin
o Administrador de Base de Datos: Fredd Minda
o Soporte Técnico a Usuarios: Gorky Galiano
o Operador Sistemas: Marcelo Valverde

e Coordinacion de Desarrollo: Javier Erraez

o Analista Programador: Tiffany Moncayo

Se identificaron los servicios prestados por el DOTI de banCODESARROLLDO, a través
de la consignacién de su Catalogo de Servicios de reciente elaboracion (junio 2018) por parte de
la misma entidad (y que aun no se ha implementado) con el cual se pretende identificar las
categorias que serviran para clasificar los tickets de entrada en el futuro sistema que se utilice
para el manejo de Incidencias y Peticiones. Es de hacer notar, que el Catalogo de Servicios es

general y no ofrece detalle alguno, por lo que se pretende mejorar el mismo.

Por otro lado, se constata que los servicios existentes no disponen de procedimientos
estandar para su ejecucion, por lo que no hay garantia que los servicios prestados sean ejecutados
con procedimientos cabales. Tampoco existe evaluacion de desempefio del personal ya que no

hay métricas ni indicadores dedicados para tal fin.

Se debe resaltar, que no esta formalizada la publicacion de los Servicios de T1 a través de
un sistema para que los usuarios puedan conocerlos y exponer sus requerimientos o quejas sobre
los mismos. El tratamiento de incidentes, se realiza a través de un sistema CRM (por sus siglas
en inglés “Customer Relationship Management™), el cual no representa la manera 6ptima de
gestionarlos ya que ese tipo de sistema, se utiliza solo para la gestion de clientes bajo una
perspectiva diferente a ITIL, por lo tanto, no abarca los conceptos de Calidad para Tl. No existe

la posibilidad de hacer seguimiento correcto de los requerimientos y/o quejas.

4.1.8. GLOSARIOITIL V3

Es importante abordar los términos basicos que seran utilizados en el Modelo de Gestion

a proponer bajo el marco de trabajo ITIL v3:2011, los cuales estan en la Tabla 20 (ITIL , 2011):
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Tabla 18. Glosario de ITIL v3:2011

TERMINO

Alerta

Categoria

Escalado
Funcional

Escalado
Jerarquico

Evento

Impacto

Incidencia

Indicador Clave
de rendimiento
KPI’S

Mesa de Servicio
Meétrica
Peticion

Prioridad

Problema
Punto Unico de
Contacto PUC

RACI

Rol
Service Label

Agreement o
SLA

Solucion
Temporal
(Workaround)

Urgencia

DESCRIPCION
Advertencia de que se ha superado un umbral, de que algo ha cambiado, o de que
hubo un fallo. De forma regular, las alertas se crean y gestionan con herramientas
de gestion de sistemas a través del proceso de gestion de eventos
Grupo nominal de cosas que tienen algo en comun. Las categorias se usan para
agrupar distintos contenidos. Por ejemplo, los tipos de coste se usan para agrupar
clases similares de costes.
Transferir una incidencia, problema o cambio a un equipo técnico con mayor
experiencia para ayudar en un estado de solucion
Informacidn o implicacion de niveles de gestion mas elevados para ayudar en un
escalado funcional
Un cambio de estado significativo para la gestion de un elemento de configuracién
0 un servicio de TI. El termino evento también se usa para denominar una alerta o
notificacién creada por un servicio de TI, elemento e configuracién o herramienta
de monitorizacion.
Medida del efecto de una incidencia, problema o cambio en los procesos de
negocio, el impacto esta a menudo basado en cémo serén afectados los niveles de
servicio.
Interrupcién no planificada de un servicio de Tl o reduccién en la calidad de un
servicio de TI.
Meétrica que se utiliza para ayudar a gestionar un servicio de TI, un proceso, un
plan, un proyecto u otra actividad, utilizados para medir si se han logrado los
factores criticos de éxito. Se deben seleccionar para asegurar que se gestione de
manera correcta la eficiencia, efectividad y rentabilidad.
Punto Unico de contacto entre el proveedor de servicio y los usuarios.
Valor que se mide y reporta para gestionar un proceso, servicio de Tl o actividad.
Realizar actividades para cumplir una necesidad o requisito.
Categoria empleada para identificar la importancia relativa de una incidencia, un
problema o cambio, es utilizada para identificar los plazos requeridos para la
realizacion de las diferentes acciones.
Causa de una 0 mas incidencias
Proporcionar un Unico y consistente modo de comunicarse con una organizacién o
unidad de negocio
Modelo que se usa para definir roles y responsabilidades.
Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asignadas a una
persona o equipo. Un rol define en un proceso o funcion.
Acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente. EI SLA describe el
servicio e TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del clientes, un Gnico SLA
puede cubrir varios servicios T1 y/o varios clientes
Reduccion o eliminacion del impacto de una incidencia o problema para el que
una resolucion completa no esta todavia disponibles. Por ejemplo, reiniciando un
elemento de configuraciéon que falla. Las alternativas para problemas se
documentan en los registros de errores conocidos. Las alternativas para las
incidencias que no tienen asociados registros de problemas documentan en el
registro de incidencias.
Una medida de tiempo en que una incidencia, un problema o un cambio tendran
un impacto significativo para el negocio.

Fuente: Elaborada por el investigador
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4.1.9. ESQUEMA DEL MODELO DE GESTION

El Modelo de Gestion propuesto integra las gestiones de Incidentes y Peticiones, con la
finalidad de administrar los requerimientos de usuarios de manera unificada en el menor tiempo
posible, a través de un Catdlogo con todos los servicios que presta el DOTI de
banCODESARROLLO. Con el fin de facilitar la terminologia dentro del modelo, a partir de
ahora se ampara bajo el concepto de Ticket, los términos de Incidencia y Peticion. El modelo

planteado, debe cumplir los siguientes objetivos y actividades:

419.1. OBJETIVOS

o Detectar, registrar, clasificar y dar soporte a nuevos tickets relacionados con servicios
de tecnologias de la informacién.

o Restaurar el servicio segun el Acuerdo de Nivel de Servicio, lo més pronto posible, o
aplicar soluciones temporales hasta su resolucion.

o Hacer seguimiento de tickets y su respectiva comunicacién a los usuarios.

o Disponer del Catalogo de Servicios con informacion detallada de los servicios
existentes.

o Atender dudas, problemas y quejas de usuarios de servicios contratados.

o Atender solicitudes de cambio de usuarios.

o Servir de soporte a bhanCODESARROLLO, a través de la identificacion de nuevos

servicios y oportunidades entre sus usuarios.

Con estos objetivos previos, el resultado final debe ser mejorar los procesos de la
Operacion de Servicio del DOTI aumentando la satisfaccion de los usuarios con respecto a los
servicios ofertados y que estardn alineados a los objetivos del negocio. Sumado a esto, la
percepcion de los usuarios hacia la imagen del DOTI disfrutara de mejor calidad. Una vez
implementado el modelo de gestion propuesto, se podran probar y madurar las politicas,
procedimientos y roles del mismo. En la Figura 31, se puede observar el Modelo de Gestion

Propuesto.
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Figura 31. Modelo de Gestion Propuesto para banCODESARROLLO
Fuente: Elaborada por el investigador

4.19.2. ESCALADOS

En la Figura previa (31), se observan dos lineas de soporte (1 y 2) las cuales representan
los escalamientos que garantizan la resolucion del ticket en el tiempo acordado dentro del
acuerdo de servicio (SLA). ITIL plantea dos tipos de escalados:

o Escalado Funcional: transferencia de un ticket desde la linea 1 hacia la linea 2 de
soporte, por la ausencia de conocimientos de la lera. Linea y debe ocurrir antes del SLA
acordado.

o Escalado Jerarquico: notificacion directa al lider del grupo a quien se asigna el ticket

por incumplimiento del SLA.

Por otro lado, ITIL plantea hasta 4 lineas de soporte, como se puede ver en la Figura 32,
en grandes organizaciones, o, por el contrario, integrar diferentes niveles en el caso de las
PYMES. Para banCODESARROLLO, se proponen solo 2 lineas de soporte en lugar de 4 (y no
porque sea PYME), sino porque se considera que cumple con los requerimientos de la

institucion.
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Figura 32. Escalados en la Operacion de Servicio

Fuente: Elaborada por el investigador

En conclusion, en el DOTI, el escalado se realizara con dos lineas de atencion (Linea 1y

2) como ya se mostré en la Figura 31. El ticket sera inicialmente tratado por una primera linea de

soporte que buscara la resolucion del mismo; en cuyo caso de no ser satisfactoria, el ticket es

escalado a una segunda linea de soporte que no necesariamente se encuentra dentro de la entidad

(consultoria). Aparte de esto, una vez implementado el modelo, se debe disefiar una politica de

induccidn de personal sobre las caracteristicas del mismo a fin de darle instrucciones para su uso.

A continuacion, se detallan los procesos y escalados.

4.1.9.3. DIAGRAMA DE FLUJO DEL MODELO DE GESTION

El Diagrama de Flujo del modelo de gestidén propuesto, abarca basicamente lo siguiente

(ver Figura 33):
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Figura 33. Diagrama de Flujo del Modelo de Gestion Propuesto
Fuente: Elaborada por el investigador

Linea 1 de Soporte — Gestion de tickets a través del grupo técnico inicial.
Representa el Gnico punto de contacto entre usuarios y el DOTI, en el que se registra el

ticket que debe ser asignado y escalado segun sea el caso. Incluye:

o Registrar ticket. Esta actividad abarca la utilizacién de un sistema de tickets que le
permita al usuario hacer una carga inicial del requerimiento en una base de datos con toda
la informacién del ticket: hora, descripcion, sistemas, informacion extra de apoyo,
archivos, etc. Las solicitudes pueden provenir de empleados de banCODESARROLLO,
como autoridades y usuarios internos y el cual solo ofrecera los servicios que pueda
cumplir a través de un Catélogo de Servicios. En este momento, el sistema asigna un
namero Unico de ticket para ser identificado inequivocamente y, ademas, tanto el usuario

como el técnico, dispongan de un cddigo con el cual hacer seguimiento.
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o Clasificar el ticket: consiste en clasificar el ticket segin su categoria, prioridad e
impacto para la entidad para poder diferenciarlo del resto y darle curso a la solucién. Esta

clasificacion implica lo siguiente:

o Categorizar. La categoria se asigna dependiendo del tipo de incidente o equipo
técnico responsable de su solucion. Se deben identificar qué servicios afecta el
incidente.

o Priorizar. Calculada en funcién del impacto y la urgencia. Cuando el ticket afecta
procesos de negocio y/o numeros de usuarios afectados, se habla de impacto.
Cuando el ticket debe ser resuelto en funcién de un tiempo maximo de demora
aceptado por el usuario a través de un Nivel de Servicio acordado o SLA, se habla

de urgencia.

o Asignar recursos. Consiste en asignar el personal técnico que buscara la resolucion del
ticket, consultando primeramente una Base de Conocimiento para validar que no exista
una solucion que sea aplicable a la situacion en estudio. Si logra resolver, procede a
comunicar al usuario el hallazgo y cierra ante el mismo. Si no logra resolver, se escala a

los Especialistas de la Linea 2 de Soporte.

o Analizar, Solucionar y Cerrar: consiste en la ejecucion de todo el proceso inicio-fin
para dar resolucion al ticket. Primero se valida que exista otro incidente similar en la base
de datos, de ser asi, se repite el procedimiento encontrado, de lo contrario, se asigna el
recurso técnico (escalado). Mientras se obtiene solucidn, los detalles relacionados a todo
el ciclo de vida del incidente, debe ser documentado en la base de datos para evidenciar
lo realizado y mantener un historial. Es posible que, durante la resolucion, surja una
Peticion de Cambio (RFC por sus siglas en inglés) que se envia a la Gestion de Peticiones
0, que no se obtenga solucion, para lo cual se enviara una notificacion a la Gestion de

Problemas para estudiar a profundidad sus causas.

Debe existir un Gestor que realice el escalado funcional o jerarquico segun sea el caso y
también realice el seguimiento y monitoreo de los estados o sucesos asociados al ciclo de vida
del ticket: registrado, activo, suspendido, resuelto, cerrado, entre otros, mas los tiempos de

respuesta o resolucion del incidente en funcion al SLA respectivo.
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Linea 2 de Soporte — Gestion de tickets a traves Especialistas

De no lograrse una resolucion definitiva en la Linea 1, se escala a un Especialista interno
(empleado) o externo (proveedor) para planear la solucion del ticket. Una vez resuelto, se
reclasifica técnicamente el ticket de ser necesario y cerrado posteriormente ante el mismo; de lo
contrario, dicho ticket se convierte en un Problema y debe ser gestionado diferente (se debera a
futuro disefiar el proceso de Gestion de Problemas para dar cabida a este escalamiento
formalmente). Es necesario este escalamiento para diferenciar las métricas de incidencias vs.

problemas y poder medir correctamente.

4.1.9.4. DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DE SERVICIOS

La estructura de servicios es un conjunto de actividades que responden a requerimientos
de usuario con interdependencia entre Servicios de Negocio y Servicios de Tl. Dicha estructura
es Unica para cada entidad y no se debe abordar un Modelo de Gestidn de Tickets sin ella, esto
evitard quedar a expensas de la subjetividad del Gestor de Tickets cuando decida clasificar un
incidente. El proposito es agilizar el proceso de registro de tickets y esto se logra gracias a la
estructura de servicios disefiada la cual contiene una lista de categorias de servicio bajo los

cuales se puede realizar una solicitud de servicio.

Servicios de Negocio: Son los servicios orientados a clientes internos, con valor directo para los
empleados de banCODESARROLLO. Existen dos formas de hacerlo: 1) A través de las
Unidades Organizativas de la Entidad; o, 2) A través de los Procesos de Negocio de cada
departamento. Se toma la decisién de clasificar los servicios de negocio en funcion de Unidades
Organizativas. Dichos servicios contienen los componentes tecnoldgicos que soportan al negocio
del banco y las respectivas aplicaciones que contienen. El nivel de criticidad que el banco utiliza,
es calculado en funcién de tiempo de recuperacion de los servicios ante interrupciones
temporales no mayores a dos horas, surgidos por eventos internos o externos. Este nivel de
criticidad serviré para la determinacion de los tiempos de los SLASs requeridos para restaurar los
servicios.

La clasificacién de los Servicios de Negocio Internos tiene tres propdésitos:
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e Generar las categorias de servicio a ser utilizadas en el Sistema de Tickets que activan el
soporte técnico al usuario representado por un SLA.

e Generar la matriz de prioridades en funcion de las éreas, las cuales deben ser
configuradas en el Sistema de Tickets (calculadas automaticamente en un documento
Excel)

e Generar un repositorio con todos los Servicios de Infraestructura, propios del servicio Tl
y no accesibles directamente por los usuarios y que estan detras de cada servicio de
negocio. Se entiende como infraestructura segun ITIL, lo siguiente: Hardware, Software,
Documentacion y Personas (no incluidas en el detalle).

Los procesos a los que el DOTI da soporte se encuentran en la Tabla 20 a continuacion.
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Tabla 19. Servicios de Negocio Soportados por el DOTI

PROCESO

GESTION

ADMINISTRATIVA

3

CRITI SERVICIO DE
CIDAD NEGOCIO

Equipos de
Computaciony
Componentes

SCRIPCI

Mantenimiento de
Hardware

COMPONENTES

PC’s, Laptops, Escéaner de
Cheques, POS, Impresosas de
cajas

APLICACIONES

Equipos

TIPO APLICACI

Dispositivo

Video Conferencia

Conferencia con
Italia y otros

Sistema para Video Conferencias

Portatil video conferencia

Dispositivo

GESTION DE 5 Core Financiero Sistema Financial |Servidor de Lavado de Activos Risk Control Services Servicio Web/Aplicacion
NEGOCIOS DE 2.0
PRODUCTOS Y
SERVICIOS
Servidor de aplicaciones Cuentas  |ServiceFlow Servicio Web
Corrientes ServiceHost Servicio Web
ServiceHostEternal Servicio Web
Web Servicio Web
Servidor de aplicaciones Financial |FbsWebServices Servicio Web
Servidor de reportes Reporting Services Aplicacion
Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
Servidor de aplicaciones Core Cajas|SBK Bus de Servicio Servicio Web
Servidor de aplicaciones Core Crédi|SBK Bus de Servicio Servicio Web
Servidor de manejador de colas Rab|Rabbit MQ Aplicacion
Servidor DCNet DCNet Aplicacion
Servidor SUPA (Sistema Unico de A Switch Supa Aplicacion
Servidor Web Facturacion Electronica Aplicacion
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
Fortinet 600C Dispositivo
Enlace de datos Dispositivo
5 |Péagina Web Pago de [Pégina Web, Servidor Web Enlace EFL Servicio Web
Bono de Desarrollo acceso al canal de FbsWebServicesSwitch Servicio Web
Humano pagos Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
Servidor Switch Switch Bono de Desarrollo H{Aplicacion
Fortinet 600C Dispositivo
Enlace de datos Dispositivo
5 Cajeros Autométicos [Servicio de Retiros |Servidor Web EnlaceCajeroAutomatico Servicio Web
en cajeros Servidpr Switch ATM’s Switch Bono de Desarrollo H{Aplicacién
automaticos Servidor Switch Dispositivo
Encriptor de Llaves Dispositivo
Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
5  |Pégina Web Pagina Web Servidor Web
Transaccional transaccional banca|Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
personas Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
5 Cémara de Sistema de Cémara |Servidor DCNet DCNet Servicio Web
Compensacion Digital |de Compensacién |Servidor de Interconexién WSsCheques Servicio Web
Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
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GESTION DE Facturacion Servicio de Servidor Web EnlaceFacturaEProduccion _|Servicio Web
NEGOCIOS DE Electronica Facturacion EnlaceFacturaEProduccionOr] Servicio Web
PRODUCTOS Y Electrénica EnlaceFacturaEProduccionSit|Servicio Web
SERVICIOS Servidor de aplicaciones Financial |FbsWebServices Servicio Web
Servidor de Correo Zimbra Aplicacion
Servidor de base de datos DB210.5FP 8 Base de Datos
Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
Switch SUPA Switch para pago  |Servidor Switch SUPA Switch SUPA Aplicacion
de pensiones Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
alimenticias Servidor de aplicaciones Financial |FbsWebServices Servicio Web
Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
Cuentas Corrientes Sistema para el Servidor de cuentas Corrientes ServiceFlow Servicio Web
manejo de Cuentas ServiceHost Servicio Web
Corrientes ServiceHostEternal Servicio Web
Servidor de aplicaciones Cuentas  |Web Servicio Web
Corrientes
Envio de Mensajes Servicio de envio  [Servidor Web EnlaceSMS Servicio Web
de mensajes por  |Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
texto por Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Repositorio de Servicio de Servidor de repositorio Servidor ZAMBA con segurid Aplicacion
Reportes repositorio de Fortinet 600C Permisos Dispositivo
reportes diarios y [Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
Scoring de Crédito Sistema para a Servidor de Scoring de Crédito Finanware CreditScoring Aplicacion
calificacion Servidor de servicio de scoring WsCheques Servicio Web
automatica de Fortinet 600C Permisos Dispositivo
clientes para recibir |Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
GESTION DE Intranet Intranet Servidor de Gestor Documental Knowledge tree Aplicacion
PROCESOS institucional, gestor |Fortinet 600C Permisos Dispositivo
documental Servidor Active Directory Active Directory Aplicacién
GESTION DE Finanware Sistema de Gestion {Servidor de Finanware Aplicativo  |Finanware CreditScoring Aplicacion
RIESGOS Servidor de Finanware Base de Dato| Finanware Reportes Legales HAplicacion
Finanware Riesgo Mercado LiAplicacion
Finanware Administracion Aplicacion
Finanware ETL Aplicacion
Finanware Consola Aplicacion
Sistema de Gestion Base de Datos Finanware Base de Datos
Base de Datos FNW_Dis Base de Datos
Base de Datos FNW_Extracc|Base de Datos
Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
Servidor Active Directory Active Directory Aplicacion
Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
GESTION DE TI Redes LAN y WAN Mantenimiento de  |Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Redes LAN 'y Router Telconet Enlace Principal Dispositivo
WAN Router PuntoNet Enlace Alterno Dispositivo
Switch Servidores Dispositivo
Switch Piso Dispositivo
Procesos Batch Ejecucion de Servidor de aplicaciones Financial |FbsWebServices Servicio Web
procesos del fin del{Servidor de base de datos DB2 10.5FP 8 Base de Datos
dia de varios Servidor de cuentas Corrientes Sistema de Cuentas CorrientegServicio Web
sistemas Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Backups Obtencion de Libreria TS3200 Dispositivo
backups de bases |Servidor TSM Tivoli Spectrum Protec Aplicacion
Enlaces Wireless Uso de redes Fortiwifi Accesos Dispositivo
inhaldmbricas
Ups Corriente Eléctrica |Gamatronic Dispositivo
de Emergencia
AireAcondicionado de |Sistema de Liebert Principal y Liebert Backup Dispositivo
Precision enfriamiento de
Data Centers y
Cuartos Frios
Ambiente de Mantenimiento del [Servidor de aplicaciones test Aplicacion
Desarrollo Test ambiente de Servidor de base de datos Test Base de Datos
Administracion Admon. De Proveedor de Servicio de Proveedor
Infraestructura Servidores, S.0., |Mantenimiento
Tecnolégica BBDD, Redes y
Com.
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GESTION DE TI VPN Redes virtuales Fortinet 600C Permisos Dispositivo
para acceso a LAN
exterior al banco
Mesa de Ayuda Sistema para Servidor de Lavado de Activos Prpoyecto Base de Datos
servicio de mesa de|Servidor de Lavado de Activos WebSolicitud Pégina Web
ayuda Fortinet 600C Permisos Dispositivo
Enlaces de datos Dispositivo
GESTION Compers Sistema para la Servidor de Lavado de Activos Comper Aplicacion - Base de Datos
TALENTO administracion de
HUMANO empleados
Fuente: Elaborada por el investigador
Los servicios criticos de negocio se detallan a continuacion:
Tabla 20. Servicios Criticos de Negocio Soportados por el DOTI
Proceso = Criticidad = Servicio de .Negocio Descripcion Componentes Aplicaciones Tipo
Aplicacion
Core Financiero Sistema Financial Servidor de Risk Control = Serv. de
> 2.0 Lavado de Services Aplicacién
38 Activos
2 Pagina Web Pago de = Pégina Web Acceso = Servidor Web Enlace EFL Servidor
o Bono de Desarrollo = al canal de pagos Web
2 » Humano
° 8 Cajeros Automaticos = Servicio de Retiros | Servidor Web Enlace Cajero = Servidor
S 3 Automatico Web
=2 e Péagina Web Péagina Web Servidor Web Servidor
z - Transaccional Transaccional Web
tc’ Céamara de Sistema de camara Servidor DCNet DCNet Servidor
2 Compensacion de compensacion Web
2 Digital digital
© Facturacion Servicio de Servidor Web Enlace  Factura = Servidor
Facturacion Produccion Web
= Redes LAN y WAN  Mantenimiento de Fortinet 600C Permisos Dispositivo
25 Procesos Batch Ejecucion de Servidor de = FbsWebServices Servicio
3 aplicaciones Web
@ Financial

Fuente: Elaborada por el investigador

Servicios de TI: Son los Servicios de Tl que dan soporte al proceso de negocio y son

clasificados en funcidn de los Servicios de Negocio anteriores. Abajo se detallan las aplicaciones

gue se encuentran en cada servidor. Los servicios que el DOTI proporciona especificamente a los

usuarios finales se encuentran en la Tabla 21. Es de hacer notar, que este soporte esta alineado a

los servicios de negocio del banco, y tienen como funcidn valorar las operaciones cotidianas que

ejecutan los mismos. No todo lo que se encuentra desplegado en la Tabla 21, se encuentra en la

Tabla 20, puesto que, de cara al usuario, hay servicios tecnol6gicos que no son solicitados por

los usuarios finales y son inherencia del DOTI. Estos pueden verse en la Tabla 21.
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Tabla 21. Servicios de T a Usuarios Propuesto

LINEA DE SERVICIO 1 CATEGORIA
Equipos
Hardware Accesorios
Periféricos

Core Financiero
Cajeros Automaticos
Banca Personas
Céamara de Compensacion
Facturacién Electrénica
Cuentas Corrientes
Software Repositorio de Reportes
Scoring de Crédito
Intranet
Finanware
Mesa de Ayuda
Compers

Cuentas de Usuario
Mantenimiento

Ingresos
Cambio de Departamento

Usuarios Egresos
Mudanza

Usuarios de Nomina / Base / Aplicativos

Correo

AcCCeso
Internet Problemas de Conexion
Descargas

Configuracién de Perfil
Configuracion de cuentas
Aplicativos / programa
Permisologia

Respaldo y restauracion
Cuentas de usuario
Copia de datos

Limpieza de datos

Respaldo y restauracion
Copia de datos
Limpieza de datos
Aplicativos

Fuente: Elaborada por el investigador

Gestion Gerencial

Datos

En la categoria Finanware y Risk Control (dentro del Core Financiero),
banCODESARROLLO hace cargas de informacion, pero el software es de proveedores externos,
y son los que arreglan en caso de errores o0 modificaciones, sin embargo, se coloca en el Catalogo

para que sea registrado el requerimiento y no se pierda su seguimiento.
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Hardware. Soporte a laptops, pc's, monitores, teclados, impresoras, rayones, memoria,
dispositivos y accesorios...

Software. Soporte a programas utilizados en la entidad, instalacion y desinstalacion
de software, actualizaciones de versiones, reportes, resolucion de errores, licencias...
Correo electrénico. Soporte a correo electronico, configuracion de cuentas, problemas
de envio y recepcion, problemas con cuentas correo, listas de envio, grupos...

Internet. Soporte a internet, acceso, permisologia de navegacion, acceso WIFI...
Usuarios. Soporte sobre ingresos y egresos de empleados, cuentas de usuario de
aplicativos como: cuentas para Sistema Financiero, Windows, Nomina...

Gestion Gerencial. Soporte solo para gerentes: descargas de informacion, gestion de
perfiles de usuario, acceso a aplicaciones, respaldos especificos de datos del personal...
Datos. Soporte para la gestion de datos, respaldos, limpieza de datos, restauracion y

copia de informacion.

Tabla 22. Servicios de TI Internos Propuestos
LINEA DE SERVICIO 2 CATEGORIA

Mainframe
Servidores
Redes
Almacenamiento
Base de Datos
Desktops

Gestion Técnica Directorios
Middleware
Internet / web
Respaldo y restauracion
Copia de datos
Limpieza de datos
Aplicativos
Administracion de Consola
Interfaces

Control de Operaciones de TI Programacion de Trabajos

Backup / restauracion
Impresion
Centro de datos

Gestion de Instalaciones Sitio de recuperacion

Consolidacion contratos
App financiero

Gestion de Aplicaciones App Talento Humano

App de negocio

Fuente: Elaborada por el investigador
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Los servicios internos de TI, deberan estar solo disponibles para el equipo técnico, con el
fin de llevar también una bitacora de novedades relacionadas con el desempefio de

infraestructura.

41.9.5. PRIORIDAD DE SERVICIOS DE NEGOCIO

Recordando que la prioridad sirve para identificar la importancia relativa de una
incidencia y que se calcula en funcion del impacto y la urgencia, es utilizada para determinar los
tiempos requeridos para la resolucion del ticket. EI Impacto, es quien determinara la importancia
del ticket en funcion de como éste afectard los procesos de negocio o la cantidad de usuarios
afectado, es decir, el nimero e importancia de los usuarios afectados, asi como los servicios,
como puede verse en la Tabla 23. En cuanto a la Urgencia, esta vendra determinada por los
tiempos acordados en el SLA, es decir, en funcion de los plazos disponibles, como puede verse
en la Tabla 24.

Tabla 23. Impacto segun ITIL v3:2011

Extenso Afecta a un usuario VIP vy atoda la entidad.
Significativo Afecta a mayoria de sucursales o departamentos.
Moderado  Afecta a un Unico grupo o sucursal.

Menor Afecta a un solo usuario o un area de 10 usuarios
Fuente: Elaborada por el investigador

Tabla 24. Urgencia segun ITIL v3:2011

Critica Impide la realizacion de un trabajo urgente, no disponibilidad de servicios que afectan
a un alto nimero de tareas.

Alta Existe una fecha limite. Indisponibilidad de servicios que afectan a determinadas
funciones o grupos.

Media Un usuario o grupo afectado. Indisponibilidad parcial de un servicio para un grupo.

Baja No es urgente. Actividades planificadas, requerimientos de servicios negociados.

Fuente: Elaborada por el investigador

La combinacion de Impacto y Urgencia, genera la Prioridad que puede verse en la Tabla 25:
Tabla 25. Prioridades segun ITIL v3:2011

IMPACTO
URGENCIA|Extenso | Significativo Moderado|Menor
Critica Alta Alta
Alta Alta Alta Media
Media Alta Media Media Media
Baja Baja Baja Baja Baja

Fuente: Elaborada por el investigador
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El célculo de la prioridad en un sistema de tickets debe ser automatico, no a capricho de
los técnicos de TI, ni tampoco puede ser decidida por el usuario final. En casos especiales,
cuando la prioridad cambia, la misma debe ser modificada por el gestor de tickets previo analisis
y acuerdo. Las prioridades establecidas para los servicios de negocios de banCODESARROLLO

pueden verse en la Tabla 26, calculadas automaticamente en un archivo de Excel.

Tabla 26. Prioridades para Servicios de Negocio de banCODESARROLLO

PROCESO URG IMP PRIORIDAD SERVICIO DE TI DESCRIPCION
-1 - -
GESTION Media Extenso Alta Equipos de Computacién y |Mantenimiento de Hardware
ADMINISTRATIVA Componentes
Video Conferencia Conferencia con lItalia y otros
GESTION DE Critica Extenso Critica |[Core Financiero Sistema Financial 2.0
NEGOCIOS DE Critica | Extenso Critica [Pagina Web Pago de Bono [Pagina Web, acceso al canal de pagos
PRODUCTOS ¥ de Desarrollo Humano
SERVICIOS _ _ _ _
Critica Extenso Critica |Cajeros Automaticos Servicio de Retiros en cajeros
automaticos
Critica | Extenso Critica |Pagina Web Transaccional |Pagina Web transaccional banca
personas
Critica | Extenso Critica |Cémara de Compensacion |Sistema de Camara de Compensacion
Digital
Critica Extenso Critica |Facturacion Electronica Servicio de Facturacion Electronica
Alta Extenso Critica |Switch SUPA Switch para pago de pensiones
alimenticias
Alta Extenso Critica |Cuentas Corrientes Sistema para el manejo de Cuentas
Corrientes
Media Extenso Alta Envio de Mensajes Servicio de envio de mensajes por
texto por cobranzas y retiros de ATM
Media | Significativo Media Repositorio de Reportes Servicio de repositorio de reportes
diarios y mensuales
Media Extenso Alta Scoring de Crédito Sistema para a calificacion automatica
de clientes para recibir crédito
GESTION DE Baja Menor Baja Intranet Intranet institucional, gestor
PROCESOS documental
GESTION DE RIESGOS | Media Extenso Alta Finanware Sistema de Gestion de Riesgos
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GESTION DE TI

Critica | Significativo Critica Redes LAN y WAN Mantenimiento de Redes LAN y WAN
Critica Extenso Critica |Procesos Batch Ejecucion de procesos del fin del dia
de varios sistemas
Alta | Significativo Alta Backups Obtencion de backups de bases de
datos de principales sistemas
Media | Moderado Alta Enlaces Wireless Uso de redes inhalambricas
Media Extenso Alta Ups Corriente Eléctrica de Emergencia
Media Extenso Alta AireAcondicionado de Sistema de enfriamiento de Data
Precision Centers y Cuartos Frios
Media | Moderado Media Ambiente de Desarrollo Mantenimiento del ambiente de
Test desarrollo de pruebas
Media Extenso Alta Administracion Admon. De Servidores, S.O., BBDD,
Infraestructura Tecnoldgica |[Redes y Com.
Baja Extenso Baja VPN Redes virtuales para acceso a LAN
exterior al banco
Baja Menor Baja Mesa de Ayuda Sistema para servicio de mesa de

ayuda

Fuente: Elaborada por el investigador

4.1.9.6.

CATALOGO DE SERVICIO PROPUESTO

Textualmente en el glosario de ITIL aparece el siguiente concepto de Catalogo de
Servicios (ITIL, 2011):

Base de datos o documento estructurado con informacion sobre todos los servicios de Tl

en produccidn, incluye los servicios que estan disponibles para su implementacion. El

catalogo de servicios es parte del porfolio de servicios y contiene informacion sobre dos

tipos de servicios de TI: los servicios de cara al cliente que son visibles para el negocio y

servicios de apoyo que son requeridos por el proveedor de servicios para entregar los

servicios de cara al cliente.

El Catalogo de Servicios propuesto para banCODESARROLLO se puede encuentra en la

Tabla 27.
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Tabla 27. Catalogo de Servicios Propuesto Completo para banCODESARROLLO

Catl Cat2 Cat3
SOFTWARE Sistema Financial 2.0 Risk Control Services
Reporting Services
Facturacion Electronica
Pagina Web Pago de Bono de Desarrollo Humano
Servicio de Retiros en cajeros Switch Bono de Desarrollo Humano
automaticos
Pagina Web Transaccional Banca personas
Sistema de Camara de Compensacion [DCNet
Servicio de Facturacion Electrénica  [Zimbra
Sistema para el manejo de Ctas. ServiceFlow
Corrientes
Servicio de repositorio de reportes  [Zamba
Sistema para calificacion automdtica |Finanware CreditScoring
Intranet institucional, gestor Knowledge tree
documental
Sistema de Gestidn de Riesgos Finanware CreditScoring
Sistema para servicio de mesa de Proyecto
ayuda WebSolicitud
Sistema para la administracion de Dato
empleados Error de Aplicacion
Interfaz Contable
Parametrizacion
Transferencias
Catl Cat2 Cat3

Correo Electronico

Cuentas de usuario

Configuracién de perfil

Creacion de correo (Solo Gerentes)

Mantenimiento

Revision por problemas de recepcion o envio

Restauracion de Correos perdidos

Revision por falta de espacio en archivo de datos

Respaldo de correos

Catl
Internet

Cat2
Acceso

Cat3
Acceso a conexion de internet (Sélo Gerentes)

Acceso a pagina Web (Sélo Gerentes)

Problemas de conexién

Revision por error de navegacion

Revision por lentitud al navegar

Descargas

Descarga de datos (S6lo Gerentes)

Reporte de problema al descargar archivo (Sélo Gerentes)
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Catl
USUARIOS

Cat2
Ingresos

Cat3
Iniciar el proceso asociado a un nuevo empleado.

Cambio de Departamento

Iniciar el proceso asociado al cambio de Departamento de

Egresos

Iniciar el proceso del egreso de un empleado.

Mudanzas

Cambio de lugar (mudanza completa).

Usuario de Nomina

Creacion de cuenta

Eliminacion de cuenta

Deshabilitacién de cuenta

Reinicio de clave

Modificacion de cuenta

Usuario de base de datos

Creacién de cuenta

Eliminacion de cuenta

Deshabilitacion de cuenta

Reinicio de clave

Modificacion de cuenta

Usuario de Aplicativos

Creacion de cuenta

Eliminacion de cuenta

Deshabilitacién de cuenta

Reinicio de clave

Modificacion de cuenta

Usuario de Windows

Creacién de cuenta

Eliminacion de cuenta

Deshabilitacion de cuenta

Reinicio de clave

Modificacion de cuenta

Configuracion de perfil

VPN

Acceso

Uso de redes inhaldmbricas

Acceso

Catl
GESTION GERENCIAL

Cat2
Configuracion de perfil

Cat3
Crear perfil

Modificar perfil

Eliminar perfil

Habilitar / Deshabilitar perfil

Configuracion de cuentas de usuario

Crear cuenta

Modificar cuenta

Eliminar cuenta

Habilitar / Deshabilitar cuenta

Aplicativos/programas

Instalacion de programa

Permisologia

Acceso a conexién de internet

Acceso a pagina Web

Respaldo y restauraciéon

Creacion de carpeta

Respaldo de documentos y archivos

Cuentas de usuario

Creacion de correo
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Catl
HARDWARE

ﬂ Cat2

Almacenamiento

B cat3 -

Habilitacién de puerto USB

Restauracion de archivos en dispositivos de almacenamien

Revisién disco externo

Revisién lectora de memorias

Revisién PenDrive defectuoso

Revisidon puerto USB

Revision tarjeta de memoria

Central Telefonica

Instalacion

Falla

Mantenimiento

Equipos MAC/PC

Instalacion

Falla

Mantenimiento

Mudanza

Escaner

Falla

Mantenimiento

Reemplazo

Fax

Falla

Mantenimiento

Mudanza

Reposicion de toner/cartuchos

Impresoras

Falla

Instalacion

Mantenimiento

Mudanza

Reposicion de cartucho/cinta/toner

Laptop

Evento empresa

Falla

Instalacion

Mantenimiento

Mudanza

Monitor

Falla

Mudanza

Mouse

Falla

Mantenimiento

Reemplazo

Puerto Usb

Falla

Regulador

Falla

Mantenimiento

Reemplazo

Sonido

Instalacidn

Teclado

Falla

Mantenimiento

Reemplazo

Unidad Dvd

Falla

Video Beam

Falla

Instalacion

AireAcondicionado de Precision

Falla

Mantenimiento
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Catl B cat2 M Cat3 -
DATOS Copia de datos Copia en CD/DVD

Copia en Bluray

Copia en PenDrive

Copia en Disco Externo

Respaldo y restauraciéon Respaldo de documentos y archivos (Solo Gerentes)
Restauracion de archivo en la Red

Restauracion archivo fotografico

Creacion de carpeta (Solo Gerentes)

Aplicativos Actualizacion de data en ambiente de desarrollo
Limpieza de Datos Limpieza de virus / malware

Limpieza de archivos en la PC

Fuente: Elaborada por el investigador

4.19.7. ROLES DEL MODELO DE GESTION

Ya conociendo que un rol es el conjunto de responsabilidades, actividades y autoridades
concedidas a una persona o equipo, definido dentro de un proceso o funcion, se acota, que una
persona / equipo pueden tener multiples roles, y por lo tanto, un Gerente por ejemplo, puede

desempefiar los roles de Gestor de Configuracion y Gestor de Cambios (ITIL®, 2011, pag. 23).

No se debe confundir Rol con Cargo organizacional, ya que no son lo mismo. Cada
entidad define y elabora sus descripciones de cargo, que sean apropiados y que se adapten a sus
necesidades. Los empleados, con sus cargos, podran realizar uno o mas de los roles requeridos de
ITIL. También debe recordarse, que una persona puede, como parte de su tarea, realizar solo una
sola tarea, pero en mas de un proceso. Por ejemplo, un Analista de Ticket puede ser también
quien genere una solicitud de cambio (RFC) de un ticket (obviamente, bajo previa autorizacion
de una instancia superior) (ITIL®, 2011, pag. 23). EI Modelo de Gestidn propuestos necesita de

los siguientes roles:

Usuario: son los empleados internos de la entidad financiera que utilizan los servicios de TI del

banco.

Gestor de Tickets (OGC, 2011, pag. 263): este rol puede ser asignado al supervisor de la Mesa
de Servicio o Ayuda (segun la que esté implementada, y de no existir, debera rotarse su gestion
con las Coordinaciones existentes) con la suficiente autoridad para escalar los tickets entre las

Lineas 1 y 2 de soporte. Este rol es identificado como el duefio del proceso y responsable tanto
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de la excelente operacion del mismo como de la obtencidn de sus métricas. Tiene las siguientes

responsabilidades:

Impulsar la eficiencia y efectividad del proceso de gestion de tickets a través del manejo
de métricas

Produccion de informacion de gestion

Gestion del trabajo del personal de apoyo a tickets (primera y segunda linea)

Monitorear la efectividad de la gestion de tickets y hacer recomendaciones para la mejora
Desarrollo y mantenimiento de sistemas de gestion de tickets

Gestion de tickets importantes

Desarrollar y mantener el proceso de gestion de tickets y Procedimientos.

Soporte primer nivel - Analista de Tickets (OGC, 2011, pag. 264): este rol se encuentra en

la Linea 1 de Soporte y es el primer contacto que recibe los tickets. Sera el encargado de

resolver los tickets de requerimientos de usuario, y su asignacion dependera del area al cual

estd adjunto el mismo, pudiendo ser: Analista de Tickets de Operacion, Analista de Tickets de

Produccién o Analista de Tickets de Desarrollo. No esta separado de las otras funciones de

operacion del servicio y ofrece soporte técnico detallado a usuarios. Son responsables de las

siguientes funciones:

Recibir, gestionar y hacer seguimiento a los tickets que le asignen
Decidir el tratamiento para la resolucion del incidente.
Restablecer el servicio minimo impacto para el banco

Ser eficiente en el uso de recursos asignados.

Monitorizar y escalar SLAS segun procedimientos

Enfocarse en proveer satisfaccion al usuario

Detectar oportunidades de mejora del servicio

Informar avances de estado de tickets al usuario

Sugerir de niveles de servicio

Recomendar mejoras de gestion de servicio
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Soporte segundo nivel - Analista de Tickets (OGC, 2011, pag. 264): este rol se encuentra en
la Linea 2 de Soporte y es el segundo contacto que recibe los tickets. Es el que resuelve los
tickets no resueltos en la Linea 1 de Soporte y con habilidades diferentes a estos, puede ser un
especialista dentro de la misma entidad financiera, o fuera de ella (un proveedor o consultor).
Este soporte puede estar o no fisicamente en el DOTI, ya que pueden ser empleados o
consultores expertos externos, pero debe ser de facil localizacion y disponibilidad. La lista

debe incluir:

e Visitar a usuarios.

e Dar soporte remoto, de servidores, de redes, de hardware (mantenimiento o compra),
de base de datos, de voz.

e Asesorar en la administracion de diferentes tipos de aplicaciones, ya sean
desarrolladas en casa o de proveedores externos.

e Diagnosticar y resolver el ticket.

e Servir de personal de respaldo durante escasez de personal.

e Dar formacion sobre los sistemas sobre los cuales dan soporte,

Una correcta configuracion de las categorias de servicio en el sistema de gestion de tickets
que adquiera o desarrolle la entidad, junto con grupos o equipos técnicos también definidos,
permitird seleccionar y asignar automaticamente el ticket al Analista de la Coordinacion
respectiva (Operacién, Produccion o Desarrollo). Se propone una Descripcion de Rol

Genérico para Analista de Ticket (ver Anexo 8).

41.9.8. MATRIZRACI

Las definiciones claras de rendicion de cuentas y responsabilidad son esenciales para un
servicio eficaz de gestion. Para ayudar con esta tarea, el modelo RACI (o matriz de autoridad)
se utiliza para definir los roles y responsabilidades en relacion con los procesos y actividades.
Esta matriz es compacta, concisa, de facil de seguimiento de lo que se hace en cada proceso.

RACI es un acrénimo de los cuatro roles principales de ser (ITIL®, 2011, pag. 203):
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e Responsible (Responsable): es la persona o personas responsables de la correcta
ejecucion de la tarea. Responsable significa rendir cuentas de fin-a-fin para todo el
proceso y no debe ser sustituido por otro, debe ser el mismo siempre.

e Accountable (Encargado): es quien garantiza la calidad y el resultado final de la tarea.
Solo una persona puede ser encargado de cada tarea. Si la tarea es exitosa 0 no, el
Encargado es quien da la cara por ello.

e Consulted (Consultado): son las personas consultadas sobre cualquier informacion o
duda de la tarea y cuyas opiniones son importantes. Ellos participan aportando
conocimiento de entrada de la tarea.

e Informed (Informado): son las personas que se mantienen actualizadas sobre el

progreso de la tarea. Reciben informacidn sobre ejecucién de procesos y calidad.

La Matriz RACI contiene en sus filas una serie de actividades necesarias para una gestion
especifica, y, en sus columnas, se identifican a las personas que toman las decisiones, llevan a
cabo las actividades o proporcionan informacion (ITIL®, 2011, pag. 204). En definitiva, esta
matriz define y acuerda roles y responsabilidades, mejora la comunicacién, evita el doble y la
cultura de la culpa y mejora la atencion de tickets dentro delos SLAs. En la Tabla 28, se detallan

los mismos

Tabla 28. Matriz RACI del DOTI

PROCESOS Usuario  Gestor de Linea2 de Gerente del
tickets Soporte DOTI
Especialista
Deteccion y registro del ticket (incidentes / peticiones) en A R I |
sisterma de tickets
Clasificacion inicial del ticket (validar prioridad) | RA | |
C_omunlcauon y escalamiento en el sistema del estado del cl RA I I |
ticket
Investigacion y diagnéstico del ticket C AC R R 1
Documentacién de la investigacion detallada,
procedimientos para su recuperacion y restauracion del C AC R R 1
servicio
Recuperacion y resolucién del ticket Cl | R R |
Seguimiento y monitoreo del ticket C A R R RI
Notificacion y alerta del ticket RI | | | A
Cierre del ticket Cl RA | | |
_F’rqceso de mejora, revision y establecimiento de cl RCI cli cl RA
indicadores

Fuente: Elaborada por el investigador
Leyenda: R = Responsable / A = Encargado / C = Consultado / | = Informado
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41.9.9. RESPONSABILIDADES POR ROL

Usuario
e Deteccion y registro del ticket (incidentes / peticiones) en sistema de tickets

e Notificacion y alerta del ticket

Gestor de tickets
e Clasificacion inicial del ticket (validar prioridad)
e Comunicacién y escalamiento en el sistema del estado del ticket
e Investigacion y diagnostico del ticket
e Documentacion de la investigacion detallada, procedimientos para su recuperacion y
restauracion del servicio
e Seguimiento y monitoreo del ticket

e Cierre del ticket

Analista de tickets (Lineas 1 y 2 de Soporte)
e Investigacion y diagnostico del ticket
e Documentacién de la investigacion detallada, procedimientos para su recuperacion y
restauracion del servicio
e Recuperacion y resolucion del ticket

e Seguimiento y monitoreo del ticket

Gerente del DOTI
e Seguimiento y monitoreo del ticket
e Notificacion y alerta del ticket

e Proceso de mejora, revision y establecimiento de indicadores

4.1.9.10. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (SLAS)
La Estructura de Servicios establecida en la Tabla 18, busca relacionar los procesos de

negocio con sus respectivos soportes de Tl de manera que sea posible asignar responsabilidades

claras a los Duefios de Servicios a través de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). Se utiliza
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un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), para documentar acuerdos de servicio entre Tl y un
usuario, documentando sus objetivos y especificando las responsabilidades de cada rol hacia el
cliente. Un solo acuerdo puede cubrir multiples servicios de TI o multiples clientes (ITIL®,
2011, pég. 16)

Se debe acotar, que los SLA de banCODESARROLLO se han definido de manera global
por Servicio de Negocio y no por cada Servicio de Tl expuesto en cada Categoria. Lo ideal es
que posteriormente a la implementacién del modelo de gestion, se pueda realizar de esa manera,
puesto que a pesar que un servicio de negocio sea, por ejemplo, de prioridad Critica, no significa
que todas sus categorias lo sean. Esto es un trabajo arduo y de tiempo prolongado, donde los
SLAs deberan implementarse paulatinamente, y con laboratorios manuales en donde participen
todos los implicados en la resolucién de tickets, ya que se debe recopilar la cantidad y tipos de
incidencias posibles, detallando los diferentes caminos que toma la resolucion de las mismas
desde su inicio hasta su fin con la finalidad de calcular el tiempo de resolucion.

Los SLAs son asignados automaticamente en funcion de la prioridad de Servicio de
Negocio cuando el usuario registre su ticket, no obstante, podra ser ajustada por el Gestor de
Tickets. Entre los beneficios de los SLAs, se encuentran los siguientes:

e Medir los tiempos de respuesta para las interrupciones del servicio
e Medir el desempefio de lo equipo técnico a través de reportes

e |dentificar desviaciones en la prestacion del servicio
En la Tabla 29 se encuentran los SLA para banCODESARROLLO.

Tabla 29. Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA)

Nivel SLA Tiempo(min) | Tiempo(hr)
CRITICO 30 0.5
ALTO 60 1
NORMAL 180 3
BAJO 240 4
PLANEADO 2400 40

Fuente: Elaborada por el investigador
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4.1.9.11. FACTORES CRITICOS DE EXITO Y KPI

Cada organizacion debe identificar los FCE o Factores Criticos de Exito apropiados
basandose en sus objetivos para el proceso. En la Tabla 30 se encuentra cada FCE es seguido por
un algunos KPI tipicos que los soportan. Banco Desarrollo de los Pueblos, debe desarrollar KPIs
apropiados a su nivel de madurez, sus FCE y sus circunstancias particulares. Los resultados
contra los KPI deben ser monitoreados y se utiliza para identificar oportunidades de mejora
(OGC, 2011, péag. 85).

Tabla 30. Factores Criticos de Exito y KPIs

FCE 1 Resolver incidentes lo mas rapido posible minimizando los impactos en el negocio
KPIO1 Desglose de incidentes por cada etapa (ej.registrado, trabajo en curso, cerrado, entre otros)
KPI02 Porcentaje de incidentes cerrados por la Gestion de Tickets sin escalamiento a Linea 2 de Soporte
KPI03 NuUmero y porcentaje de tickets resueltos via remota, sin necesidad de una visita
KPI04 Tiempo transcurrido para solucionar o evadir tickets, desglosada por codigo de impacto
KPI05 NuUmero de incidentes resueltos sin impacto en el negocio
KPIO6 NuUmero de escalamientos y razon de los mismos
KPIO7 Tiempos de resolucion de tickets para las Lineas 1 y 2 de Soporte
KPI08 NuUmero de escalamientos a terceros u otros expertos internos de la materia para soporte adicional

FCE 2 Asegurar que los métodos y procedimientos estandarizados se utilicen para una respuesta eficiente y
pronta, analisis, documentacion, gestion continua y notificacion de incidentes para mantener la
confianza de la entidad en las capacidades del DOTI

KPI09 NuUmero y porcentaje de tickets asignados incorrectamente

KPI10 NuUmero y porcentaje de tickets categorizados incorrectamente

KPI11 NuUmero y porcentaje de tickets procesados por gestor de tickets

KPI12 NuUmero y porcentaje de tickets relacionados con cambios y lanzamientos.

KPI13 Porcentaje de incidentes causados por problemas de destrezas.

KPI114 NuUmero de cambios no autorizados detectados

KPI15 Numero y porcentaje de tickets con integridad y exactitud de los datos y reportes.

FCE3 Mantener la calidad de los servicios del DOTI
KPI16 Numero total de incidentes
KPI17 Cantidad de reverso de tickets actuales para cada servicio del DOTI
KPI18 Numero y porcentaje de los principales tickets para cada servicio del DOTI

FCE 4 Mantener la satisfaccion del usuario con los servicios de | DOTI
KPI19 Puntuacién promedio de encuestas de usuarios/clientes (categoria total y por pregunta)
KPI20 Porcentaje de encuestas de satisfaccion respondidas versus nlmero total de encuestas de satisfaccion
enviadas

FCE5 Aumentar la visibilidad y la comunicacion de incidentes a personal de negocios y apoyo del DOTI
KPI21 Promedio de llamadas de usuarios de negocios por tickets ya reportados

KPI22 NuUmero de quejas de usuarios de negocios sobre el contenido y la calidad de comunicaciones de
incidentes
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FCE 6 Alinear las actividades de gestién de tickets y prioridades con las de la entidad
KPI23 Porcentaje de tickets dentro del tiempo de respuesta acordado
KPI124 Costo promedio por incidente

Fuente: Elaborada por el investigador

A manera de referencia, se desarrolla el KP109: Numero de tickets resueltos por la Linea
1y no por terceros (ver Indicador en el Anexo 9).

Métricas
TC = Tickets cerrados en el mismo periodo

CT = Cantidad de tickets

Indicador KP109

Numero de tickets resueltos por la Linea 1 y no por terceros = TC* 100 /CT
Calculo:
SiTCoCT=0,

e RESOLUCION DE GESTION DE TICKETS =0
De lo contrario

e RESOLUCION DE GESTION DE TICKETS =TC *100/CT
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CONCLUSIONES

El presente proyecto de tesis, con los analisis realizados mediante el uso de la
herramienta de brecha de ITIL concluye que es de suma importancia el manejo de una gestion de
incidencias y peticiones, pues da sentido al trabajo que busca inducir en una organizacion la
innovacion, competitividad y la satisfaccion de clientes.

Con los resultados obtenidos durante todo el proyecto, se puede concluir que con el
marco de trabajo ITIL v3:2011, se pudo modelar una gestion de tickets que no solo reciba
Incidencias y Peticiones de usuarios, sino que se planteen los pasos a seguir para resolverlos en
el menor tiempo posible a través de Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) y que a través de
KPIs o Indicadores de gestion, al implementarse, permitan medir el desempefio del equipo

técnico (proponiendo el indicador KPI09 sobre % Resolucion de la Gestion de Tickets.

Se concluye que por medio del diagnoéstico inicial del estado actual de los procesos del
DOTI de banCODESARROLLO, llevado a cabo por medio de Entrevistas y la Herramienta de
Brecha de ITIL v3:2011 realizada a nueve personas, entre gerentes, coordinadores, analistas y
operadores, el cual resulto en un Nivel de Madurez de la Operacién de Servicio ponderado en
1,56, lo que lo ubica en un Nivel 1 o Inicial, es decir, sus procesos y actividades son cadticas o
no definidas, lo que evidencia la necesidad de implementar dicho modelo en la entidad financiera
Banco Desarrollo de los Pueblos y los resultados demostraron que el nivel de madurez se
encuentra en 1 (Nivel Inicial - Cadtico), con ausencia completa de pasos de registro,

clasificacion, analisis, resolucion y seguimiento para garantizar que los tickets sean cubiertos.

Se concluye que la ausencia de un Catalogo de Servicios de Tl alineado a los Servicios de
Negocio, impide la categorizacion y priorizacion adecuada para analizar y controlar las
tendencias del servicio a través de indicadores de gestion y con este trabajo de grado, se propone

a la entidad bancaria un modelo por el cual puede cumplirse este objetivo.
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RECOMENDACIONES

Se exhorta a la entidad financiera Banco Desarrollo de los Pueblos, considerar lo
siguiente ya que le permitiran mejorar las actividades de su Operacion de Servicios relacionada

especificamente con la Gestion de Tickets de cara al cliente interno o usuario.

e Adquirir o desarrollar un sistema via web que sirva de Punto Unico de Contacto entre
usuario y DOTI, de manera de garantizar el registro y seguimiento de los tickets.

e Implementar la Matriz RACI propuesta para garantizar que se asignaran los roles y
responsabilidades para llevar a cabo las tareas del modelo propuesto.

e Implementar el Catdlogo de Servicios propuesto que permita ofrecer claramente a los
usuarios los servicios disponibles en la entidad y para los cuales el DOTI dispone de los
recursos para llevarlos a cabo con calidad y oportunidad.

e Implementar las categorias del Catalogo de Servicios en el Sistema de Gestion de Tickets
para garantizar una correcta clasificacion de tickets.

e Implementar las prioridades por SLA en el Sistema Gestion de Tickets para garantizar
una oportuna resolucion de tickets.

e Desarrollar a futuro, los SLAs de la Gestion de Tickets por Subcategoria del Catalogo de
Servicios

e Implementar la base de datos de conocimientos

e Formalizar el proceso de Gestion de Tickets ante los usuarios con una campafia de
sensibilizacion

e Implementar paulatinamente los KPIs para ir madurando la operatividad de los mismos.

e Desarrollar e implementar reportes basados en los KPIs para medir el desempefio del
personal y la satisfaccién del cliente interno.

e Capacitar al personal técnico del DOTI en el marco de trabajo de ITI v3:2011, puesto que
el servicio de entrega depende de un personal involucrado en la gestién del servicio y
para ello debe estar capacitado para adquirir destrezas y experiencia. La gente necesita
entender su papel y como contribuyen al conjunto. A medida que se hacen los cambios,

requisitos de trabajo, roles, responsabilidades y competencias deben actualizarse.
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ANEXO 1: Gestion de Servicio como una Préctica

Evbzerant= d2 L ..
Paso 2 - Ahora, cada participante debe responder cada pregunta para cada area de | Operacionss v Cu-m\d;:a.uun Coordinacion Coordinacion  Analista A‘indu:.g:zd Operador  Analistade TS;:::::.}
operacion de servicio Texmulug\tla: da Operacionss dz Produecion | de Desarrollo  Programador = Datos Sistemas  Operaciones Uenrios
Informacion
» » . Néstor Margarita  Héctor Javier Tiffany Fredd  Marcelo  Rocio Gorky

Rl &= 2 S G e R Porper®,  Thfmrs  Safttn Gt Do Dhrh VHiedh Glecppts @t o EEE
1 LaGastion dz Sarvicio =std definida clarament= 1 1 2 2 1 3 2 2 1 15 g 1,66667
2 Eabemos cuzles zon nuestros servicios 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 9 2,33333
3 Tenemos funcionss v procesos claraments definidos a traves del ciclo de vida 1 2 1 2 2 2 2 2 2 16 o 177778
4 Zomos capacss dz medir los procasos de vna manera objetiva 3 1 1 2 2 2 3 2 2 18 G 200000
5 Larazon de existencia de vn procese s para entregar vn resultado sspecifico 5 2 1 3 2 3 2 3 2 2 G 2.55556
&  (ada proceso entraga su resultade primario 2 un clisnte ¢ a vn interesado 3 2 2 3 2 3 2 3 2 22 b 244444
7 Las metas d= 12 Operacion de Servicio astin definidas 1 1 1 2 2 2 2 2 2 15 g 1.66667
% Los objetives dz la Operacion de Servicio sstin definidos 3 1 1 2 2 2 1 2 2 16 g 177778
9 El proposito de la Operacién dz Sarvicio astd definido 3 1 1 2 2 2 2 2 2 17 g 1,3383%
10 El aleancs d= 12 Oparacidn d= Bervicio 2std definido 3 1 1 2 2 3 2 3 2 19 g 211111
11 El proceso de Gestion d= Eventos estd definido 3 1 2 2 2 2 1 1 2 16 o 1,77778

2 El proesse de Gestion dz Incidencias v Problemas 2std definide 3 1 2 2 2 2 1 2 2 17 g 1,3383%
13 El procsso d= Gastidn dz Paticionss 2std dafinide 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2 g 2,

14  El proceso de Gastion d= Accsso esta definido 3 2 2 2 1 4 3 4 2 2 o 2,55556
15 La funcién Masa de Sarvicio =std definida 1 1 2 2 1 3 2 3 2 17 g 133835
16 La funcién Gastion Tienica astd definida 4 2 2 2 1 2 2 2 2 19 g 211111
17 La funcion Gestion d= Operacionss d T =sta definida 4 1 1 2 1 3 2 3 2 15 o 2,11111
18 La funcién Gestion éz Aplicacitn estd definida 4 1 1 2 1 4 1 2 2 13 g 2,00000
19 Las Interfaces 2 otras stapas dzl clelo dz vida del Bervicio 2stin clarament= d=finidas 1 1 2 2 1 2 1 2 2 14 G 1,55556

PUNTUACION PRACTICA - "% oo "o U N - U - - T . B - T 7% S ¥ B X
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ANEXO 2: Principios de la Operacion de Servicio

Tz A E E ] E F G H i J K L ] H
. L Y. Neéstor Margarita Heéctor Javier Tiffany Fredd Marcelo Rocio Gorky
=2 . z |P‘“°‘“°‘ e TR S e Agamundi  Rodriguez  Sanipatin Tfm e D Thiadh Sherden (Eifen  oen CEE Do

43 |1 Estin definidas de manera distintiva las funciones, sropos, squipos, departamentos v division 3 3 2 2 1 4 2 3 2 22 G 244444
60 |2 Tenemos un balance entre la vista interna de T1 v 12 vista externa del negocic 2 1 2 3 1 3 2 2 2 18 & 200000
5l |3 Balanceamos interds en astabilidad versus la respuesta 2 los cambios 3 1 2 2 1 3 2 2 2 18 o 2,00000
52 4  Balanceamos 1z calidad é2l servicio versus 2l costo d2l servicio 3 1 2 2 1 3 2 3 2 15 9 211111
53 |5 Balanceamos reactividad versus proactividad 2 1 2 2 1 2 2 2 2 16 G 1,77778
54 |6 Todo =l personal d= Operacion del Sarvicio 2s conscient= dz que provesn vn servicio al nezoc 2 1 2 3 2 5 3 4 2 2 G 266667
55 |7  Tensmos vna definicién clara de los objativos del ssrvicio IT v eriterios e randimiento 4 Oy e s 2 3 2 2 5 2,33333
55 |8  Tenemos enlace de las sspacificacionss d= Ssrvicio T1 al rendimisnto de la infrasstructura T1 2 1 2 3 2 1 1 1 2 15 5 166667
57 0 Tenemos una definicion da o imizntos ¢z rendimisnto operacional 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 g 1,33333
53 |10 Exist vn Dissfio dz Planificacion Estratézica 4 4 1 4 2 22 g 2,

59 11 Tenemos vn mapeo de servicios v tecnologia 4 1 1 1 2 15 9 1,66667
G0 |12 Tenemos la habilidad d= modelar 2l efecto de los cambios =n tecnelogia ¥ los cambios 2 los re 4 2 2 2 2 13 8 225000
B |13 Tenemos los modelos d= costo apropiados para evalvar =] Ratorne de Inversion v estrategias 2 1 1 2 2 2 2 1 2 15 G 1.66667
62 |14 Lasaled Operacional es monitorsada con un conjunto de siznos vitalss 1 2 1 1 2 2 2 1 2 14 5 155556
53 |15 Tenemos plantillas para comunicaciones Operacionalss rutinarias (cuando s=a apropiado) 1 1 1 2 2 3 2 2 2 16 G 177778
E4 |16 Tenemos comunicacion formalizada entre turnos de T1 v los Departamentos 2 2 1 3 2 3 2 2 2 19 G 211111
65 |17 Tenemos reportes formalizados de rendimisnto 3 1 1 2 2 3 1 2 2 17 g 1,3838%
66 |1§ Tenemos comunicacion formalizada en provectos 3 1 1 2 2 2 1 2 2 16 g 177778
B7 |19 Tensmos entrenamisnto 2n procesos nuavos, o adaptados, v dissfios 2 sarvicio 4 R 1 1 2 13 [ 1,66667
G820 Tenemos formalizada la comunicacion de estratesia v disefio 2 nuestros equipos de operacion 2 1 2 3 1 1 2 1 2 15 G 1,66667
B3 21 Los medios d= comunicacion (corrao-2, sms, stc) astin definidos 4 I - 1 3 2 2 9 2,55556
70 |22 Tenemos vna Rernion d= Operacionss sstructurada v regular 3 Not applicable 2 3 1 2 1 2 2 16 8 2,00000
71 |23 Tenemos Reunionss dz Equipo, Grupo v Departamento estructuradas v regulares 3 Not applicable 2 3 1 2 1 2 2 16 8 2,00000
72 |24 Tenemos Revniones de Cliente astructuradas v regulares 2 1 2 2 1 2 2 2 2 16 G

T3 |25 Participamos en la definicion de los objetivos estratézicos para todos los proeesos que nos ind 4 3 2 4 2 2 &

T4 |26 Participamos zn la definicion v mantenimisnto de los manuales de proceso para todos los pri 3 3 2 3 2 22 o

75 |27 Establzcemos nuestros propios manuales de procedimisnto téenico 5 3 2 2 2 2 9

76 |28 Participamos en la ersacion v mantenimisnto ée docuvmentos de plansacion h 5 2 3 2 2 2 G

77 |29 Participamos en la definicion v mantenimisnto da las instrueciones de trabajo para las herrar 3 2 2 2 2 2 2 2 2 15 G

| b PUNTUACION PRINCIPIOS d 36 d 34 r 33 r 62 Foo46 rouz rooso 82 1 F o523 F 238
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ANEXO 3: Procesos de la Operacion de Servicio
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Procesos de la Operacidn de Servicio

Tenemos definides 2| Propésite, hMatas v Objetivos d2 1z Gestidn de Eventos
Tenesmos ézfinidos &l Alcance de 1z Gestion de Evantos

Tenemes definido =l Valor para 2l negocio de la Gestion dz Eventos

Hemes definido las Politicas, Principios ¥ concsptos basicos de 1a Gestion d= Eventos
Lz actividad "Evento Ocurrs" 2std sspecificada

La actividad de proceso "Notificacion dz Evento" esta especificada

La zetividad dz proceso "Dieteccion de Evento" 2std especificada

Lz zetividad dz proceso "Filtrado d= Eventozstd sspecificada

Lz actividad dz proceso "HMenificancia de 1a Catesorizacion de Eventos” estd sspecificada
La zctividad dz proceso "Correlacion dz Eventos” astd especificada

Lz actividad dz proceso "Disparador’zsta especificada

Lz zetividad d2 proceso "Selzccion d2 Respuesta” st sspecificada

Lz actividad dz proceso "Accionss dz Revision" estd sspecificada

La actividad de proceso "Acciones de Clarre" 2sta especificada

Hemeos definido Disparadoras, Entradas, Salidas 2 interfaces de 1a Gestion dz Eventos
Hemeos definido Identificadores Clave dz Proceso (KPT) v las métricas

Hemos definido reportes d la Informacion e Gestion de la Gestion dz Eventos

Hames definido los Retos, Factores Criticos de Exito w Rizsgos de 12 Gastion dz Eventos
Hemes definido =l Proposito, Meta y Objetive dz 1a Gestién de Incidencias

Hamos definido 2l Aleance de 1a Gastién dz Incidencias

Hameos definido =l Valor para 2l negocio de la Gestion de Incidencias

Hames definido las Politieas, Principios, ¥ conceptos basicos dz la Gestion de Incidencias
£z han acordado las Escalas d= Tiempo para todas las stapas é2 mansjo de Incidencias
Estin dafinidos los Modzlos dz Incidencias

Estan definidos las Incidencias Mayorss

Lz actividad = procsso "Identificacion da Incidencia” =std aspecificada

Lz zetividad dz proceso "Resistro dz Incidencia" 2std sspecificada

Lz actividad dz proceso "Categorizacion de Incidencia” esta sspecificada

Lz actividaé 2 procsso "Prioritizacion dz Incidencia” =std aspecificada

Lz zetividad dz proceso "DHaznostico inicial" =std especificada

Lz zctividad dz procsso "Escalamiznto de Incidencia” sstd sspecificada

La actividad de proceso "Invastizacion v Diagndstice" esta sspecificada

La zctividad dz proceso "Resolucion v recuperacion” esta especificada

Lz zetividad dz proceso "Clerre" asta sspecificada

Hameos definido los Disparadorss, Entradas, Salidas = interfaces de 1a Gestidn dz Incidencias
Hemos definido los Indicadores Clave de Proceso (KPI) v las métricas

Heamos definido raportas d 12 Informacion dz Gastion d= 1a Gestitn dz Incidencias

Hemeos dafinido los Retos, Factores Criticos de Exito v los Riszzos d2 12 Gestion dz Incidenci
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Hamos definido 2l Proposite, Meta v Objetive dz la Gestion de Peticidn de Servicios de
Hemos defindo =l Alcance de 1a Gestion de Peticién

Hemos definido 21 Valor para =l negocio da la Gestion dz Paticion

Hemos definido las Politicas, Principios ¥ conceptos bisicos dz la Gestién de Peticién
Existe vn catilogo da solicitudes da servicio con sus SLA an vn SPOC

Lz zctividad "Categorizacion da Solicitudes da Servicio" astd sspecificada

La matriz ée "Priorizacién de Solicitudes de Servicio" estd especificada

El modalo de "Aprobacion Financiera d= Solicitedes dz Sarvicio” estd sspecificada

Estin definidos los procedimisntos ¥ las responsabilidades para la sjecucion de solicitndes de -

Existe un procedimisnto de escalamisnto

32 actualiza = ragistro 1a solicitud de sarvieio 2 medida que avanza haeia o resolucion

La actividad "Clerre" 2std sspecificada

Existen linsamisntos para rezpertura de solicitudes dz servicio

Hamos d=finido los Disparadorss, Entradas, Salidas 2 interfaces dz 12 Gastion dz Peticion
Heamos definido los Indicadores Clave dz Proceso (KPI) v las métricas

Hemos definido reportes de 1a Informacion de Gestion de 1a Gestion de Peticién

Hemos definido los Ratos, Factoras Criticos d2 Exito v los Rizszos para 1z Gastion dz Paticio
%2 rzaliza v documenta regularments la medicion ¥ mejora dz la satisfaccion del clientz v 52 ¢
32 mansjan los raclamaos v felicitacionss dentro del procsso d= mejora

Hamaos definido =1 Propdsito, Mata v Objetive dz 1a Gastién de Problamas

Hemos dafinido 2l Alcance de 1a Gastion d= Problemas

Hemaos definido =] Valor para 2l nesocio d= la Gestidn de Problemas

Hamos =finido las Politicas, Principios, v concsptos bisicos éz Lz Gestion é= Problema: [ NEENIIN

La actividad dz procase "Deteccion de Problema” sta sspecificada

La actividad dz procese "Ragistro de Problama" astd especificada

Lz actividad d= procsso "Catesorizacion dz Problema" sstd especificada

La actividad d= proceso "Priorizacion dz Problama" estd zspacificada

La actividad dz procese "Investizacion v Diasnostico dz Problema" estd especificada

La actividad d= proceso "Solucidn Temporal" estd especificada

La actividad da procaso "Busear un ragistro da arror conocido” estd especificado

La actividad dz procese "Rasol dal Probl " esta ificad

La actividad dz procese "Clarre" 2std sspecificada

La actividad d= proceso "Revision dz Problemas Principalss" estd sspecificada

La actividad d= proceso "Errorzs Detectados 2n 2l Entorno dz Desarrollo” 2std especificada
Hemos dafinido los Disparadores, Entradas, Balidas 2 interfaces de 12 Gestion da Problemas
El ChIS actia como vna fuents valiosz para la Gestion d= Problemas

Tenamos vna Base dz Datos dz Errores Conocida que permits uvn diagndstico ¥ una resolueios
Hemos definido los Indicadoras Clave dz Proceso (KPI) v las métricas

Hemos definido reportes de la Gestién éz Informacion de la Gestién de Problemas

Hamos definido los Retos, Factoras Criticos de Exito w los Rissgos da 12 Gestidn d= Problema

Hamos: dafinido 2] Proposito, Mata v Objetive dz la Gestidn de Accesos

Hemos definido =l Alcance de 1z Gestion de Accesos

Hemes dafinido 2] Valor para 2l nezocio dz la Gestion dz Accesos

Heamos dafinido las Politicas, Principios, v conceptos bdsicos da 1a Gastion dz Aceasos

Lz actividad gz proceso "Requerimiznto de acceso" astd especificada

Lz actividad dz proceso "Varificacion" astd sspecificada

Lz actividad de proceso "Asiznacion da privilesios" sstd sspecificada

Lz actividad gz proceso "Monitorso del astado de identidad" esta especificada

La aetividad dz proceso "Biticora v rastrao de accesos” estd sspecificada

La actividad de procese "Eliminacion o restriccion de privilegios” estd especificada

Hamos: dzfinido los Disparadorss, Entradas, Salidas = interfaces dz 1z Gastidn dz Accesos

Hemeos definido los Indicadores Clave de Proceso (KPT) v las métricas

Hemos definido reportes dz la Gestion de Informacion da 1z Gestion da Accesos

Heamos definido los Ratos, Factoras Criticos da Exito v los Rizzpos da la Gestidn da Acessos
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ANEXO 4: Consideraciones de Disefio en la Implementacion de la Operacion de Servicio

L o o .. » L. Neéstor Margarita Héctor Javier Tiffany Fredd  Marcelo Rocio Gorky
Bl - 4 G de enla de 1a O de Servicio - i Rodri 5 Frri M Mind: Valverde Chasiqui Gali Total Cant. Prom.
(178 |1 Cudl es La cultura de T1 hacia sus clientes 2 3 3 2 2 3 3 2 2 22 3 244444
(179 2 Lainnovacion astd presnte para realizer cambios 2 2 3 3 2 3 3 3 2 23 ) 2,55556
| 120 |3 Sabamos donds astamos parados 2n la escala de: centrados =n la tzenologia verses centrados 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 23 9 2.53556
| 181 |4 Moenitorso y control 25 vn ciclo continue 3 3 3 2 2 4 2 3 2 24 o 266667
| 182 |5 Usamos herramientas para monitorsar =l estado CT claves, ¥ actividades operativas clave 3 2 2 2 Jot applicabli 2 2 2 16 3 200000
(183 |6 Nosa e de que las dicionss ificadas 22 len (6 no == len), v 5 no s=. 3 3 2 3 2 2 2 15 bl 2,11111
(124 |7 Mos s de que 2l randimisnto o 1a utilizacién dz vn components o sistema_ 2std dant 2 3 3 2 3 3 2 2 21 9 2,33333
| 125 |8 Datectamos tipos o nivalas anormales de actividad 2n la infrasstructura (p. gj: da s 3 3 3 2 3 3 3 2 23 o 2.55556
| 126 |@  Datectamos cambios ne autorizades (0. gj: introduccion de softwars) 3 3 2 3 3 3 2 21 o 2,33333
(187 |10 Nos asszuramos del cumplimisnto de las politicas de la orzanizacién (p. =: uso inapropiado 2 3 2 2 3 2 3 2 20 9 222222
| 122 |11 Rastrzamos salidas al negocio ¥ nos assguramos de qua complen los raquerimisntos de ealidad 2 3 3 2 3 1 17 9 1,88880
(189 |12 Rastreamos cualquier informacién que == usada para medir indicadorss clave dz rendimiento 2 3 2 3 2 2 1 17 ) 1,38380
| 130 |13 Usamos herramisntas para convertir la salida del monitorsc en informacion que puads sr di 2 3 2 1 2 2 15 o 166667
(191 |14 Interpretamos ol siznificado de =sa inf i6n 2 3 2 2 1 2 2 16 9 1,77778
(192 |15 Daterminamos donds pueds ser mejor usada Lz informacion 2 3 2 2 1 2 2 16 9 1,77778
* | 193 |16  Nos asszmramos dz que los niveles dacisorios tizsnen acceso 2 12 informacion que l2: parmiticd 2 3 3 1 3 1 16 9 177778
+ | 194 |17 Eamtamos la informacion raportada a la parsona, grupo o herramisnta apropiada 2 3 3 1 2 2 16 o 177778
+ | 195 |18 usamos harramisntas para definir qué condici tan 1 normales o ancrn 3 2 2 2 2 1 2 2 17 o 1,8888%
* | 196 |15 Regulamos &l rendimiento de dispositivos, sistemas o servicios 3 2 2 2 3 1 3 2 19 ol 211111
(197 |20 Madimos la disponibilidad desds una perspactiva é2 TL v d= 1z Orzanizacién 3 2 2 2 3 1 3 2 12 ) 2,11111
= | 198 |21 Iniciamos accion corractiva, que podria ser astomatizada (p. 2: reiniciar un dispositive de m: 3 3 2 3 2 3 2 20 o 222222
(133 |22 Administramos =l bucle d2 control y menitorso 2 2 1 1 3 2 14 g 1,55336
- | 20023  Hemos definido lo que necasita ser monitoreado 3 3 3 2 1 2 17 9 1,33389
| 201 |24  Tenemos monitorso, ¥ control, interne v axterno 3 3 3 3 1 3 2 20 9 222222
202 25 Administramos diferantes tipos d2 monitorso 3 2 3 2 3 1 2 2 19 9 2,11111
203 26 Monitorsamos en ambientes d= prusba 3 2 2 3 1 2 2 17 g 1,38880
- 20427 Administ los rportes v la accién. da por monit 2 2 2 2 1 2 2 15 ] 1,66667
| 205 28 Realizamos auditorias al servicio ds operacién 2 2 3 2 1 1 1 2 15 9 1,66667
| 206|29  En operaciones d= TI tnemos definido vn puents Consola Administracion/Operacionss WL 2 3 2 1 2 1 2 15 ] 1,66667
| 207 |30 En operacionas d2 T tenemos dafinido un rol para la programacion da tareas 2 2 2 2 2 5 3 5 2 25 o 2,77778
20|31 En operacionss d= TI tnemos definido un rol para respaldo v restavracién 3 2 2 2 | B 3 5 2 25 9 277778
| 209|32  En operaciones da TI tenemos definido wn rol dz Imprasién v Salida 3 2 [ 2 2 1 3 1 2 17 s 1,88888
|20 |33 La administracion ée mainframe 25 una practica matura 3 Not applicable 2 2 2 ot applicabli 2 1 2 14 7 2,00000
|2l |34 La administracién d= servidorss y =u soporte s una practica madura 2 3 2 2 2 3 2 3 2 21 ) 233333
- | 212 |35 La administracién de r=d s vna practica madura 3 3 2 2 e s 2 3 2 23 5 235356
© | 213 |36 Almacenamisnto y archivo 2s una prictica madura 3 3 2 2 2 4 2 3 2 23 El 2.55556
214 |37 Administracién de Bases de Datos =5 una prictica madura 3 3 2 2 e s 2 3 2 21 g 2,33333
+ | 216 |38 Administracion de servicios de dirzctorio 23 una prictica madura 3 3 2 2 2 4 2 3 2 23 9 255556
- |26 |38 Soporte 2 squipos da sscritorio = una prictica madura 2 2 2 2 2 2 5 ) 1,66667
+ |27 |40 Administracién de middlawars 25 una prictica madura Not applicable 2 2 3 2 2 2 15 8 1,87500
- 218 |41 Administracién de Intemet/Wsb, é= Mainframe =s una prictica madura 2 2 2 2 3 1 2 2 17 9 1,88380
- | 219 |42  Administracién 6= infrasstroctura v Data center 25 una prictica madura 3 3 2 2 2 3 1 2 2 20 ) 222222
- | 22043 Administracién ds la Servridad dz la Informacién dentro de Operacion dsl sarvicio =s tna pra Notapp]ic:ble—' 2 2 — 3 3 3 2 17 g 2,12500
- | ez PUNTUACION Toe3 84 107 Tos7 7 g " oo7e " 1we 7 o83 Toses Fo3mz 211518
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ANEXO 5: Organizacion de la Operacion de Servicio

o " L Néstor Margarita Héctor Javier Tiffany Fredd  Marcelo Rocio Corly
I de 1a O de A v o P s o S T Eermte  ein Total Cant.  Prom.

|222|1  La funcién d= Mesa de Servicio, =sti definida 3 2 1 2 14 ) 155556
| 224 |2  Tenemos justificacion para v =l rol de la Mesa d2 Servicio definida 3 1 1 2 15 ) 1,66667
|225|3  Tenemos Objetivos para la Masa de Servicio 3 1 1 2 15 9 1,66667

226 |4  Tenemos una clara Estructura Orzanizativa de la Mesa de Servicio 3 1 1 1 12 ) 1,33333

227 |5 El Personal de la Mesa de Servicio =s administrado 3 1 1 2 13 E) 144444
| 228 |6  Tenemos Métricas de 1a Masa de Ayuda 2 1 1 2 11 ) 1,22222
|223|7  Investigamos acerca de la posibilidad de un Outsourcing de 1a Mesa de Servicio 3 2 3 1 2 2 18 s 2,00000
1230 |8 Los Roles dz 1a Gestién Téeniea astin dafinidos 2 2 3 2 2 2 19 ) 211111
|231 |9 Tenemos claros Objetivos de la Gestién Técnica 2 3 1 2 2 16 ) 1.77778
| 232 |10 Hemos definido las Actividades Genéricas de la Gestién Téenica 2 2 2 2 2 17 ) 1,38889

20311 | T una clara Orzanizacién de la Gestién Tecnica 2 3 2 3 2 18 9 2,00000
| 23412  Tenemos Dissfic v Soporta da la Gastién Técnica 2 3 1 3 1 16 ) 1,77778

235 13 Tenemos Métricas d= la Gestién Técnica 2 3 1 2 2 14 E) 1,55556
| 238 |14  Tenemos Documentacién de la Gestién Técnica 2 2 2 2 2 1 2 1 15 ) 1,66667
| 237 |15 ElRol dz Gestién de Operaciones de TI asti dafinido 3 2 2 3 2 1 4 2 24 ) 2,66667
| 232 |16  Los Objativos de 1a Gestién de Operacionas da TI astin definidos 3 2 3 2 1 2 2 20 ) 222222
| 233 |17  Contamos con una Orgzanizacién de Gestién de Operacionas dz TI 3 2 3 2 3 1 2 2 19 ) 211111
| 220 |18  Contamos con Métricas de Gestion de Operaciones de TT s F 2 3 1 F F 135 El 1,66667

241 |19 Contamos con Documentacién de Gestién de Operaciones e T1 2 2 2 3 E 2 3 2 20 9 2,22222

242 |20 ElRol d= Gestién de Aplicaciones asti dafinido 3 2 2 3 1 3 2 22 ) 244444
| 24321  Los Objetivos de la Gestién de Aplicaciones sstin dafinidos 3 2 2 3 2 E 2 22 s 244444
| 244 |22  Contamos con Principos de Gestién de Aplicacionss 3 2 | 3 2 2 2 2 1 18 El 2,00000
| 24523 Hemos dafinido =l Ciclo da Vida da 1a Gastién de Aplicaciones 3 Mot applicable 2 2 2 3 2 3 1 18 E] 2,25000
| 245 |24  Hemos dafinido las Actividades Genéricas de la Gestién de Aplicacionss 3 i 2 2 2 3 2 19 E] 237500
|27 (25 T una clara Orzanizacién de la Gestién de Aplicaciones 3 2 3 3 2 3 1 19 ) 211111
| 248 |26  Responsabilidades y Roles de la Gestién de Aplicaciones estin definidos 3 2 3 3 2 3 2 21 9 2,33333

243 |27 Contamos con Métricas de la Gestibn de Incidencias 2 2 3 2 2 2 16 ) 1,77778

250 |28 Contamos con Documentacién de la Gestién de Aplicacionas 3 2 2 3 2 2 2 18 ) 2,00000
| 251 |28 Contamos con Roles claros de la Mesa de Servicio 3 3 1 1 2 14 ) 1,55556
| 252 |30  Contamos con Roles de Gestién Técnica 3 2 3 2 2 1 1 2 17 s 1,38888
| 253|31 Contamos con Roles de Gestién de Opsraciones = TI 2 2 2 3 2 3 1 2 2 19 B 2,11111
| 254 |32 Contamos con Roles de Gestién de Aplicacionss 3 2 2 s 3 1 3 2 18 ] 2,00000
| 25533 Contames con Roles da Gastién de Eventos 2 2 2 2 3 1 3 2 138 ) 2,00000
| 256 |34 Contamos con Roles da Gastion da Incidentas 2 2 2 2 2 3 1 2 2 138 ) 2,00000
| 257 |35 Contamos con Roles da Gastién da Paticiones 2 2 2 2 3 1 2 2 17 ) 1.88889
| 252 |36 Contamos con Reles dz Gestion 2 Problemas 2 2 2 3 1 2 2 16 5 1,77778
| 263|37 Contamos con Roles dz Gestién de Acceso 2 2 2 3 1 2 2 16 5 1,77778
| 26038  Estamos organizados por Especializacion Téenica 2 2 2 2 3 3 3 1 19 s 211111
| 261 |39  Estamos orzanizados por Actividad s F F 2 2 3 3 3 1 19 s 2,11111
| 262 |40 Est i para Gestionar Py 2 2 2 2 3 3 3 1 19 s 2,11111
| 263 |41 Las Operaciones de TI estin orzanizadas Geozrificaments 2 2 3 1 1 13 B 144444
264 |42  Tenemos Estructuras de Organizacién Hibridas de lo anterior Not applicable 2 2 3 1 1 12 8 1,50000
265 PUNTUACION r 55 d 77 100 57 111 65 " so Nk T o718 7 o37s 1.91733
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ANEXO 6: Consideraciones de Tecnologia en la Operacion de Servicio

. . . .. . Néstor Margarita Heéctor Javier Tiffany Fredd Marcelo Rocio Gorky

- 6 Consideraciones de Tecnologia en la Operacion de Servicio R —— Rodrieuez Sanipatin Erriez M Mind Valverde Chasiquiza GCali Total Cant Prom.

267 |1 Tensmos Tzenologia Intezrada para 12 Gestién de Sarvicio 42 TI 2 1 3 3 1 2 1 2 1 16 g 1,77778
268 |2 Ofrscemos Avto Avuda 2 1 1 2 1 1 2 1 1 12 g 1,33333
269 |3 Tensmos vn Motor d2 Proessos & Flujo dz Trabajo 1 1 1 2 2 1 2 1 1 12 9 133333
270 |4 Tenemos un CME integrado 1 Mot applicable 1 1 1 3 2 2 1 12 g 1,50000
271 |3 Tensmos Tecnologia para 2l Descubrimiento/DesplizguaTicenciamisnto 1 HNeot applicable 1 2 1 1 2 1 1 10 8 1,25000
272 |6  Tenemos Control Remoto 1 Mot applicable 3 1 1 3 1 2 2 14 g 1,75000
273 |7  Tenemos Utilidades de Dizgndstico 1 Mot applicable 2 2 1 2 1 2 2 13 3 1,62500
274 |8 Tenemos facilidades para Reportes 1 Mot applicable 3 3 2 3 1 3 2 13 8 2.,25000
275 |9  Tenemos Tableros de Mando 1 Mot applicable 2 3 2 2 1 2 1 14 3 1,75000
276 |10  Tenemos Intesracion con Gestion del Servicio del Negocio 1 Mot applicable 2 3 2 1 2 1 2 14 8 1,75000
277 11 Ten=mos tecnologiz parz 1z Gestidn d= Eventos 1 Mot zpplicable 3 1 2 1 2 1 1 2 8 1,50000
272 |12 Tensmos tecnologia para 1z Gestidn da Incidencias 1 Mot applicabls 3 1 2 2 2 1 2 14 g 1,75000
273 |13 Tenemos tecnologia integrada ITSM 1 Mot applicable 3 1 2 1 2 1 1 2 3 1,50000
280 |14 Tenemos Flujo d2 Trabajo v Escalamisnto Astomatizado 1 Mot applicabls 2 1 1 1 2 1 2 11 g 1,37500
281 |15 Tensmos aplicativos para Gestion de Peticiones 1 Mot applicable 2 1 1 2 2 2 2 13 3 1,62500
282 |16 Tensmos aplicativos para Gestion dz Problemas 1 HNeot applicable 2 1 2 2 2 2 2 14 8 1,75000
283 |17  Tenemos Tecnologia Intezrada parz 1z Gestion de Servicio 1 Mot applicable 2 2 2 2 2 2 1 14 g 1,75000
224 |18 Tenemos aplicativos para la Gestién dzl Cambio 1 Mot applicable 2 1 2 1 2 1 1 11 3 1,37300
236 |19 Tenemos una CME Integrada 1 Mot applicable 2 1 2 2 1 1 1 11 g 1,37300
286 20 Tensmos vna Bass d= Datos é2 Errorss Conocidos 2 Mot zpplicable 1 1 2 1 1 1 1 10 8 25000
287 |21 Tensmos aplicativos para la Gestion de Accesos 1 Mot applicable 1 1 1 3 2 3 1 13 8 1.62500
285 22 Tensmos tna herramisnta para h=za d= Trabajo 2 Mot zpplicable 1 3 1 1 1 1 2 2 8 1,50000
289 |23  Tensmos vna infrasstructura telefonica sspecifica para mesa de trabajo 1 Mot applicable 1 3 1 1 2 1 1 11 8 1.37500
230 |24 Lz Mesa de Servicio tisne acceso a Herramientas de Soporte 1 Mot applicable 2 3 1 1 2 1 1 2 3 1,50000
291 |25 Tenemos Planificacidn para 1a Continvidad d=l Szrvicio TI para herramisntas d2 soportes ITE 1 Mot applicabls 3 2 1 1 2 1 1 12 g 1,50000
292 PUNTUACION oo N T4 T4 "o " oa " a2 T3 " o3 Toar o203 | L6158
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ANEXO 7: Implementacion de la Operacion de Servicio

5 i . » Néstor Margarita  Héctor T Tiffany Fredd  Marcelo  Rocio Bty
i - —lI d=laily E=iEs Agamundi  Rodriguez  Sanipatin Erriez Moncayo  Minda  Valverde Chasiquiza Caliamo o0 Cant:  From.
284 1 Gestionamos activaments <l cambio =n Lz operacién de servicio 2 Mot applicabls 2 1 2 3 1 2 2 15 8
285 |2 M s W gesti los 4 denad gz cambios 1 Mot applicable 2 1 1 3 1 2 2 13 8
296 |3 Gestionamos la Evaluacion de Cambios 1 Mot applicable 2 1 2 2 2 2 1 13 3
297 |4  Tensmos Factores de Exito del cambio definidos 1 Mot applicable 2 1 1 2 2 2 1 2 8
298 |5 Ewalvamos v gastionamos los risszos en 12 operacion da sarvicio 2 Not applicabls 2 1 2 2 2 2 1 14 8
299 |6  El personal operativo estd involeerado an 2l disefio dz servicios v 1a transicion 3 Mot applicabls 2 2 1 2 2 1 1 14 8
300 |7 Con la planificacion v la implementacion da las tecnologias de administracion de servicios, v 2 Mot applicable 2 2 2 1 3 1 2 15 8
3 |8 Conplant 10n & impl 100 de t logias de administracion de servicios, verificam 2 Mot applicable 3 2 1 2 2 2 1 15 8
302 | Con la planificacion v la implementacion da las tecnologias de gestion de servicios gque hacen 1 Mot applicable 3 2 1 1 3 1 1 13 3
203 10 Con la planificacion v 12 implementacion d= las tecnologias de gestion de servicios gestionan 1 Mot applicable 3 2 2 2 3 1 1 15 8
304 PUNTUACION "1 oo ! Fooas Fo1is " o " o " o1 " 13 Fas 7w
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PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES DE SERVICIOS DE Tl PARA EL BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS
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ANEXO 8: Descripcion de Rol Genérico para Analista de Ticket

BANCO DE LOS PUEBLOS DESCRIPCION DE CARGO

Titulo del rol: Analista de Ticket (Genérico) Fecha de elaboracion:
Septiembre 2018

Departamento Ubicacién

Operaciones y Tecnologias de Informacion Sede Principal

FUNCION GENERAL

1. Asegurar que la prestacion de servicios en curso y la ayuda satisface requisitos de
cliente acordados

2. Trabajar con relaciones comerciales gestion para entender y traducir requisitos de los
clientes en actividades, medidas o componentes de servicio que garanticen proveedor de
servicios puede cumplir con esos requisitos

3. Ausistir en la definicién de modelos de servicio y en evaluacion del impacto de nuevos
servicios o cambios a los servicios existentes a través de la cartera de servicios proceso
de gestion

4. Identificar oportunidades de mejoras de servicio, discutiendo éstas con el cliente y

elevar las RFC (Solicitudes de Cambio) segin corresponda

5. Solicitar datos, estadisticas e informes requeridos para el analisis y facilitar el
Monitoreo y rendimiento eficaz del servicio

6. Proporcionar entrada en atributos de servicio como

7. rendimiento, disponibilidad, etc.

8. Servir como punto de escalada (notificacion)

9. para los principales incidentes relacionados con el servicio

10. Representar al servicio en reuniones CAB

11. Participar en reuniones de revision de servicios internos

12. Participar en reuniones de revision de servicios externos

13. Asegurar que las categorias de servicio en el catdlogo de servicio son exactas

14. Participar en la negociacion de SLAs y OLAS relacionados con el servicio

15. Identificar oportunidades de mejora para inclusion en el registro de CSI

16. Trabajar con el Gestor de CSI para revisar y priorizar mejoras en el registro de CSI

17. Hacer mejoras al servicio.

RESPONSABILIDADES

Gestionar tickets (Incidencias y/o Peticiones)

18. Identificar, diagnosticar, solucionar y documentar incidentes/peticiones segun su area
(Operaciones, Produccién, Desarrollo) en el banco. En caso de ser tickets relacionados
con terceros (especialistas externos), los requerimientos deben igualmente ser
tramitados a través del sistema gestor de tickets para direccionar a solucion.

19. Establecer las acciones para identificar los problemas y buscar soluciones y solicitar
servicios de soporte técnico cuando sea el caso.
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20. Realizar las gestiones de comunicacion ante el usuario, consultor y/o coordinador
inmediato que garanticen una excelente Atencion al Usuario final cuando preste sus
Servicios.

Gestionar Cambios inherentes a su area

21. Participacion en la gestion de cambios a través del adecuado registro de los RFC
relacionados a su area.

22. Planear, ejecutar y documentar las modificaciones y actualizaciones de su area.

23. Establecer las acciones para realizar este tipo de actualizaciones

Gestionar Indicadores de Control

24. Mantener los indicadores de gestion de su rol

25. Gestionar la Configuracion y Activos del Servicio segun su area

26. Soporte en la gestion de activos a través de actividades de inventario planificada.

27. Control de configuracion: afadir, modificar, eliminar Cls o Activos de servicio que le
sean asignados

Seguimiento a las tareas que ejecute su personal (en caso de tenerlos)

Funciones Generales:

28. Cumplir con las normas y procedimientos generales de la organizacion.

29. Ejecutar otras funciones que le asigne su jefe inmediato, acorde al rol, para el
cumplimiento de los objetivos del departamento.

30. Cumplir las normativas de Higiene, Seguridad y Ambiente vigentes.

31. Reuniones de Trabajo.

Continua en la pagina siguiente.
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COMUNICACION
Ambito Frecunencia Nivel de Contacto Dificultad
Interna > Baja I o E O |Mismo Il @ E o |Ruttnama I O E O
Externa 3 Moderada I & E O |Alto I ® E O [Moderada Iy E o
Ambas & Al I « E ®(Cliente I ® E O (Compleja I @ E @
RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
CARGOS, CLIENTES CON MOTIVOS FRECUENCIA
LOS QUE SE RELACIONA BAJA | MODERADA | ALTA
Gerente de Operaciones y Tl Reporte general de funciones ®
Usuarios Desarrollo de solucién segun
sea Operaciones, Produccion o ®
Desarrollo
Asesoramiento en Tecnologias
Proveedores Revision de solucidn segun sea .
Operaciones, Produccion o
Desarrollo
ESFUERZO REQUERIDO
Tipo de Indicador Frecuencia
Tipo Alto Medio Bajo Ninguno | Ocasional | Periodica | Constante
Mental X X
Visual X X
Stress X
Fisico X ] X
HORARIO RIESGO DE ACCIDENTE LABORAL
Diurno Mixto Nocturno. Ninguno Bajo Alto
] O O O @ &
INFORMACION CONFIDENCIAL DE LA ORGANIZACION
Manejo Frecuencia Caracteristica Interpretacion Atributo
Si ® |Ocasional O Completa ® S [ ] Importante
Periddica ® Incompleta & .
No Constante o No 9] Estratégica O
TOMA DE DECISIONES
Dificultad Frecuencia Impacto
Rutinaria o Ocasionalmente O |Un departamento o
Compleja ® Periddicamente O Un area ®
Muy compleja 0 Constantemente [ La organizacién 9
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SOLUCION DE PROBLEMAS

Complejidad Frecuencia
Rutinarios C | Ocasionalmente O
Complejos repetitivos ® | Periédicamente O
Complejos no repetitivos ® | Constantemente ®
SUPERVISION RECIBIDA MOVILIZACION
Continuamente ry | No requiere 0
Reporta progresos @ | Ocasionalmente ®
Evaluacion por resultados @ | Frecuentemente O
COSTO DE LOS ERRORES PLANIFICACION
Impacto sobre una unidad r | Naturaleza Area Impacto
Impacto sobre una funcién < | Operativa @ | Unidad # | Minimo &
Estratégica g |Funcién @ | Moderado o
Impacto sobre la organizacién ® | No aplica o | Organizacion | Alto ®
RESPONSABILIDAD POR EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
Complejidad del equipo Costo de los equipos
Normal & | Bajo O
Complejo @ |Apreciable ®
Muy complejo C | Alto

VERIFICACION Y APROBACION

Nombre

Firma Fecha

TRABAJADOR

TALENTO
HUMANO

GERENTE
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ANEXO 9: Desarrollo de KP109 - Numero de tickets resueltos por la Linea 1y no por

terceros
DEPARTAMENTO OPERACIONES Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION
CcODIGO DE KPI109 UNIDAD DE MEDIDA
INDICADOR % de tickets
DESCRIPCION % Resolucion Gestion de Tickets
OBJETIVO Es el nimero de NUmero de tickets resueltos por la Linea 1 y no
por terceros, dividido entre el nimero total de tickets registrados en
la Gestion de Tickets.
META 100% de tickets resueltos por los técnicos.
FRECUENCIA
Diaria | Semanal | Quincenal | Mensual | Bimestral | Trimestral | Semestral | Anual | Otra

FORMULA

tickets resueltos por técnico x 100

% tickets resueltos por técnicos
% tickets resueltos por terceros

tickets resueltos por terceros x 100

total tickets

total tickets

ENTRADAS PARA EL
CALCULO

e Tickets con estado de escalado a Linea 2 de Soporte.
e Cantidad total de tickets resueltos

FUENTE Sistema de Gestion de Tickets
GRAFICO De barras

DISTRIBUCION Gerencia y Coordinaciones del DOTI
RESPONSABLE Gestor de Tickets
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ANEXO 10. Documento de Aprobacion

BANCO DESARROLLO DE LOS PUEBLOS QUITO, ECUADOR

Gestion de Incidencias y Peticiones de Servicio para el

Propuesta de Tesis de Maestria
Propuesta de Modelo de

Banco Desarrollo de los Pueblos
Basado en ITIL v3:2011

como parte del Plan Estratégico T1

Fecha: 25/11/2018

| .
| Universidad SEK

. Woy.‘\pu’hhpn
[ng. Néstor Aragundi 3
Sotlfoud o
Gerente de Operacioncs y T Quito  BINCOBESARR asud”
Banco Desarmollo de Los Pucblos s e SO erEcncen

Matrz
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