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RESUMEN

En la actualidad el mantener a los clientes satisfechos con los productos y
servicios que ofrece una organizacion genera una ventaja competitiva relevante

que permite mantener e incrementar su rentabilidad econémica.

El objetivo del presente proyecto es analizar y proponer una mejora al servicio
de soporte que presta ITManagement al sistema de apoyo a las operaciones
(OSS) de Telefonica Chile S.A con el fin de disminuir el incumplimiento de SLA
(acuerdo de niveles de servicio) y brindar un servicio eficiente en solucién de

incidentes de soporte.

Para ello se ha considerado usar el estandar ITIL y patrones de procesos
(PPN), los cuales contienen un conjunto de procedimientos de gestion ideados
para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las
operaciones de servicio de soporte y garantizar la continuidad, disponibilidad y

calidad del servicio prestado al cliente.

Se ha asumido un disefio mediante el uso de patrones para el proceso, que va

desde el modelamiento del redisefio hasta una especificacion a nivel de
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prototipo de las nuevas herramientas consideradas en él y que incluyen los

procedimientos de ITIL para la solucion de incidentes y problemas.

En el disefio y desarrollo de la herramienta de apoyo al proceso se utiliza una
aplicacion Open Source que le brinda flexibilidad para probables modificaciones

0 adaptaciones en diversas plataformas en caso de ser requerido.

En la evaluacion econdomica se cuantifican los ahorros producto de los
beneficios explicados anteriormente y se calcula el VPN del proyecto,
obteniéndose un VAN de 48,888 millones de pesos, para una tasa de

descuento de 12.8% que es la utilizada en proyectos similares.

Finalmente, se estudi6 el aporte de este proyecto en la generacion de
conocimiento util a negocios similares donde se requiere un servicio de soporte

para productos complejos.
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Capitulo 1
Introduccién

ITManagement es una empresa consultora chilena que tiene su foco en las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), con un claro objetivo de
contribuir para la competitividad de las empresas de telecomunicaciones en el

ambito nacional e internacional.

La principal preocupaciéon de ITManagement es construir y difundir una
estrategia coherente de relacion con sus clientes, buscando el conocimiento de
sus necesidades y deseos con el fin de prestarles un servicio de consultoria que
lo satisfagan de forma personalizada. La estrategia que guia las acciones y
herramientas para la relacion con los clientes es basada en el concepto de
marketing 1 a 1 que busca responderle de forma personalizada a cada cliente.
Asi se busca conocer profundamente las necesidades de cada cliente
interactuando con él dentro de sus preferencias y servicios de forma que

reconozca el valor que esta recibiendo.

ITManagement esta comprometido con la mejora de los productos que ofrece y
sus procesos internos de gestién, con el fin de lograr la eficiencia en costos, uso

de los recursos y servirle mejor los clientes y la sociedad.

Luego de analizar el modelo de negocio del servicio de soporte a las
operaciones se determina que las operaciones carecen de automatizacién,

estandarizacion y control y no se encuentran alineadas con la estrategia
1



comercial de la empresa. Por lo tanto se decide reforzar las operaciones de
soporte para brindar un servicio de calidad a los clientes.

Para solucionar lo anterior se propone el presente proyecto con el fin de permitir
un mejoramiento del servicio de soporte para clientes de ITManagement
mediante una disminucién del incumplimiento de SLA (acuerdo de niveles de
servicio) y un servicio eficiente en solucién de incidentes de soporte.

El contenido del presente trabajo se ha estructurado de la siguiente manera:

{1 El capitulo 1 presenta el contenido del presente trabajo.

1 El capitulo 2 relata las caracteristicas de la organizacion donde se
suscribe el presente proyecto. Se da un contexto en términos de su
historia, campos de actuacion, clientes y andlisis del medio interno y
externo.

1 El capitulo 3 contextualiza a los sistemas de apoyo a las operaciones
gue son el producto para el cual se redisefia el servicio de soporte. Se
detalla las caracteristicas del producto, beneficios que otorgan y su
historia comercial.

1 El capitulo 4 detalla al lector la situacién actual del servicio de soporte de
ITManagement a los sistemas de apoyo a las operaciones. Se
contextualizan los objetivos, los actores que intervienen en el proceso y

un flujo general del proceso actual.



El capitulo 5 define el proyecto con base en la problemética del proceso
actual y la situacion actual en Chile. Se detalla el objetivo general y
especifico del proyecto y los factores de éxito y fracaso.

El capitulo 6 expone el marco tedrico conceptual que trata sobre las
mejores préacticas de ITIL enfocadas en la gestibn de incidentes de
soporte.

El capitulo 7 detalla el marco metodoldgico para alcanzar los objetivos
del proyecto.

El capitulo 8 expone el planteamiento estratégico de la organizacion.
Este se realiza en base al planteamiento del modelo Delta.

El capitulo 9 detalle el modelo de negocio del proceso de soporte a los
sistemas de apoyo a las operaciones alineado con el planteamiento
estratégico e incluye la justificacién econdémica para su incorporacion.

El capitulo 10 detalla el disefio de la arquitectura de procesos en base
macroprocesos que intervienen en el servicio de soporte y explicacion de
la cadena de valor.

El capitulo 11 comprende la arquitectura de procesos que logra darle una
adecuada funcionalidad al negocio. Detalla los subprocesos y las
relaciones entre ellos por medio de flujos de informacion. Se realiza la
instanciacion de patrones de procesos de ITIL.

El capitulo 12 detalla los diagramas BPMN que describen las logicas

necesarias para la realizacion de las tareas planteadas.



El capitulo 13 detalla el disefio UML de la aplicacibn de apoyo:
diagramas de casos de uso, diagramas de secuencia, diagramas de
secuencia extendidos, diagramas de secuencia fisicos y el modelo de
datos fisico.

El capitulo 14 realiza una introduccién a la tecnologia empleada para el
desarrollo del prototipo, asi como los detalles de la implementacion de
cada uno de los requerimientos planteados en el capitulo 13.

El capitulo 15 describe la gestion del cambio en términos del contexto
organizacional de ITManagement. Se describen los actores involucrados,
desafios, estrategia empleada y los cambios organizacionales a causa
de la implementacion de las nuevas practicas.

El capitulo 16 describe la generalizacion de los procesos con la finalidad
de construir un framework que permita desarrollar soluciones genéricas y
a la vez particulares, para organizaciones distintas pero con
problematicas comunes y que puedan ser abordadas por este tipo de
solucion.

El capitulo 17 presenta las conclusiones del presente trabajo.

El capitulo 18 describe la bibliografia consultada.



Capitulo2
Antecedentes de laorganizacion

2.1 ITManagement

ITManagement es una empresa consultora del sector
de las telecomunicaciones e ingenieria del software.

Cuenta con 15 profesionales altamente calificados,

instalados en la comuna de Providencia de la ciudad de - _
llustraciéon 1. Logotipo de

ITManagement

Santiago de Chile.

Su principal cliente es Telefonica Chile, para el cual administran la informacion
de sus redes y le prestan el servicio de soporte al sistema de apoyo a las
operaciones de la compafiia.

ITManagement trabaja como partner de CPgD, empresa que se sitla entre los
mas conceptuados polos tecnoldgicos del mundo en telecomunicaciones vy
Tecnologia de la informacion, y se considera como el mayor centro de
investigacion de América Latina. Brinda apoyo, de manera imparcial vy
competitiva, a cualquier organizacion donde la convergencia de datos y las

innovaciones tecnologicas se hacen imprescindibles.

2.2 Historia

La consultora ITManagement abrié sus puertas en el mes de enero del afio

2009 en el sector de providencia de la ciudad de Santiago de Chile. Hasta la
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presente fecha ha realizado trabajos de
administracion de los datos de las redes de

Telefénica Chile, en donde se responsabiliza de

la delicada labor de migracion de informacion
. llustracion 2. Avenida Providencia

entre los sistemas de la empresa y presta

servicio de auditoria sobre la calidad de la informacion ingresada. En el

segundo semestre de 2009 ITManagement firmd un contrato para la prestacion

del servicio de soporte a los sistemas de apoyo a las operaciones a Telefénica

Chile.

2.3 Areas de actuacion

Sus 15 profesionales altamente capacitados, reconocidos por su creatividad y
compromiso con elevados niveles de calidad, hacen de ITManagement una
organizacion integrada, dindmica y estratégicamente posicionada que agrega
valor a sus clientes en consultorias tecnolégicas y desarrollo de TICs.
Mantienen esta posicion los atributos y competencias siguientes:

1 Ajuste a las necesidades y tendencias del mercado.

9 Transferencia de tecnologias para la industria de telecomunicaciones.

1 Fortalecimiento de software de alto valor agregado.

9 Desarrollo de Software.

Las soluciones que ofrece ITManagement son: Software, Servicios de Soporte

para productos tecnolégicos y Tecnologia de productos que se aplican en los
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sectores de Telecomunicaciones, Eléctrico, Financiero, Industria, Corporativo y

la Administracion publica.

2.4 Modelo de negociade ITManagement

El modelo de negocios de ITManagement se centra en ofrecer nuevos servicios
y tecnologias con calidad y rapidez para aumentar la competitividad y agilidad
de los clientes en diferentes procesos de sus negocios. Para ello construye
difunde una estrategia coherente de relacion con sus clientes, buscando el
conocimiento de sus necesidades y deseos para crear productos y servicios
que los satisfagan de forma personalizada en el sector de las

telecomunicaciones.
2.5 Analisisdel medio interno y externo

2.5.1 Anadlisis de las cinco fuerzas de Porter

1) Amenaza de entrada de Nuevos Competidores: Baja.

Existen altas barreras de entrada para el desarrollo y difusion de productos
complejos para el sector de las telecomunicaciones debido a: poder
financiero, acuerdos estratégicos y Know how.

2) Poder de Negociacion de los Proveedores: Alto.

Debido a que el principal proveedor de ITManagement es Telefonica Chile,

esté tiene un alto poder de negociacion en los acuerdos.



3)

4)

M

5)

Poder de Negociacion de los Compradores: Baja

Los clientes pueden negociar el precio de los productos de Tl pero para
ellos es muy costoso cambiar de producto después.

Hay poca existencia de sustitutos.

Existe ventajas diferenciales de productos.

Amenaza de Productos Sustitutos: Baja.

Los clientes son poco propensos a sustituir los sistemas de apoyo a las
operaciones.
Los precios son muy altos.

Rivalidad entre competidores: Baja.

Debido a los andlisis anteriores se puede concluir que el sector produce una

alta rentabilidad para la empresa.

2.5.2 Analisis FODA

1)
1
1

T
2)

M

Oportunidades

Empresas que necesitan tecnologias nuevas.

Retencién de clientes actuales.

Generar y promover soluciones tecnoldgicas nuevas para las empresas
de telecomunicaciones.

Ganar un liderazgo tanto nacional como a nivel de Latinoamérica.

Amenazas

Legislacion internacional.



4)

Acuerdos de partners y con los clientes.

El servicio de soporte actual no apoya estratégicamente a la empresa.
Fortalezas

Acuerdo de Partner con CPgD.

Satisfaccion del cliente de Telefénica con el producto.

Descentralizacidon de la organizacion.

Debilidades

El Servicio de soporte a los sistemas que se provee es ineficiente.



Capitulo3
Antecedentes de los stemas de Apoyo a las
operaciones

3.1 Descripcién

Actualmente los proveedores

de servicio de

customers

telecomunicaciones requieren streels

que sus sistemas de apoyo a it

las operaciones provean una
alevation

vista completa de su red. Con

land usage
la competicion feroz y el

aumento de las exigencias

real world

regulatorias, es crucial

responder rapida y eficientemente
llustracion 3. Vistas de un sistema de apoyo a la

a las demandas de los clientes. operaciones

ITManagement entiende la importancia de tener una vista real y de gran
alcance de su red fisica y légica, con controles y monitoreo, integrada a otras
aplicaciones existentes. De esa forma, es mucho mas barato y eficiente
mantener y mejorar el aprovisionamiento de los servicios y sus procesos
asociados. Los sistemas de apoyo a las operaciones son una solucion que

automatiza los procesos de control de las redes fisica y logica en una empresa
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de telecomunicaciones. Desde las fases de planificacion, disefio y construccion
hasta el aprovisionamiento de servicios y gestion de los elementos de la red,
pasando por el soporte al equipo de mantenimiento. También provee datos
importantes a otras actividades, incluyendo anélisis de mercado, relacién con el

cliente, finanzas e informes exigidos por los organismos reguladores.

3.1.1 Gestién de red externa
Controla en su base de datos geografica los elementos de la red externa y el
mapeo urbano (calles, cuadras y lotes). Posee funciones para planificacion,

disefio, construccion de la red externa y aprovisionamiento de servicios.

3.1.2 Gestion de Red Interna
Controla en su base de datos los elementos de la red interna. Posee funciones
para el modelado fisico y légico de los equipos, disefio, registro de la red interna

y aprovisionamiento de servicios.

3.2 Beneficios

Los sistemas de apoyo a las operaciones permiten el retorno de la inversién en

la infraestructura de red, de varias maneras.

Aumento de ingresos: Realiza el andlisis de mercado con base en informacion

especifica de los clientes y asociados a su localizacion geografica como
demanda por nuevos servicios, crecimiento demografico, utilizaciéon de los
servicios y eficiencia de la red i permiten un direccionamiento mas eficiente de

las inversiones
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Aumento de la eficiencia operativa: informacion integrada sobre los recursos

de la red y sus elementos permiten seleccionar la mejor opcion para atender las
expectativas de la empresa y la necesidad de los clientes. Altas tasas de
aprovisionamiento automatico de servicios optimizan el uso de los recursos de

red, aumentando la agilidad y reduciendo drasticamente los costos.

Mejoria en la satisfaccién del cliente: una vista completa de su red permite

que areas afectadas por fallas se recuperen rapidamente, obteniendo
inmediatamente los mejores recursos y respuestas a las reclamaciones de los

clientes.

Aumento de control vy monitoreo: Funciones como control de acceso, historial

de modificaciones, consultas y generacion de informes comparten informacién
corporativa, aumentando el control y el monitoreo de la red, aun en el caso que
empresas contratadas sean responsables por su operacién y mantenimiento.
Toda la informacién relacionada a las redes fisica y légica se almacena en una
base de datos centralizada, permitiendo que diferentes usuarios autorizados la
accedan y mantenga actualizada en tiempo real. El almacenamiento de datos
en un Unico repositorio no sélo busca eliminar redundancias y posibles
inconsistencias entre las diferentes fuentes de informacion, sino también
suministrar una vista global de toda la red interna y externa, agilizando los

procesos operativos.
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3.3 Historia comercial

El sistema de apoyo a las operaciones al que ITManagement le presta servicio
de soporte esta instalado en las mayores empresas de telecomunicaciones de
Brasil, Estados Unidos, Colombia, Chile y México. En el caso de telefénica
Brasil este controla 14 millones de lineas telefénicas en un ambiente de alta
disponibilidad, 24 horas al dia y siete dias a la semana, y es operado

simultdneamente por 1000 usuarios.
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Capitulo4
Servicio de soporte a los sistemas de apoyo a
las operaciones

El servicio de soporte que presta actualmente ITManagement estd mapeado
con base en los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y modelo de CMMI nivel

3.

4.1 Objetivosdel servicio

91 Atender a los clientes de una manera personalizada y transparente.

1 Atender los requisitos técnicos en los plazos acordados con los clientes.

4.2 Descripcionde los actores

Cliente Son empresas de Telecomunicaciones que tienen instalado
un sistema de soporte a las operaciones. En el caso de
Chile es Telefonica Chile S.A.

Aplicacién de | Fue desarrollado como una solucion para facilitar la creacion
mesa de ayuda |y el seguimiento de las solicitudes de soporte y
mantenimiento de los productos. Centraliza la informacién y
permite al cliente una atencion estdndar. Con visiones
especificas para cada usuario, el sistema controla las
acciones efectuadas por los clientes e integra los equipos de
soporte de los diferentes niveles de atencién.
Las funciones de la mesa de ayuda son:

1 Reqgistro detallado de las actividades implementadas

durante los procesos para solucionar el problema.
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1 Notificacion por e-mail a todos los contactos
involucrados en cada accion efectuada y solucién
presentada.

Posibilidad de desarrollo paralelo de soluciones.
Control automético de los SLA.

Registro de las horas utilizadas para el tratamiento de
una solicitud por parte del técnico responsable.

Soporte Nivel 1

Son los responsables de:

9 Aclarar dudas basicas de operacion y preguntas
técnicas cuyas respuestas no consten en la
documentacion del producto.

1 Crear, registrar, reenviar y acompaiiar las solicitudes
del cliente.

1 Proveer informacion al cliente sobre nuevas
versiones, releases y patches correctivas.

1 Mantener el cliente informado sobre la ejecucion de
las solicitudes abiertas, teniendo control inclusive
sobre las solicitudes que estan en los niveles 2 y 3.

1 Proveer informes mensuales sobre la ejecucion de
todas las llamadas del cliente.

1 Mantener el historial de todas las solicitudes del
cliente.

9 Solicitar del cliente informacién, archivos y datos
inclusive archivos de configuracion, logs y traces que
puedan ayudar en la resolucidon del problema
reportado.

Reenviar soluciones a las solicitudes de los clientes.
Cerrar la solicitud tras el aval del cliente o cuando no

haya informacion suficiente para la ejecucion de las
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soluciones, después de efectuar cinco pedidos
formales (por e-mail y teléfono).

Soporte Nivel 2

Son los responsables de:

Diagnosticar errores.

Recomendar capacitaciones y operaciones asistidas.
Ejecutar pruebas y simulaciones de error en CPQqD,
siempre que sea necesario, en el ambiente de
pruebas del cliente a través de acceso remoto.
Analizar la frecuencia de la incidencia de los errores y
tomar acciones necesarias para buscar la solucion.
Hacer actualizaciones de nuevas versiones, releases
y patch correctivas cuando asi conste en contrato.
Garantizar la consistencia y la ejecucion de
instalacion de nuevas versiones, releases y patches.
Reenviar al soporte de nivel 3 las solicitudes que

requieran andlisis y/o soluciones mas complejas.

Soporte Nivel 3

Son los responsables de:

Dar continuidad al proceso de solucién de la solicitud.
Producir 'y documentar los procedimientos
desarrollados para la solucion de las solicitudes.

Definir y documentar las soluciones definitivas

encontradas.

Tablal. Descripcion delos actores del servicio de soporte
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4.3 Flujogeneral del proceso actual

Realiza
Peticion

La empresa cliente solicita el servicio de soporte al
representante mas cercano via la mesa de ayuda, email o

telefGbnicamente.

Atencion de N1

. Si la solicitud se hace via email o telefonica se realiza el
Realiza el
registro registro de la solicitud en la mesa de ayuda.
Se realiza el soporte de nivel 1, cuyas funciones estan
¥

descritas en el punto anterior. Si el soporte de nivel 1 no

logra solucionar el problema se envia al nivel 2.

L d
Atencion de N2

Se realiza el soporte de nivel 2, cuyas funciones estan
descritas en el punto anterior. Si el soporte de nivel 1 no

logra solucionar el problema se envia al nivel 3.

3

Atencion de N3

Se realiza el soporte de nivel 3, cuyas funciones estan

descritas en el punto anterior

Cierre de
solictud

Se cierra la solicitud si la solucién satisface las necesidades

del cliente.

<

Tabla2. Flujo general del proceso actual

17




Capitulo5
Definiciondel Proyecto

5.1 Situaciénactual del proceso en Chile

En Telefénica Chile S. A. actualmente esta implantado un sistema de apoyo a
las operaciones al que ITManagement le brinda el servicio de soporte de Nivel
1. Actualmente las responsabilidades de ITManagement son realizar una
definicibn completa del requerimiento y escalarlo al nivel 2 y 3 donde los

especialistas técnicos resuelven los requerimientos.

GESTOR DE TICKET
DE CONTACT
CENTER

Soporte |

registra tickets m
responde preguntas

obtiene solucion 6

Mesa de ayuda
"Contact Center"

SOPORTE EN
BRASIL

llustracion 4. Situacion actual del proceso de soporte
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Actualmente se reciben alrededor de 550 peticiones de soporte / mes de
Clientes de Colombia, Brasil, USA, Chile. En el caso de Telefonica Chile la
clasificacion de tipo de tickets es la que se muestra en el siguiente grafico. Se
ha corroborado que la tendencia de los tickets en las demas empresas es
aproximada.

En los proximos meses se realizara la implantacion del sistema en una empresa
de telecomunicaciones de México. En el afio 2009 se gana un contrato para
implantar el sistema en el grupo TLATAM (Telefonica de América Latina). Habra

otras implantaciones en empresas de Telefénica en los préximos 3 afios.

:Que Supone en los proximos 3 aflos? ,))I

+Aumento del40% de Tickets
*Un aumentc en el numeroc de
capacitaciones y gestion del cambio
por parte de la compafia (aprex.5 )
*Un reto para la compafiia de seguir
prestando un servicio consistente en
estrategia de marketing 1-1

7/

5.2 El Problema

Actualmente se observa una necesidad de redisefiar el servicio de soporte para
qgue permita cumplir con las estrategias actuales de ITManagement. Se pueden

identificar las siguientes problematicas en el servicio:
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1 Se incurre frecuentemente en incumplimientos de SLA debido al
aumento de incidencias por parte de la incorporacion de nuevos clientes
en el mercado.

1 Existen interrupciones de trabajo en las empresas de los clientes que
generan altos costos debido a la inoperatividad.

1 No existen herramientas tecnoldgicas de apoyo para la reutilizacion de
conocimiento de soporte que generen una reduccion de los tiempos de
atencion

1 No existen herramientas tecnoldgicas de apoyo a la capacitacion de
nuevos usuarios, lo que conlleva a tener una larga curva de aprendizaje
por parte de las empresas clientes.

1 No existe un proceso de mejora continua del servicio de soporte.

A continuacion se representa el servicio de soporte actual de una forma muy

resumida con propésito de entender posteriormente el redisefio propuesto.
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Froceso representado
excluyendo excepciones.
Solo con propdsitos oa
entender el redisefo
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llustracion 5. Explicacion general del proceso actual

5.3 Descripcion de la oportunidad

La oportunidad de mejora del proceso de soporte actual a los sistemas de
apoyo a las operaciones es clara. Se centra redisefiar el proceso actual de
soporte para proporcionar un servicio eficiente a los clientes actuales para que
estos no sufran demoras prolongadas en resolucion de incidentes, tengan una
curva de aprendizaje del sistema menor y se disminuyan las interrupciones en
las operaciones de su empresa. Esto permitira mantener la buena imagen de
ITManagement en el mercado, apoyar la busqueda de nuevos clientes

internacionales y administrar mejor sus recursos internos.
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Objetivo General

Redisefar el servicio de soporte de ITManagement a los sistemas de apoyo a

las operaciones mediante la implementacion de estrategias y mejores practicas

que permitan brindar un servicio eficiente a la solucion de incidentes.

55

5.6

Objetivos especificos

El primer objetivo del proyecto es estandarizar los distintos tipos de
conocimiento que se manejan a lo largo del proceso de soporte mediante
una definicion explicita de informacion relacionada con tickets resueltos
histéricos, manuales de usuarios y operador, logs del sistema y
mensajes de error.

El segundo objetivo pretende disminuir los tiempos de atencion de
solicitudes y escalabilidad de tickets de soporte por medio de una base
de conocimiento que serd una fuente de apoyo a la toma de decisiones
en el nivel 1 de soporte. La base de conocimiento acumulara en el
tiempo la informacion del objetivo anterior.

El tercer objetivo es prevenir la aparicion de problemas por parte del
usuario mediante la puesta en servicio de una herramienta
retroalimentativa del proceso de soporte que estara conectada a la base

de conocimiento mediante permisos especiales.

Factores de riesgo

Entre los factores de Riesgo que tiene el proyecto se pueden identificar:
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5.7

Validacion de la rapidez del sistema y su flexibilidad. Implementar la
complicada flexibilidad requerida para un servicio de soporte y al mismo
tiempo minimizar los tiempos totales del proceso.

Realizacion de pruebas al sistema: Seguridad y efectividad de las
bldsquedas

Permisos de acceso a los manuales de operador para que sea posible
crear una taxonomia del conocimiento del sistema.

Acceso a la informacion de soporte de la mesa de ayuda para la
realizacion del estudio de errores frecuentes, generacion de FAQ y de un
buscador del historial de errores.

Acceso al personal de soporte, usuarios y analistas de sistema que
permita crear un canal de comunicacion eficiente para el avance del
proyecto

Realizar la gestion del cambio con los analistas de soporte

Factores criticos de Exito

Apoyo financiero, RRHH y documental de ITManagement.

Apoyo por parte de Telefonica Chile en la realizacion de la gestion del
cambio

Correcto Ingreso de la informacion a la base de conocimiento.

Correcta Gestién del cambio en ITManagement para la prestacion del

servicio de soporte de nivel 1.

23



Correcto mantenimiento del apoyo de Tl
Actualizacion de los manuales de usuario y operacion
Marketing Interno: Dar a conocer oportunamente el proyecto, para que

las personas estén alineadas y comprometidas con sus objetivos y

funcionamiento.
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Capitulo6
Marco tedrico conceptual

6.1 ITILy las buenas practicas en la gestién de servicios Tl

En un mercado tan altamente competitivo como es el sector de las
telecomunicaciones se hace necesario contar con procesos eficientes a lo largo
de toda la cadena de valor. Dada la expansion de la empresa ITManagement, la
innovacion de nuevas tecnologias TICs, el aumento del nimero de empresas
clientes y nuevas exigencias de contar con certificaciones, se generan
necesidades crecientes de requisitos y expectativas del cliente con los servicios
y productos adquiridos. Esto hace necesario desarrollar una relacion con el

cliente de buena calidad y proporcionarle un buen soporte al servicio.

Para hacerle frente a esa presion, las organizaciones realizan benchamarking
frente a sus competidores y tratan de reducir las brechas de capacidad. Una
forma de cerrar estas brechas es la adopcion de buenas préacticas en la
industria. Hay varias fuentes de buenas practicas, incluidos los marcos publicos,
las normas y el conocimiento de propiedad de organizaciones e individuos.

En este contexto el framework ITIL es una fuente de buenas préacticas para la
gestion de servicios Tl de cualquier tipo de empresa. Es usado a nivel mundial
por las organizaciones para establecer y mejorar sus capacidades en la gestion

de servicios TI.

Consiste de 5 libros:
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Mejora
continua del
servicio

Estrategia de Disefio del Transicion Operacion

servicio servicio del servicio del servicio

llustracion 6. Libros de ITIL

Cada publicacion aborda tematicas que tienen un impacto directo en el
desempefio de un proveedor de servicios. La estructura de la base es en forma
de un ciclo de vida. Es reiterativo y multidimensional. Asegura que las
organizaciones se crean para aprovechar las capacidades en un area para el

aprendizaje y la mejora de otros.

Estrategia del servicio: proporciona orientacion

sobre como disefiar, desarrollar e implementar la
gestion del servicio, no sélo como una capacidad
organizativa, sino también como un activo

estratégico. Se ofrecen orientaciones sobre los

principios que sustentan la practica de la gestion de
servicios que son Utiles para el desarrollo de
politicas de gestion de servicios, directrices y procesos a traves del ciclo de vida
de ITIL. Los temas cubiertos en estrategia del servicio de incluir el desarrollo de
los mercados, internos y externos, los activos de servicios, catalogo de servicios
y la aplicacion de la estrategia a través del ciclo de vida del servicio. Gestion
financiera, gestion de la cartera de servicios, desarrollo organizacional y riesgos

estratégicos son entre otros temas importantes.
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Disefio_del servicio: proporciona una guia para

el disefio y desarrollo de servicios y procesos de
gestion de servicios. Cubre los principios de
disefio y los métodos para la conversion de
objetivos estratégicos en la cartera de servicios y
activos de servicios. El alcance del servicio de

disefio no se limita a los nuevos servicios. Incluye

< ML

‘
Service Design )—\

\

:
-

2

los cambios y mejoras necesarias para aumentar o mantener el valor a los

clientes durante el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios,

el logro de niveles de servicio y la conformidad con las normas y reglamentos.

Esto lleva a las organizaciones sobre como desarrollar las capacidades de

disefio para la gestién de servicios TI.

Transicion del servicio: proporciona orientacion

para el desarrollo y mejora de las capacidades
para poner en marcha los servicios nuevos y
modificados en operacién. También es una guia
para mitigar los riesgos de fracaso y de
interrupcién mientras se pone en marcha los

nuevos servicios. El libro combina practicas de

os .
=m [oG.c]

|

gestion de la entrega, programa de gestion y administracion de riesgos y los

coloca en el contexto practico de gestion de servicios TIl. Proporciona

orientacion sobre el manejo de la complejidad relacionada con los cambios a los
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servicios y servicio de gestion de los procesos, evitando consecuencias no
deseadas al tiempo que permite a la innovacion. Se ofrecen orientaciones sobre
la transferencia del control de los servicios entre los clientes y proveedores de

Servicios.

Operacion del servicio: incorpora las practicas

para la gestion del servicio de operaciones. Se
incluye una guia en el logro de la eficacia y la
eficiencia en la prestacion de servicios y apoyo a
fin de garantizar un valor para el cliente y el

proveedor de servicios. Se ofrecen orientaciones

sobre la manera de mantener la estabilidad en
operaciones de servicio, lo que permite cambios
en el disefio, la escala, alcance y niveles de servicio. Las organizaciones
cuentan con directrices del proceso, los métodos y herramientas para su uso en
el control de dos perspectivas principales: reactiva y proactiva. Los gestores y
los profesionales disponen de conocimientos que les permita tomar mejores
decisiones en ambitos como la gestion de la disponibilidad de servicios, control
de la demanda, la optimizacién de utilizacion de la capacidad, la programacién
de operaciones y la solucién de problemas. Se ofrece orientacién en el apoyo a
las operaciones a través de nuevos modelos y arquitecturas tales como

servicios compartidos, utility computing, servicios web y comercio movil.
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Mejora continua del servicio: proporciona una

guia fundamental para la creacion y el
mantenimiento de valor para los clientes
mediante un mejor disefio, introduccidn y gestion
de servicios. Combina los principios, practicas y
métodos de gestion de la calidad, gestion del
cambio y la mejora de la capacidad. Las

organizaciones aprenden a realizar mejoras

incrementales y de gran escala en la calidad del servicio, la eficiencia operativa

y continuidad del negocio. Se ofrecen orientaciones para vincular los esfuerzos

de mejora y resultados en el servicio de estrategia, disefio y servicio de

transicion del servicio.

El redisefio propuesto se basa en el libro de operacién del servicio cuyo objetivo

como se describié con anterioridad es de coordinar y llevar a cabo las

actividades y procesos requeridos para entregar y administrar los servicios en

los niveles acordados a los usuarios de negocios y clientes. Operacion del
servicio también se encarga de la gestion continua de la tecnologia que es

utilizada para entregar el servicio. Monitorea el desempefio, evalla indicadores

y recopila datos de forma sistematica.
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6.2 Macroproceso de ITIL de operacion del servicio

Hay una serie de importantes procesos de operacion del servicio que se deben
enlazar juntos para proporcionar una eficacia global a la estructura empresarial

de TI.

Gestion _de_eventos: controla todos los eventos que se producen en la

infraestructura de TI, supervisa el funcionamiento normal y detecta y escala las

excepciones.

Gestion de incidentes y problemas: la gestion de incidentes se concentra en

la restauracion del servicio que se ha visto afectado de forma inesperada o
interrumpido por el usuario de la manera mas rapida posible a fin de minimizar
el impacto en el negocio. La gestion de problemas se refiere a: andlisis de las
causas para determinar y resolver las causas de los incidentes, las actividades
proactivas para detectar y prevenir futuros problemas e incidentes y reconocer
los errores y almacenarlos en una base de conocimiento con el fin de establecer

diagndsticos y resoluciones mas rapidas.

Satisfaccion _de requerimientos: es el proceso para gestionar los

requerimientos de servicio muchos de ellos sencillos y de bajo riesgo que
comienzan a travées de la mesa de ayuda, pero utilizando un proceso

independiente similar al de gestion de incidentes.

Gestién _de _acceso: es el proceso que gestiona los permisos de acceso al

servicio de Tl para los usuarios autorizados y no autorizados.
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Segun la definicién del proyecto en el punto 5.4 el proyecto esta enfocado a
implementar las buenas practicas para la gestion de los incidentes, por lo tanto
a continuacion el enfoque sera el estudio de la gestion de incidentes y
problemas segun ITIL. EIl objetivo principal del proceso de gestidon de incidentes
y problemas es restablecer el funcionamiento normal de servicio lo antes
posible y minimizar el impacto en las operaciones comerciales del cliente,
garantizando asi que los mejores niveles posibles de calidad de servicio y la
disponibilidad se mantengan. inor ma | funcionami ento

agui como operacion de servicio dentro de los limites del SLA.

6.3 Proceso de gestién de incidentes
El valor de la gestion de incidentes esta en:

1 La habilidad para detectar y resolver los incidentes, que se traduce en
menor tiempo de inactividad de la empresa, que a su vez significa una
mayor disponibilidad del servicio. Esto significa que el negocio es capaz

de explotar la funcionalidad del servicio tal como fue disefiado.

1 La capacidad de alinear la Tl con las prioridades de la actividad
empresarial en tiempo real. Esto se debe a que gestién de incidentes
incluye la capacidad para identificar las prioridades del negocio y asignar

dindmicamente recursos segun sea necesario.

1 La habilidad de identificar las posibles mejoras a los servicios. Esto

sucede como resultado de la comprension de lo que constituye un

31

del



incidente y también de estar en contacto con las actividades de las
empresas del personal operativo.

1 La mesa de ayuda puede, durante su gestion de los incidentes, identificar

servicios adicionales o requisitos de capacitacién en Tl o los negocios.

6.3.1 Proceso

De gestién de De la interace ielns De un emasil al
llamada de = ;
eventos web : senicio tecnico
s uario

Identficacién
del incidente

Ingres o del
incidents

Categor izacién
del incidente

£Requerimiento
de senicio?

A satisfaccian
de

requer imientos

Priorizacién de
incidents

Proced miento
para incidentes
mayores

Diagnastice
inicial

Escalamiento a|
23 nivel

Investigacion y
diagnostico

L

Resolucion del
incidents

!

Ciemre del
incidents

Fin

llustracion 7. Flujo segunITIL del proceso degestion de incidentes
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6.3.1.1 Identificacién del incidente

El trabajo no puede empezar a hacer frente a un incidente hasta que se sepa
que ha ocurrido un incidente. Por lo general, inaceptable, desde una
perspectiva empresarial, que esperar hasta que un usuario se ve afectada y en
contacto con el centro de servicios. Como medida de lo posible, todos los
componentes claves deben ser controlados de manera que los fallos o posibles
fallos que se detectan precozmente para que el proceso de manejo de
incidentes se puede iniciar rapidamente. ldealmente, los incidentes deben ser

resueltos antes de que tengan un impacto en los usuarios.

6.3.1.2  Ingreso del incidente

Todos los incidentes deben ser plenamente registrados con la fecha y la marca
de tiempo, independientemente de que sean recaudados a través de una
llamada telefénica a la mesa de ayuda o si se detectan autométicamente a
través de una alerta de evento. Toda la informacion pertinente relativa a la
naturaleza del incidente debe ser registrada para que un registro histérico se
mantenga de manera que si el incidente tiene que ser referido a otro grupo de
apoyo, los especialistas tengan toda la informacion pertinente a la mano para
solucionarlo. La informacion necesaria para cada incidente es probable que

incluya:

33



InCIdente Numero Unico de referencia

Categorizacion del incidente (a menudo dividido entre dos y cuatro-catelpsrids)sub
Categoria de urgencia

Impacto

Priorizacion

Fecha y hora

Nombre / ID de la personay / o grupo del usuario

Método de notificacién (teléfono, automético, correo electronico, personal, etc)
Método de contacto(teléfono, correo, etc)

Descripcién de los sintomas

Estado del incidente (activo, esperando, cerrado, etc)

Problemas relacionados

Actividades emprendidas para resolver el incidente

fecha y hora de resolucion

Categoria de cierre

Cierre fecha y hora.

Tabla3. ContenidosegunITIL de un incidente

6.3.1.3  Categorizacion del incidente

Parte de las tareas iniciales de gestion de incidentes es asignar una categoria
adecuada de manera que tenga un tipo exacto para que sea tratado
posteriormente. Esto serd importante mas adelante cuando se mira en tipos de
incidentes / frecuencias para establecer las tendencias para el uso en la gestion

de problemas, gestion de proveedores y otras actividades.

A continuacion se presentan dos ejemplos de categorizacion de incidentes:
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Hardware

.

Server W
.
L Memory Board |

L Card failure b

‘ Software \\‘

L Application W

Finance suite

N

Purchase order system)

llustracion 8. Ejemplo de categorizacion de incidentes

6.3.1.4  Priorizacion del incidente

Otro aspecto importante del registro de cada incidente es ponerse de acuerdo y
asignar un caédigo de prioridad apropiada ya que esto determinara la forma en
gue el incidente es manejado tanto por las herramientas de apoyo y personal de
apoyo. La prioridad normalmente se puede determinar teniendo en cuenta tanto
la urgencia de los hechos (la rapidez con la empresa necesita una resolucion) y

el nivel de impacto que esta causando. Una indicacién del impacto es a menudo
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el nimero de usuarios que se ven afectados. Otros factores que también

pueden contribuir a niveles de impacto son:

Priorizacidon  Riesgo para la vida o la integridad fisica
El nimero de servicios afectados que pueden ser multiples servicios
El nivel de pérdidas financiera
Efecto de la reputacion profesional

Regulacion legislativa o de fallo.

Tabla4. Politicasde priorizacion

Un ejemplo de priorizacion es el siguiente:

Impact
High | Medium | Low

High 1 2 3
Urgency| Medium| 2 3 =

Low 3 4 5
Priority code Description Target resolution time
1 Critical 1 hour
2 High 8 hours
3 Medium 24 hours
-4 Low 48 hours
5 Planning Planned

llustracion 9. Ejemplo de priorizacion

6.3.1.5 Diagnostico inicial
Si el incidente se ha generado a través de la mesa de ayuda, el analista de

soporte debe llevar a cabo el diagndstico inicial preferiblemente mientras el
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usuario todavia esta en el teléfono (si la peticion es telefonica) para tratar de
descubrir los sintomas del incidente y determinar exactamente cual fue el error
y como es posible corregirlo. Es en esta fase que las bases de conocimiento
gue contienen informacion de diagndéstico de incidentes histéricos, manuales y

errores conocidos pueden resultar de gran utilidad.

Si es posible, el analista de soporte resuelve el incidente mientras el usuario
todavia esta en el teléfono vy cierra el incidente.

Si el analista de soporte de la mesa de ayuda no puede resolver el incidente
mientras el usuario todavia esta en el teléfono, pero existe una posibilidad de
gue la mesa de ayuda tiene la capacidad de hacerlo dentro del plazo convenido
sin la ayuda de escalamiento, el analista de soporte debe informar al usuario de
sus intenciones y asignarle un namero de referencia del incidente y tratar de

encontrar una solucion.

6.3.1.6  Escalamiento de incidentes

Tan pronto como se decide que la mesa de ayuda es incapaz de resolver el
incidente por si misma (o cuando se decide que no es posible resolverlo en los
tiempos limites o se ha excedido el tiempo limite para resolverlo) el incidente

debe ser inmediatamente escalado.

Si la organizacion cuenta con un equipo de soporte de nivel 2 y el analista de
soporte de nivel 1 cree que el incidente puede ser resuelto por ese equipo,
escalara el incidente a ellos. Pero si el nivel técnico del incidente es superior al

gue puede gestionar el equipo del nivel 2 o si este ha excedido el tiempo limite
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de respuesta o si decide que no puede resolver el incidente, el incidente debe
ser inmediatamente escalado al nivel 3. Tenga en cuenta que los grupos de
apoyo de nivel 3 pueden ser internos o terceros, como proveedores de software

o fabricantes de hardware.

La mesa de ayuda debe mantener informado al usuario de cualquier
escalamiento que se lleve a cabo y garantizar el mantenimiento del historial

completo de las acciones.

Puede pasar que haya muchos incidentes en cola que tengan el mismo nivel de
prioridad, por lo cual es trabajo de la mesa de ayuda y gestion de incidentes, en
colaboracion con los gestores de los grupos de apoyo de nivel 2 y 3 decidir su

orden de atencion.

6.3.1.7 Investigacion y diagnostico

En el caso de un tipo de incidente en el cual un usuario solo busca informacién,
la mesa de ayuda debe ser capaz de resolverlo con rapidez. Pero si el tipo de
incidente es un fallo, se requiere de cierto grado de investigacion y diagndéstico.
Cada uno de los grupos de apoyo de nivel 2 y 3 involucrados en la gestién del
incidente investigaran y diagnosticaran lo que ha pasado y todas las actividades
de este tipo (incluidos los detalles de todas las medidas adoptadas para tratar
de resolver incidente) deben estar plenamente documentadas en el registro
historico.

Esta investigacion es probable que incluya acciones como:
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A Establecer exactamente el tipo de error con base en los sintomas y que busca el
Acciones; i P v

Comprender el orden cronoldgico de los eventos.

Confirmar el impacto completo del incidente, incluyendo el nimero de
usuarios afectados.

Identificar los posibles causantes que provocaron el incidente

Busquedas de conocimiento de incidentes historicos / Manuales / bases de
datos errores conocidos o de los fabricantes / proveedores de bases de datos.

Tabla5. Acciones de investigacion y diagnostico

6.3.1.8  Resolucion del incidente

Cuando una posible resolucion al incidente ha sido identificada, esta deberia
ser aplicada y testeada. Las acciones especificas que deben ser tomadas y las
personas que participan en la resolucién del incidente pueden variar,

dependiendo de la naturaleza de la falla podrian ser:

ACClonesPedlrle al usuario que lleve a cabo acciones en su propio equipo.

La mesa de ayuda implementa una solucion ya sea centralizadamente o de
forma remota usando un software que toma control del equipo del usuario
para diagnosticar y corregir el problema.

Pedirle a los especialistas de nivel 2 y 3 desarrollar acciones de
recuperacion.

Solicitarle a los proveedores resolver la falla.

Tabla6. Accionespararesolucion de incidentes
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Incluso cuando se ha otorgado una solucion al incidente, esta tiene que ser
suficientemente probada para garantizar que satisface los requerimientos del

usuario y que el servicio ha sido completamente restaurado.

Independientemente de las medidas adoptadas para la resolucién del incidente,
se debe contar con un registro histérico completo con toda la informacion
pertinente y detalles para que se mantenga una historia completa.
El grupo de nivel 2 y 3 debe reenviar el incidente a la mesa de ayuda para que

efectle su cierre.

6.3.1.9  Cierre del incidente
La mesa de ayuda debe comprobar que el incidente esta completamente
resuelto y que los usuarios estan satisfechos y dispuestos a aceptar el cierre de

la solicitud. La mesa de ayuda debe comprobar también lo siguiente:

Cierre _de la_categorizacion: Comprobar y confirmar que la categorizacién

inicial del incidente fue correcta. Si fue incorrecta actualizar el registro de modo
gue tenga una clasificacion correcta de cierre para que sea de ayuda a la

deteccioén de futuros incidentes.

Encuesta de satisfaccion del usuario: Llevar a cabo un estudio de

satisfaccion de los usuarios por medio de llamadas o por correo electronico.

Documentacion del incidente: Almacenar los detalles del incidente en la base

de conocimiento de manera que esté plenamente documentado y sirva de

apoyo a la toma de decisiones en incidentes futuros.
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¢Es un problema recurrente _en curso? Determinar (en colaboracion con

grupos de resolucion) si es probable que el incidente pudiera repetirse y decidir

Si una accion preventiva es necesaria para evitar esto.

Cierre formal: Formalmente cerrar el registro del incidente.

6.3.2 Métricas
Las métricas que deben ser controlados y reportadas, para juzgar la eficiencia 'y
la eficacia del proceso de gestibn de Incidentes, asi como su operacion

incluyen:

Metricas Numero total de incidentes.
Etst)ado de los incidentes (por ejemplo, registrados, en proceso de solucion, cerrados,
etc
Tamarnio del log de los incidentes.
NuUmero y porcentaje de la importancia de los incidentes.
La media de tiempo transcurrido para solucionar los incidentes desglosando su
impacto.
Porcentaje de incidentes resueltos segun los SLA
El costo promedio por incidente
NUmero de incidentes reabiertos y porcentaje del total
NUmero y porcentaje de incidentes que se asignan erroneamente
Namero y porcentaje de incidentes clasificados incorrectamente
Porcentaje de incidentes que se cierran en el primer nivel de la mesa de ayuda
NUmero y porcentaje de incidentes procesados por el analista de soporte de la mesa de

ayuda

Numero y porcentaje de incidentes resueltos de forma remota, sin necesidad de una
visita

Distribucién del nimero de incidentes por hora del dia y calendario para ayudar a
identificar los picos y garantizar emparejamiento de los recursos.

Tabla7. Métricas del proceso de soportesegunITIL
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Los informes deberan ser producidos bajo la autoridad del Gerente de
Incidentes, que debe elaborar un calendario y lista de distribucidén, en
colaboracion con la mesa de ayuda y grupos de apoyo para el manejo de

incidentes.
6.3.3 Desafios, factores criticos de éxito y fracaso

Desafios

AlLa capacidade detectatos incidentesan prontocomoseaposibleParaello es
necesarieducam los usuarioparaqueinformenos incidenteg instalabuenas
herramientadegestidnleeventas

AConvencea todo el personalequipogécnicoasicomousuariosjjue todoslos
incidenteseregistrely fomentael usodelascapacidadésauteayuddasadenla
web(quepuedeacelerdaasistencyareducitasnecesidadésrecursos)

ADisponibilidadieinformaciédeproblemagerroresonocidog&stopermitequeel
personaleGestidulelncidentastilicey aprenddeincidentesnteriores

ARealizarnadecuadeguimientdestaddelasresoluciones

actorescriticos de exito

‘

AUnabuenanesaeayudasclaveparaunasatisfactorigestiomleincientes
AObjetivoslaramentiefinidoascomdosSLA

ACompromisdelequipaletododosnivelesnanteneunaorientaciéhacial cliente
conelfindeprestaunbuerservicia@esoporte

AHerramientaesoporténtegradagiepermitarwontrolael proceso

actorescriticos de fracaso

‘

AlIndundaciateincidenteguenopuedesergestionadbsjoSLAdebidanoposeer
recursoecniconecesarios

AlLossistematealertasofuncionaplosincidentesocumplesuciclodevida
Alnadecuad#egraciodeherramientaelamesaeayuda

Tabla8. Desafios factores deéxito y fracaso de ITIL
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Capitulo7
Marco Metodolbgico

La metodologia que se emplea para el desarrollo del presente proyecto es la
impartida en el Magister de Ingenieria de Negocios con Tecnologias de la
Informacién (MBE) de la Universidad de Chile y que ha sido aplicada
exitosamente en cientos de proyectos de redisefio de procesos empresariales.
La documentacion de la metodologia se puede encont r ar en el Il i bro
de negocios disefo integrado de negoci os,

Barros, Ingenieria de Negocios, 2010), www.obarros.cl.

La metodologia de ingenieria de Negocios propone un marco metodoldgico que
ayuda a generar una arquitectura de procesos y soluciones Tl que estén
alineadas tanto con el planteamiento estratégico como con el modelo de

negocios de una organizacion.

En la siguiente ilustracién tomada del libro se muestra esquematicamente las
etapas que conforman la metodologia asi y las tematicas de gestion que se
basa cada una. Estas etapas seran explicadas en mayor detalle mas adelante y

seran abarcadas en los capitulos posteriores.
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METODOLOGIA INGENIERIA NEGOCIOS

PLANTEAMIENTO TEORIAS
€———— PLANIFICACION
ESTRATEGICO ESTRATEGICA
l Planes
CONCEPTOS
DEFINICION ECoi
NEGOCIOS,
MODELO DE NEGOCIOS ¢ TEORIAS Y
CONCEPTOS
l GESTION, TI
Modelo negocio
DISENO ) ONTOLOGIA,
ARQUITECTURA PROCESOS ARQUITECTURA
GENERICA, Tl
Arqunectura macroprocesos y
requerimientos procesos
= PA
DISENO PROCESOS,
DETALLADO PROCESOS ¢ TEORIA Y
PRACTICAS DE
l Requerimientos Tl GESTION, TI
Disefio DISFNO
il APLICACION APOYO L R R
— ¢ HERRAMIENTAS
—l l Disefio aplicacion DE DESARROLLO
CONSTRUCCION E MERRAMIENTAS
: 4———— DESARROLLO
IMPLEMENTACION PEad iy

l Procesos y aplicaciones CAMBIO

implementados

llustracion 10 Metodologia de laingenieriade negocios

Planteamiento Estratégico: En esta etapa se selecciona un posicionamiento

estratégico para la organizacién utilizando la metodologia del Modelo Delta de
Arnoldo Hax. El objetivo del posicionamiento estratégico segun el Modelo Delta
es lograr una diferenciaciébn de los servicios y productos que provee una
organizacibn que consecuentemente produzca unos retornos financieros
superiores al promedio de la industria y unas relaciones duraderas con sus

clientes.
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Definicion_del modelo _de negocios: El modelo de negocio materializa el

planteamiento estratégico del punto anterior. Para ello se utiliza la guia que
provee el artzcul o ARodehde gohnsan,riChristgneen & B u s i n
Kagermanno. Se definen en el model o de neg
propuesta de valor al cliente, los beneficios esperados y procesos y recursos

habilitadores.

Disefio _de la Arquitectura de procesos: Basado en el planteamiento

estratégico y modelo de negocio se instancian los macroprocesos relevantes y
se determinan las relaciones entre ellos con el fin de que se logre el
posicionamiento estratégico propuesto. Los macroprocesos que se instancian
est8n descritos e n dee hegodios llisedo inflegradg @ i er 2 a
negoci os, procesos y aplicaciones TI o0 (Os
2010). Este disefio de procesos se realiza utilizando herramientas
computacionales que permitan modelar bajo la metodologia Integration

Definition for Function Modeling (IDEFO).

Disefio _detallado de procesos: El disefio detallado de los procesos

comprende dos niveles de representacion:

1 El primer nivel del disefio detallado de los procesos comprende la
arquitectura de procesos que logra darle una adecuada funcionalidad al
negocio. Detalla los subprocesos y las relaciones entre ellos por medio
de flujos de informacién. Hasta este nivel el disefio detallado se realiza

utilizando herramientas computacionales que permitan modelar bajo la
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metodologia Integration Definition for Function Modeling (IDEFO) y se
utilizan instancias de patrones de procesos de negocios (PPN)
conteni dos en el Il i bro Al ngeni erza de
negoci os, procesos y aplicaciones Tl o
Negocios, 2010) y también patrones de procesos de ITIL explicados en el

marco conceptual del capitulo 5.

1 El segundo nivel del disefio detallado de procesos describe los
subprocesos de ultimo nivel anterior. En este caso se disefa la logica
completa para la realizacion de las tareas por medio de la notacién
Abusi ness process modeling notationo (

representar el flujo de informacién entre humano - maquina.

Disefio_de la aplicacion _de apoyo: Se utiliza la notacion UML (Unified

modeling language) para el disefio de la aplicacién de apoyo. Con base en el
disefio detallado de los procesos de segundo nivel se desprenden los
diagramas de casos de uso y diagramas de secuencia. Se realiza
adicionalmente un disefio de diagramas de secuencia detallados teniendo en

cuenta la tecnologia de implementacion de la solucion final.

Construccion e implementacion: Se desarrollan las aplicaciones Tl con base

en el di seffo anterior usando una tecnol og
se lleva a cabo la gestién del cambio dentro de la organizacion para que todo lo

disefiado sea aceptado e internalizado en practicas organizacionales.
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Capitulo8
Planteamiento Estratégico

8.1 Introduccion al planteamiento estratégico

A continuacion se realizara el planteamiento estratégico de la organizacion
mediante la guia que provee el modelo Delta de Arnoldo Hax. El centro de la
estrategia segun el modelo Delta es el cliente, y el desafio se convierte en
proveer una propuesta de valor creativa y Unica, que le permita a la
organizacién lograr un vinculo con sus clientes de largo plazo y basado en el
mutuo beneficio.

El modelo Delta esta en contra de poner en el centro a los competidores ya que
segun Arnoldo Hax el planteamiento de una estrategia enfocada en las
acciones de los competidores de una organizacion produce en la mayor parte
de los casos una imitaciobn de practicas o productos, lo cual acelera la
convergencia de la industria y termina convirtiéndose finalmente en un
commoditie. Esto produce un efecto devastador en los retornos financieros de
las organizaciones.

Para lograr elegir una estrategia que evite la commoditizacion, permita
diferenciarse en la industria, obtener retornos financieros superiores y lograr
unas relaciones duraderas con los clientes hay que realizar una correcta
segmentacion de ellos y entender las necesidades particulares de cada grupo y

consecuentemente ofrecer el producto mas adecuado.
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8.2 Metodologia del modelo Delta

El Modelo Delta por medio de su procedimiento analitico provee una guia que
ayuda a seleccionar un posicionamiento estratégico para la organizacion. En la
siguiente grafica se representan los pasos que permiten seleccionar, ejecutar y

monitorizar la estrategia.

Analisis de las
competencias actuales
y necesarias

Segmentacion de los
clientes y generacion de
propuestas de valor

Mision del negocio

Agenda Estratégica

Monitoréo de la
estrategia

llustracion 11 Metodologia del modelo Delta

Segmentacion de los clientes y generacion de propuestas de valor: Se

segmentan los clientes de la organizacién en subconjuntos con necesidades
similares a los que se proveeran distintas propuestas de valor. Las propuestas
de valor tienen que tener las siguientes caracteristicas:

7 Tienen que ser Unicas para diferenciar a la organizacién de las demas.

1 Tienen que ser sostenibles en el tiempo para no ser facilmente imitadas

0 sustituidas.
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7 Tienen que crear un vinculo con los clientes.
El Modelo Delta presenta tres distintas maneras para atraer, satisfacer y retener

al cliente:

LOCK-N SISTEMICO
El cliente no tiene otra
opcion mejor que la que
le ofrece la
organizacion debido a
la dominancia del
mercado

SOLUCION INTEGRAL
AL CLIENTE
El cliente se siente
atraido por que
ademas aparte de las
caracteristicas del
producto, la
organizacion le ofrece
una transferencia de
conocimiento o
capacidades relevantes
con las que no cuenta.

MEJOR PRODUCTO
El cliente se siente
atraido por el bajo

costo del producto o

algun aspecto relevante
de funcionalidad,
marca o apariencia que
lo diferencia de la
competencia

llustracién 12 Posicionamientosestratégicossegunel modelo Delta

Analisis de las competencias actuales y necesarias: Basado en la

segmentacion del punto anterior y las propuestas de valor creativas a los
clientes de la organizacion, se analizan las competencias actuales vs las
competencias necesarias que requiere la organizacion para poder cumplir con
ellas.

El modelo Delta presenta ocho posibles posiciones estratégicas que le permiten

a una organizacion realizar un diagnostico de si misma e identificar las
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capacidades necesarias que le hacen falta para lograr un posicionamiento

superior.

N o Tof ] h
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|
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llustracion 13 Analisisde las competencias actuales y necesarias

Misidn del negocio: El propésito de la formulaciéon de la mision es articular el

diagnéstico realizado en los dos puntos anteriores con los cambios requeridos
para mejorar la situacion actual. Es una etapa critica ya que captura en una sola
frase el propoésito de la organizacién y los desafios requeridos moverse en la

direccién correcta.
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Agenda_estratégica: La agenda estratégica intenta identificar y poner en
términos concretos y practicos las tareas que se deben emprender para servirle
a los clientes. Define las nuevas capacidades y mueve a la organizacion en la
direccién de liderazgo necesaria. Especifica las tareas, quien las ejecuta, la
organizaciéon necesaria y los mecanismos de control para su implementacion.

Monitoreo de la estrategia: Dos elementos importantes son requeridos para

alcanzar la implementacion de la estrategia de una manera exitosa. La primera
es desarrollar un plan de presupuesto alineado con lo que se persigue
estratégicamente a corto y largo plazo y la segunda es el uso de un Balanced
Scorecard para vigilar como se entrega la propuesta de valor diferenciada para

los clientes.

8.3 Aplicacién del Modelo Delta al servicio de soporte de sistemas OSS

8.3.1 Identificacion de los clientes

El cliente es la empresa de Telecomunicaciones que tiene instalado un sistema
de apoyo a las operaciones. En el caso de Chile es Telefénica Chile S.A. Se
puede afiadir lo siguiente:

1 Segmentacion acorde a las actitudes: La administracién de toda la
infraestructura de red de una empresa de telecomunicaciones es un
servicio complejo. Para administrarla se requiere un amplio conjunto de
informaciones confiables y articuladas provenientes de diversas fuentes.

Las empresas de telecomunicaciones buscan un proveedor que les
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permita alcanzar tanto la eficacia operacional como generar un aumento
de ingresos por medio de un direccionamiento mas eficiente de las
inversiones. Por lo tanto en la segmentacion acorde a las actitudes del

cliente se clasifica orientado a la productividad organizacional.

LOCK-IN
SISTEMICO
SOLUCION MEJOR
INTEGRAL 4. . ‘; PRODUGTO
AL CLIENTE
CcoSTO
PRODUCTIVIDAD | S2°° PRECIO

llustracién 14 Segmentacion acorde a las actitudes del proceso de soporte

1 Segmentacion acorde a la propuesta de valor: Actualmente los
proveedores de servicio de telecomunicaciones requieren que sus
sistemas de soporte provean una vista completa de su red. Con la
competicion feroz y el aumento de las exigencias regulatorias, es crucial
responder rapida y eficientemente a las demandas de los clientes. Por lo
tanto requieren de una solucién que les permita gestionar las fases de
planificacion, disefio y construccion hasta el aprovisionamiento de
servicios y gestion de los elementos de la red, pasando por el soporte al
equipo de mantenimiento. También necesitan datos importantes para la

gestion de actividades, incluyendo analisis de mercado, relacion con el
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cliente, finanzas e informes exigidos por los organismos reguladores. Por
lo tanto mas que pagar un valor alto por la solucion estas empresas
requieren establecer una relacion de confianza con ITManagement para
gue |l es gesti onieORES®S Ua bar teempiies a.
propuesta de valor los clientes de ITManagement buscan una solucion

integral a sus necesidades.

LOCK-IN
SISTEMICO

Partner exclusivo

Busca solucion Solucién a bajo precio

integral . .
SOLUCION '

MEJOR
INTEGRAL . .— PRODUCTO
AL CLIENTE )
Solucion

de alto
precio

Solucién
Limitada

llustracion 15 Segmentacion acorde a la propuesta de valor del proceso de soporte

8.3.2 Andlisis de las competencias actuales y necesarias

En el punto 8.3.1 Se definieron las caracteristicas de los clientes en funcion del
valor que buscan en los sistemas de apoyo a las operaciones. A continuacion
se definen las competencias actuales de la empresa, las problematicas
encontradas en la actualidad en la prestacion del servicio de soporte a los
sistemas de apoyo a las operaciones y se proponen las competencias

deseadas.
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Competencias Actuales

T T T T T T T T T T T T T T LOCKIN® ~ "~
SISTEMICO

|

|

|

|

|

|

|

Intermediacion dominante ) :
Actualmente la empresa cuenta con

N : Propiedad de estandar |

Partners a nivel internacional que ‘ P No existen |

promocionan los sistemas de apoyo alas |

operaciones 7 |

|

|

|

|

|

|

Canal Exclusivo
Una barrera de entrada )
importante en esta industria ‘
es el capital financiero para
L poder competir

- T T AmplittdHorzental— — — - T - o T T T T T T T T T T T T T T T T |
Los sistemas de apoyo a las '

operaciones son ERP's orientados

al mundo de las
telecomunicaciones. ITManagement
presta el servicio de soporte. No
existen empresas capacitadas para
prestarlo

SOLUCION | ‘
INTEGRAL AL
CLIENTE Re definicién en las

relaciones con el cliente
Es una parte fundamental

\ Bajo costo |
No existe una estrategia de|
ser proveedor de mas bajo |

"\_costo en este campo de |
“ accion

MEJOR
PRODUCTO

Iferenciacion de

Integracion con el cliente conocer el negocio de las __producto
Actualmente ITManagement empresas de El sistema de apoyo a las
tiene un programa para telecomunicaciones para operaciones tienen un costo
transferir los datos de los poder implantar un sistema alto, alrededor de los 8

millones de Dolares.

Es poco probable una
imitacién. ITManagement
presta caracteristicas
adicionales que la
competencia no presta. Ej:
migracion de datos

de apoyo a las operaciones|

sistemas viejos a nuevos y |

brinda un acompafiamiento
en todo el ciclo de vida del
producto. Presta un servicio

|
|
1
|
|
1
|
|
|
|
|
|
1
|
|
1
|
|
|
|
|
1
| |
| |
| |
| de soporte 24 horas |
| |
| |
| |

llustracién 16 Competencias actuales d&@Management

Problematicas observadas en la prestacion del servicio de soporte a los

sistemas de apoyo a las operaciones

Actualmente se observa una necesidad de redisefiar el servicio de soporte para
gue mejore la propuesta de valor a los clientes basada en la descripcidén de sus
caracteristicas en el punto anterior. Se pueden identificar las siguientes

problematicas en el servicio:
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1 Se incurre frecuentemente en incumplimientos de SLA dado el aumento
de incidencias por parte de la incorporacién de nuevos clientes en el
mercado.

1 Interrupciones prolongadas de operaciones en las instalaciones de los
clientes que generan altos costos debido al tiempo que toma resolver
una solicitud.

1 No existen herramientas tecnolégicas de apoyo para la reutilizacion de
conocimiento de soporte que generen una reduccion del tiempo de
atencion de incidentes.

1 No existen herramientas tecnoldgicas de apoyo a la capacitacion de
nuevos usuarios, lo que conlleva a tener una larga curva de aprendizaje
con nuevos clientes.

1 No existe un proceso de mejora continua del servicio de soporte.

Competencias deseadas

Dado que en el analisis del punto 8.3.1 se mostré que las caracteristicas del
cliente estan orientadas a la productividad y una solucion integral, se hace
necesario potenciar las competencias deseadas en direccion de la solucién

integral al cliente como se muestra a continuacion:
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N o Tof (| H
SISTEMICO

Canal Exclusivo .

Amplitud Horizontal
1 Realizacion de consultorias

: especializadas a las .
| empresas para verificar el

de los moédulos

| |
| |
| |
| |
| |
I I
I I
I |
| I
| I
| |
ntermediacion dominante ropiedad de estandar
: Int diacion dominant Propiedad de estand :
| |
1 \ !
| I
I I
I |
| I
| |
| |
| |
| |
| |
I I

‘ Bajo costo

SOLUCION MEJOR
INTEGRAL AL .
CLIENTE .
Redefinicion en las
relaciones con el cliente
Integracién con el cliente Prestar un servicio de
Lograr un proceso de soporte basado en las
retroalimentacion continuo  mejores practicas conocidas
con los clientes para del mercado. Diferenciacion de

I
|
|
|
|
|
|
|
: ;
| . PRODUCTO
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

transferirles un
conocimiento que les
permita aprovechar de una
mejor manera los sistemas
de apoyo a las operaciones
y generar un mayor valor
agregado al negocio

producto

llustracion 17. Competencias deseadas tIEManagement

8.3.3 Definicién de la mision
Ser el servicio de soporte numero 1 para los sistemas de apoyo a las
operaciones:
{ Garantizando la continuidad en el servicio de los sistemas de apoyo a las
operaciones.

1 Vigilando el cumplimiento de los SLA en la solucion de tickets.
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1 Retroalimentando tanto los procesos clientes como internos de la

empresa en el uso del sistema que sirva de valor agregado para el

negocio.

1 Ser un punto de apoyo para la expansion de ITManagement en

mercados internacionales.

1 Mantener un compromiso en la mejora continua del proceso basada en

las mejores practicas de la industria.

8.3.4 Definicién de la agenda stratégica

Se usa el sitio web de
la mesa de ayuda que
gestiona el ciclo de
vida de los ticket y sus
SLA correspondientes

Poner al servicio del
usuario y personal de
soporte un sistema de
gestiobn documental de
apoyo a la toma de
decisiones en el uso y

soporte del sistema.

Resolucion de tickets
de error, duda, mejora
a través de la mesa de

ayuda

Se abre la posibilidad de
obtener  soporte  sin
necesidad de acudir a la
mesa de ayuda sino
utiizar la base de
conocimiento en linea.

Capacitacién al usuario
en el uso del sistema de

apoyo a las operaciones

Empresas de
Telecomunicaciones de

Nuevas Empresas de

telecomunicaciones en
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Brasil, Colombia, Chile
y USA

México, Peru y
Colombia

Se reciben alrededor
de 550 peticiones de
soporte / mes de
Clientes de Colombia,
Brasil, USA, Chile

Se espera un aumento
de un 40% de tickets en
3 afios debido a la
implementacién del
sistema en México vy
otras del grupo de

Telefénica.

1 Correo
Electrénico
Internet

Teléfono

Se propone que una
persona del servicio de
soporte de nivel 1 visite
la empresa para realizar
actividades de
retroalimentacion a los

usuarios del sistema

Partners a nivel
internacional que
prestan el servicio de

soporte de nivel 1

Partners a nivel
internacional que
prestan el servicio de

soporte de nivel 1

Paises de
Latinoamérica, USA

Se espera expandir a
paises de Europa

CMMi Nivel 3

Se espera implantar con
éxito las mejores
practicas de ITIL para la
prestacion del servicio

de soporte

Tabla9. Definicion de la agendaestratégica

58




Capitulo9
Modelo de Negocios

En este capitulo se define el modelo de negocios segun la metodologia que
provee el articuloi Rei nventing your business model o
and Kagermann, December 2008). Un modelo de negocio segun los autores
consiste de cuatro elementos que interrelacionados entre si crean y entregan
valor, estos son: Propuesta de valor al cliente, formula de utilidades, recursos

claves, procesos claves.

Propuesta de
valor al cliente

Recursos Procesos Formula de

claves claves utilidades

llustracion 18 Modelo de Negocios

9.1 Propuesta de valor al cliente

En el punto 8.3 del planteamiento estratégico se define ampliamente al cliente
en funcion de sus actitudes como de la propuesta de valor que busca en el
producto y servicio de soporte. Por lo tanto se puede definir que la propuesta

del valor al cliente i Di sponer de un proceso de soport
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inquietudes y solicitudes por parte del cliente de la manera mas rapida posible y
minimice los impactos adversos a la operacidon del negocio del cliente
garantizando que los mejores niveles de servicio (SLA) y disponibilidad se

mantengan.

9.2 Formula de utilidades

La implementacién de buenas préacticas en el servicio de soporte de
ITManagement a los sistemas de apoyo a las operaciones mejora la utilizacién
de recursos técnicos y tecnoldgicos para la resolucion de incidentes lo que se
traduce en disminucion de los costos incurridos por incumplimiento de acuerdo
de niveles de servicio (SLA) y la capacidad de atender mayor numero de
incidentes contando con la misma cantidad de personal de soporte, lo que

representa mayores utilidades futuras para el negocio.

9.3 Recursos claves
A continuacién se describen los recursos claves: humano, tecnologia, producto
y localizacion que permitiran llevar a cabo la propuesta de valor al cliente.

Recurso humano: El recurso humano involucrado en la prestacion del servicio

de soporte esta descrito en el capitulo 4. El personal que serd directamente
afectado por el redisefio propuesto en el presente proyecto es el
correspondiente a la prestacion del servicio de soporte de nivel 1 a Telefonica

Chile y se describe en la siguiente tabla:
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Atender los llamados técnicos de los usuarios de
Telefonica relacionados al sistema de apoyo a las
operaciones.

Contestar los clientes por teléfono o e-mail, hacer el
registro, organizar las atenciones a través de check list
definido, agilizar respuesta a los usuarios.

Realizar control del tiempo de las atenciones, identificar
la causa comun y proponer soluciones.

Actuar en conjunto con profesionales de distintas areas
para buscar nueva informacion, conocimientos Yy
soluciones para los problemas de operacién del sistema
de apoyo a las operaciones.

Incorporar nuevas soluciones a incidentes a la base de

conocimiento

Diagnosticar y proponer solucion a los problemas de los
clientes usuarios del sistema de apoyo a las operaciones.
Orientar los usuarios sobre la correcta ejecucion de las
tareas en el sistema de apoyo a las operaciones.

Ayudar en la capacitacion de nuevos usuarios.

Realizar el mantenimiento del material documental de la
base de conocimiento y presentarlo de forma
comprensible al cliente

Realizar el mantenimiento de la aplicacién de apoyo TI
para que cumpla con los indicadores objetivos

Documentar los servicios Tl ofrecidos

Mantenimientos y actualizacion de las instalaciones,
configuracion de los servidores y estaciones cliente.

Configuracion y mantenimiento de la base de datos y
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tablas del sistema de apoyo a las operaciones.

1 Analisis en nivel | de los problemas y errores
encontrados en la utilizaciéon del sistema de apoyo a las
operaciones.

Comunicacién con el equipo de soporte nivel II.

Instalar el sistema de apoyo a las operaciones.

=

Coordinar los trabajos y la relacién con los usuarios del
sistema de apoyo a las operaciones.

Gestion de comunicacion.

Gestion de cambios.

Planificacion y seguimiento de actividades.

Informes administrativos.

= =4 4 4 =4

Coordinacién del equipo.

1 Punto de enfoque.

TablalQ Recurso humano del proceso de soporte

Recursos tecnoléqgicos:

Como recursos tecnologicos para la prestacion del servicio de soporte esta fa
mesadeayuda0b que est 8 descryldsaluc®mteceologicaqup 2t ul o
se implementa con el presente proyecto que pretende poner al servicio del
usuario y personal de soporte un sistema de base de conocimiento que sirva de
apoyo a la toma de decisiones en el uso y soporte de los sistemas de apoyo a

las operaciones.

9.4 Procesos clave

Los procesos clave involucrados para generar la propuesta de valor esperada

por el cliente son los relacionados con la recepcion del incidente, identificaciéon
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del incidente, escalamiento de incidentes, solucion de incidentes y cierre de

incidentes.

9.5 Justificacidon econémica

Para todas las estimaciones presentadas en este punto se han utilizado una

serie de indicadores que se mantendran fijos durante todo el andlisis, estos son:

Valor UF $21219

1 Dolar $537.5

Tasa de Descuento de CPgD 12.8%

Tablall Valor de divisas

9.5.1 Inversién

La inversion necesaria para el desarrollo del proyecto se basa esencialmente en
especialistas capaces de redisefar los procesos de negocios, el desarrollo del
software e implementacién, asi como de coordinar la gestion del cambio. Por

otra parte se debe considerar el equipo requerido para el correcto

funcionamiento del producto, lo que consiste en un servidor web.

Andlisis del 1 Estudiante $ 1506549

proceso MBE
Redisefio del 2 RRHH de 16
proceso IT
Management

Disefio del apoyo
TI

Construccion del
prototipo
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Adquisicién de 1 Estudiante 80 142 | $ 1506549
equipos MBE
Desarrollo de la 2 RRHH de 16
solucion T IT
Management
Pruebas de la 2 Equipos 95 $ 1920805
solucién TI
Ajustes de la 1 Estudiante 80 71 $ 753274,5
solucion MBE
Implantacion al 2 RRHH de 16
proceso IT
Management
Gestidn del cambio
450 | $ 9548550

Tablal2 Inversion del proyecto

9.5.2 Costos
1 Costo de mantenimiento de la aplicacion: administracion de la aplicacion,
actualizacion de las base de conocimiento. Se contratard un analista de

sistemas con dedicacion exclusiva.

9 Costo de depreciacion de los equipos en 3 afos.

47

$ 997293
2.64 $56018,16

49.64 $1,053,311.16

Tablal3 Costos del proyecto

9.5.3 Beneficios

El principal beneficios que aporta el proyecto es la disminucion de los costos en

gue se incurre por el incumplimiento de SLA (acuerdo de niveles de servicio).
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INGRESOS

Para estimar los ingresos producto del
redisefio del proceso de soporte se debe
estimar la reduccion del incumplimiento

de SLA. Actualmente el incumplimiento

de SLA es del orden del 30% mensual y llustracion 19 Ingresos

esto quiere decir que el departamento de soporte deja de recibir un ingreso de
30% (90000 USD por mes durante el 2010).

El contrato de soporte tiene un crecimiento del orden de 6% anual por lo tanto
se estima que el ingreso estimado sin proyecto para el departamento de soporte

durante los proximos 3 afios es el siguiente:

300.000 USD 318.000 USD 337.080 USD

90.000 USD 95.400 USD 101.124 USD

210000 USD 222600 USD 235956 USD

668556 USD
Tablal4 Proyeccién de Ingresos sin proyecto

Actualmente el proyecto contempla reducir el incumplimiento de SLA un 50%

los préximos 3 afios con las siguientes proporciones:
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25% 40% 50%
67.500 USD 57.240 USD 50.562 USD
232.500 USD 260.760 USD 286.518 USD

779778 USD
Tablal5 Proyeccion de ingresos con proyecto
9.5.4 Flujo de Caja
22.500 38.160 50.562
1.855 1.967 2.085
1.191 1.191 1.191
25.547 41.318 53.838
-6.387 -10.329 -13.459
19.160 30.988 40.378
-1.191 -1.191 -1.191
17.969 29.797 39.187
17.764
3.574
14.190
17.764
-17.764 17.969 29.797 39.187
48.888
121,70%

Tablal6 Flujo de caja del proyecto
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9.5.5 Andlisis de sensibilidad
El analisis de sensibilidad del proyecto, presenta la evaluacion del mismo en
tres escenarios diferentes, en los cuales se modifica la variable mas relevante

del mismo: los beneficios percibidos.

15% 25% 35%
25% 40% 50%
35% 50% 65%

Tablal7 Analisisde sensibilidad

Con los datos mostrados en la tabla anterior recalcularon los VAN y TIR del

proyecto, los que se pueden ver resumidos en la siguiente tabla.

75.3%
48.9 121.7%
68.4 160.8%
Tablal8 Escenarios de evaluacion

Se concluye gque aunque se produzca el peor de los escenarios, el proyecto

tiene una rentabilidad mayor a la tasa de retorno.
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Capitulo10
Disefio de la Arquitectura y Procesos

El disefio de la arquitectura y los procesos para la prestacion del servicio de

soporte es una instanciacion de los patrones de procesos de negocios (Barros,

2010) y del estandar ITIL. Han sido modelados con el software iGrafx® 2009,

utilizando la notacién estandar de procesos de negocio IDEFO.

10.1 Arquitectura de Macroprocesos

ITManagement cuenta con 4 macroprocesos para gestionar el servicio de

[
[}
° 3 Pl ani f ijc ®laies n

S del servicio de
° <4
_ = sop%
o
>
[}
"

Desarrollo de

= ~ nuevas
[} o i
e 5 capacidades

g para el
» servicios de
° Ideas y resultados soporte
0
[}
S e
o
b . Satisfacci-n de eyuerimiento
o 9 Requerimientp de soporte —m—det
1§l O - .
o g i Cliente
; Cliente Informaci-n del| procelso Informaci-n del proceso

i N

[}
e e s A R
c
- <
o I Procesos de
i ©
_ s SL apoyo Recursos al mercado
] Recursos desde el mercado
@

llustracién 2Q Arquitectura de macroprocesos
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Debido a que el presente proyecto estda enfocado en redisefar el proceso
operativo de soporte, la siguiente seccion solo estara enfocada a la cadena de

valor del servicio

10.1.1 Planificacion del servicio de soporte
Comprende el conjunto de procesos necesarios para definir el curso futuro del
servicio en forma de estrategias, que se materializan en planes y programas

para gestionar el RRHH, planificacién de recursos TI, gestién de convenios.

10.1.2 Desarrollo de nuevas capacidades para el servicio dmporte

Comprende el conjunto de procesos para gestionar adecuadamente las
configuraciones de la infraestructura Tl, gestionar los cambios TI, gestionar las
versiones de software, los niveles de servicio, la continuidad del servicio, la
seguridad y la disponibilidad. También implementa los cambios en la provisién

del servicio basado en la mejora continua del proceso.

10.1.3 Provisién del servicio de soportéM1)

El objetivo de la provision del servicio de soporte es gestionar los incidentes de
la manera més rapida posible y minimizar el impacto adverso en la operacion
del negocio del cliente. Se asegura de cumplir con los SLA estipulados.
También podria denominarse cadena de valor. Comprende el conjunto de
procesos desde que se interactua con los clientes para definir las solicitudes de

soporte hasta que estas son completamente satisfechas.
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llustracion 21 Provisién del servicio de soporte

Dentro de la cadena de valor se identifican los siguientes procesos

10.1.3.1 Administracion relacion con el cliente

Comprende las actividades de marketing y analisis de soporte que guian el
servicio, las actividades de atencién de solicitudes del cliente ya sea por

tel ®f ono, e mailLh mesa de iayudad , weh fJest iy-eln de

aseguramiento de si estos son correctamente satisfechos. También realiza un
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