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RESUMEN 

 

En la actualidad el mantener a los clientes satisfechos con los productos y 

servicios que ofrece una organización genera una ventaja competitiva relevante 

que permite mantener e incrementar su rentabilidad económica. 

 

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 solución de 

incidentes de soporte. 

 

Para ello se ha considerado usar el estándar ITIL y patrones de procesos 

(PPN), los cuales contienen un conjunto de procedimientos de gestión 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 diseño mediante el uso de patrones para el proceso, que va 

desde el modelamiento del rediseño hasta una especificación a nivel de 



  

 

 

xiii 

prototipo de las nuevas herramientas consideradas en él y que incluyen los 

procedimientos de ITIL para la solución de incidentes y problemas.  

En el diseño y desarrollo de la herramienta de apoyo al proceso se utiliza una 

aplicación Open Source que le brinda flexibilidad para probables modificaciones 

o adaptaciones en diversas plataformas en caso de ser requerido.  

  

En la evaluación económica 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 estudió el aporte de este proyecto en la generación de 

conocimiento útil a negocios similares donde se requiere un servicio de soporte 

para productos complejos.  
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Capítulo 1 

Introducción 
 

ITManagement es una empresa consultora chilena que tiene su foco en las 

tecnologías de información y comunicación (TIC), con un claro objetivo de 

contribuir para la competitividad de las empresas de telecomunicaciones en el 

ámbito nacional e internacional.  

La principal preocupación de ITManagement es construir y difundir una 

estrategia coherente de relación con sus clientes, buscando el conocimiento  de 

sus necesidades y deseos con el fin de prestarles un servicio de consultoría que 

lo satisfagan de forma personalizada. La estrategia que guía las acciones y 

herramientas para la relación con los clientes es basada en el concepto de 

marketing 1 a 1 que busca responderle de forma personalizada a cada cliente. 

Así 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 está recibiendo.  

ITManagement está comprometido con la mejora de los productos que ofrece y 

sus procesos internos de gestión, 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 automatización, 

estandarización y control y no se encuentran alineadas con la estrategia 
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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 disminución del incumplimiento de SLA (acuerdo de niveles de 

servicio) y un servicio eficiente en solución de incidentes de soporte. 

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

¶ El capítulo 1 presenta el contenido del presente trabajo. 

¶ El capítulo 2 relata las características de la organización donde se 

suscribe el presente proyecto. Se da un contexto en términos de su 

historia, campos de actuación, clientes y análisis del medio interno y 

externo. 

¶ El capítulo 3 contextualiza a los sistemas de apoyo a las operaciones 

que son el producto para el cual se rediseña el servicio de soporte. Se 

detalla las características del producto, beneficios que otorgan y su 

historia comercial. 

¶ El capítulo 4 detalla al lector la situación 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. 
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¶ El capítulo 5 define el proyecto con base en la problemática del proceso 

actual y la situación actual en Chile. Se detalla el objetivo general y 

específico del proyecto y los factores de éxito y fracaso.  

¶ El capítulo 6 expone el marco teórico conceptual que trata sobre las 

mejores prácticas de ITIL enfocadas en la gestión de incidentes de 

soporte. 

¶ El capítulo 7 detalla el marco metodológico para alcanzar los objetivos 

del proyecto.  

¶ El capítulo 8 expone el planteamiento estratégico de la organización. 

Este se realiza en base al planteamiento del modelo Delta. 

¶ El capítulo 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 justificación económica para su incorporación.  

¶ El capítulo 10 detalla el diseño de la arquitectura de procesos en base 

macroprocesos que intervienen en el servicio de soporte y explicación de 

la cadena de valor. 

¶ El capítulo 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 información. Se realiza la 

instanciación de patrones de procesos de ITIL. 

¶ El capítulo 12 detalla los diagramas BPMN que describen las lógicas 

necesarias para la realización de las tareas planteadas. 
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¶ El capítulo 13 detalla el diseño UML de la aplicación de apoyo: 

diagramas de casos de uso, diagramas de secuencia, diagramas de 

secuencia extendidos, diagramas de secuencia físicos y el modelo de 

datos físico. 

¶ El capítulo 14 realiza una introducción a la tecnología empleada para el 

desarrollo del prototipo, así como los detalles de la implementación de 

cada uno de los requerimientos planteados en el capítulo 13. 

¶ El capítulo 15 describe la gestión del cambio en términos del contexto 

organizacional de ITManagement. Se describen los actores involucrados, 

desafíos, estrategia empleada y los cambios organizacionales a causa 

de la implementación de las nuevas prácticas. 

¶ El capítulo 16 describe la generalización 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 

problemáticas comunes y que puedan ser abordadas por este tipo de 

solución. 

¶ El capítulo 17 presenta las conclusiones del presente trabajo. 

¶ El capítulo 18 describe la bibliografía consultada. 

 

 

 



  

 

 

5 

Capítulo 2 

Antecedentes de la organización 
 

2.1 ITManagement 

  

ITManagement es una empresa consultora del sector 

de las telecomunicaciones e ingeniería del software. 

Cuenta con 15 profesionales altamente calificados, 

instalados en la comuna de Providencia de la ciudad de 

Santiago de Chile. 

Su principal cliente es Telefónica Chile, para el cual administran la información 

de sus redes y le prestan el servicio de soporte al sistema de apoyo a las 

operaciones de la compañía.  

ITManagement trabaja como partner de CPqD, empresa que se sitúa entre los 

más conceptuados polos tecnológicos del mundo en telecomunicaciones y 

Tecnología de la información, y se considera como el mayor centro de 

investigación de América Latina. Brinda apoyo, de manera imparcial y 

competitiva, a cualquier organización donde la convergencia de datos y las 

innovaciones tecnológicas se hacen imprescindibles. 

2.2 Historia 

 

La consultora ITManagement abrió sus puertas en el mes de enero del año 

2009 en el sector de providencia de la ciudad de Santiago de Chile. Hasta la 

Ilustración 1. Logotipo de 
ITManagement 
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presente fecha ha realizado trabajos de 

administración de los datos de las redes de 

Telefónica Chile, en donde se responsabiliza de 

la delicada labor de migración de información 

entre los sistemas de la empresa y presta 

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

segundo semestre de 2009 ITManagement firmó un contrato para la prestación 

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

Chile.  

2.3 Áreas de actuación 

 

Sus 15 profesionales altamente capacitados, reconocidos por su creatividad y 

compromiso con elevados niveles de calidad, hacen de ITManagement una 

organización integrada, dinámica y estratégicamente posicionada que agrega 

valor a sus clientes en consultorías tecnológicas y desarrollo de TICs. 

Mantienen esta posición los atributos y competencias siguientes: 

¶ Ajuste a las necesidades y  tendencias del mercado. 

¶ Transferencia de tecnologías para la industria de telecomunicaciones. 

¶ Fortalecimiento  de software de alto valor agregado. 

¶ Desarrollo de Software. 

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

para productos tecnológicos y Tecnología de productos que se aplican en los 

Ilustración 2. Avenida Providencia 
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sectores de Telecomunicaciones, Eléctrico, Financiero, Industria, Corporativo y 

la Administración pública.  

2.4 Modelo de negocio de ITManagement 

 

El modelo de negocios de ITManagement se centra en ofrecer nuevos servicios 

y tecnologías 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 relación 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 Análisis del medio interno y externo 

2.5.1 Análisis de las cinco fuerzas de Porter 

 

1) Amenaza de entrada de Nuevos Competidores: Baja. 

Existen altas barreras de entrada para el desarrollo y difusión de productos 

complejos para el sector de las telecomunicaciones debido a: poder 

financiero, acuerdos estratégicos y Know how. 

2) Poder de Negociación de los Proveedores: Alto. 

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

esté tiene un alto poder de negociación en los acuerdos. 
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3) Poder de Negociación de los Compradores: Baja 

¶ Los clientes pueden negociar el precio de los productos de TI pero para 

ellos es muy costoso cambiar de producto después. 

¶ Hay poca existencia de sustitutos. 

¶ Existe ventajas diferenciales de productos. 

4) Amenaza de Productos Sustitutos: Baja. 

¶ Los clientes son poco propensos a sustituir los sistemas de apoyo a las 

operaciones. 

¶ Los precios son muy altos. 

5) Rivalidad entre competidores: Baja.  

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

alta rentabilidad para la empresa. 

2.5.2 Análisis FODA 

1) Oportunidades 

¶ Empresas que necesitan tecnologías nuevas. 

¶ Retención de clientes actuales. 

¶ Generar y promover soluciones tecnológicas nuevas para las empresas 

de telecomunicaciones. 

¶ Ganar un liderazgo tanto nacional como a nivel de Latinoamérica. 

2) Amenazas 

¶ Legislación internacional. 
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¶ Acuerdos de partners y con los clientes. 

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

3) Fortalezas 

¶ Acuerdo de Partner con CPqD. 

¶ Satisfacción del cliente de Telefónica con el producto. 

¶ Descentralización de la organización. 

4) Debilidades 

¶ El Servicio de soporte a los sistemas que se provee es ineficiente. 
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Capítulo 3 

Antecedentes de los sistemas de Apoyo a las 

operaciones  
 

3.1 Descripción 

 

Actualmente los proveedores 

de servicio de 

telecomunicaciones requieren 

que sus sistemas de apoyo a 

las operaciones provean una 

vista completa de su red. Con 

la competición feroz y el 

aumento de las exigencias 

regulatorias, es crucial 

responder rápida y eficientemente 

a las demandas de los clientes. 

ITManagement entiende la importancia de tener una vista real y de gran 

alcance de su red física y lógica, con controles y monitoreo, integrada a otras 

aplicaciones existentes. De esa forma, es mucho más barato y eficiente 

mantener y mejorar el aprovisionamiento de los servicios y sus procesos 

asociados. Los sistemas de apoyo a las operaciones son una solución que 

automatiza los procesos de control de las redes física y lógica en una empresa 

Ilustración 3. Vistas de un sistema de apoyo a las 
operaciones 
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de telecomunicaciones. Desde las fases de planificación, diseño y construcción 

hasta el aprovisionamiento de servicios y gestión de los elementos de la red, 

pasando por el soporte al equipo de mantenimiento. También provee datos 

importantes a otras actividades, incluyendo análisis de mercado, relación con el 

cliente, finanzas e informes exigidos por los organismos reguladores. 

3.1.1 Gestión de red externa 

Controla en su base de datos geográfica los elementos de la red externa y el 

mapeo urbano (calles, cuadras y lotes). Posee funciones para planificación, 

diseño, construcción de la red externa y aprovisionamiento de servicios. 

3.1.2 Gestión de Red Interna 

Controla en su base de datos los elementos de la red interna. Posee funciones 

para el modelado físico y lógico de los equipos, diseño, registro de la red interna 

y aprovisionamiento de servicios. 

3.2 Beneficios 

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

la infraestructura de red, de varias maneras. 

Aumento de ingresos: Realiza el análisis de mercado con base en información 

específica de los clientes y asociados a su localización geográfica como 

demanda por nuevos servicios, crecimiento demográfico, utilización de los 

servicios y eficiencia de la red ï permiten un direccionamiento más eficiente de 

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

de la red y sus elementos permiten seleccionar la mejor opción para atender las 

expectativas de la empresa y la necesidad de los clientes. Altas tasas de 

aprovisionamiento automático de servicios optimizan el uso de los recursos de 

red, aumentando la agilidad y reduciendo drásticamente los costos. 

Mejoría en la satisfacción del cliente: una vista completa de su red permite 

que áreas afectadas por fallas se recuperen rápidamente, obteniendo 

inmediatamente los mejores recursos y respuestas a las reclamaciones de los 

clientes. 

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

de modificaciones, consultas y generación de informes comparten información 

corporativa, aumentando el control y el monitoreo de la red, aún en el caso que 

empresas contratadas sean responsables por su operación y mantenimiento. 

Toda la información relacionada a las redes física y lógica 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 único repositorio no sólo busca eliminar redundancias y posibles 

inconsistencias entre las diferentes fuentes de información, sino también 

suministrar una vista global de toda la red interna y externa, agilizando los 

procesos operativos. 

 



  

 

 

13 

3.3 Historia comercial 

El sistema de apoyo a las operaciones al que ITManagement le presta servicio 

de soporte está instalado en las mayores empresas de telecomunicaciones de 

Brasil, Estados Unidos, Colombia, Chile y México. En el caso de telefónica 

Brasil este controla 14 millones de líneas telefónicas en un ambiente de alta 

disponibilidad, 24 horas al día y siete días a la semana, y es operado 

simultáneamente por 1000 usuarios.  
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Capítulo 4 

Servicio de soporte a los sistemas de apoyo a 

las operaciones 
 

El servicio de soporte que presta actualmente ITManagement está mapeado 

con base en los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y modelo de CMMI nivel 

3. 

4.1 Objetivos del servicio 

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

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

4.2 Descripción de los actores  

ACTOR DESCRIPCION 

Cliente Son empresas de Telecomunicaciones que tienen instalado 

un sistema de soporte a las operaciones. En el caso de 

Chile es Telefónica Chile S.A. 

Aplicación de 

mesa de ayuda 

Fue desarrollado como una solución para facilitar la creación 

y el seguimiento de las solicitudes de soporte y 

mantenimiento de los productos. Centraliza la información y 

permite al cliente una atención estándar. Con visiones 

específicas para cada usuario, el sistema controla las 

acciones efectuadas por los clientes e integra los equipos de 

soporte de los diferentes niveles de atención. 

Las funciones de la mesa de ayuda son: 

¶ Registro detallado de las actividades implementadas 

durante los procesos para solucionar el problema. 
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¶ Notificación por e-mail a todos los contactos 

involucrados en cada acción efectuada y solución 

presentada. 

¶ Posibilidad de desarrollo paralelo de soluciones. 

¶ Control automático 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: 

¶ Aclarar dudas básicas de operación y preguntas 

técnicas cuyas respuestas no consten en la 

documentación del producto. 

¶ Crear, registrar, reenviar y acompañar las solicitudes 

del cliente. 

¶ Proveer información al cliente sobre nuevas 

versiones, releases y patches correctivas. 

¶ Mantener el cliente informado sobre la ejecución de 

las solicitudes abiertas, teniendo control inclusive 

sobre las solicitudes que están en los niveles 2 y 3. 

¶ Proveer informes mensuales sobre la ejecución de 

todas las llamadas del cliente. 

¶ Mantener el historial de todas las solicitudes del 

cliente. 

¶ Solicitar del cliente información, archivos y datos 

inclusive archivos de configuración, logs y traces que 

puedan ayudar en la resolución del problema 

reportado. 

¶ Reenviar soluciones a las solicitudes de los clientes. 

¶ Cerrar la solicitud tras el aval del cliente o cuando no 

haya información suficiente para la ejecución 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 CPqD, 

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 solución. 

¶ Hacer actualizaciones de nuevas versiones, releases 

y patch correctivas cuando así conste en contrato. 

¶ Garantizar la consistencia y la ejecución de 

instalación de nuevas versiones, releases y patches. 

¶ Reenviar al soporte de nivel 3 las solicitudes que 

requieran análisis y/o soluciones más complejas. 

Soporte Nivel 3 Son los responsables de: 

¶ Dar continuidad al proceso de solución de la solicitud. 

¶ Producir y documentar los procedimientos 

desarrollados para la solución de las solicitudes. 

¶ Definir y documentar las soluciones definitivas 

encontradas. 

Tabla 1. Descripción de los actores del servicio de soporte 
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4.3 Flujo general del proceso actual 

 La empresa cliente solicita el servicio de soporte al 

representante más cercano vía la mesa de ayuda, email o 

telefónicamente. 

 Si la solicitud se hace vía email o telefónica se realiza el 

registro de la solicitud en la mesa de ayuda. 

 Se realiza el soporte de nivel 1, cuyas funciones están 

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

logra solucionar el problema se envía al nivel 2. 

 Se realiza el soporte de nivel 2, cuyas funciones están 

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

logra solucionar el problema se envía al nivel 3. 

 Se realiza el soporte de nivel 3, cuyas funciones están 

descritas en el punto anterior 

 Se cierra la solicitud si la solución satisface las necesidades 

del cliente. 

 

  

 

Tabla 2. Flujo general del proceso actual 
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Capítulo 5 

Definición del Proyecto 

5.1 Situación actual del proceso en Chile 

En Telefónica Chile S. A. actualmente está 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 

definición completa del requerimiento y escalarlo al nivel 2 y 3 donde los 

especialistas técnicos resuelven los requerimientos. 

 

 

Ilustración 4. Situación 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 Telefónica Chile la 

clasificación de tipo de tickets es la que se muestra en el siguiente gráfico. Se 

ha corroborado que la tendencia de los tickets en las demás empresas es 

aproximada. 

En los próximos meses se realizará la implantación del sistema en una empresa 

de telecomunicaciones de México. En el año 2009 se gana un contrato para 

implantar el sistema en el grupo TLATAM (Telefónica de América Latina). Habrá 

otras implantaciones en empresas de Telefónica en los próximos 3 años. 

 

5.2 El Problema 

Actualmente se observa una necesidad de rediseñar el servicio de soporte para 

que permita cumplir con las estrategias actuales de ITManagement. Se pueden 

identificar las siguientes problemáticas en el servicio: 
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¶ Se incurre frecuentemente en incumplimientos de SLA debido al 

aumento de incidencias por parte de la incorporación de nuevos clientes 

en el mercado.  

¶ Existen interrupciones de trabajo en las empresas de los clientes que 

generan altos costos debido a la inoperatividad. 

¶ No existen herramientas tecnológicas de apoyo para la reutilización de 

conocimiento de soporte que generen una reducción de los tiempos de 

atención 

¶ No existen herramientas tecnológicas de apoyo a la capacitación de 

nuevos usuarios, lo que conlleva a tener una larga curva de aprendizaje 

por parte de las empresas clientes. 

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

 

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

resumida con propósito de entender posteriormente el rediseño propuesto. 
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Ilustración 5. Explicación general del proceso actual 

5.3 Descripción de la oportunidad 

La oportunidad de mejora del proceso de soporte actual a los sistemas de 

apoyo a las operaciones es clara. Se centra rediseñar el proceso actual de 

soporte para proporcionar un servicio eficiente a los clientes actuales para que 

estos no sufran demoras prolongadas en resolución de incidentes, tengan una 

curva de aprendizaje del sistema menor y se disminuyan las interrupciones en 

las operaciones de su empresa. Esto permitirá mantener la buena imagen de 

ITManagement en el mercado, apoyar la búsqueda de nuevos clientes 

internacionales y administrar mejor sus recursos internos. 
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5.4 Objetivo General 

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

las operaciones mediante la implementación de estrategias y mejores prácticas 

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

5.5 Objetivos específicos 

¶ El primer objetivo del proyecto es estandarizar los distintos tipos de 

conocimiento que se manejan a lo largo del proceso de soporte mediante 

una definición explicita de información relacionada con tickets resueltos 

históricos, manuales de usuarios y operador, logs del sistema y 

mensajes de error.  

¶ El segundo objetivo pretende disminuir los tiempos de atención de 

solicitudes y escalabilidad de tickets de soporte por medio de una base 

de conocimiento que será una fuente de apoyo a la toma de decisiones 

en el nivel 1 de soporte. La base de conocimiento acumulara en el 

tiempo la información del objetivo anterior.  

¶ El tercer objetivo es prevenir la aparición de problemas por parte del 

usuario mediante la puesta en servicio de una herramienta 

retroalimentativa del proceso de soporte que estará conectada a la base 

de conocimiento mediante permisos especiales. 

5.6 Factores de riesgo 

Entre los factores de Riesgo que tiene el proyecto se pueden identificar:  
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¶ Validación 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.   

¶ Realización de pruebas al sistema: Seguridad y efectividad de las 

búsquedas  

¶ Permisos de acceso a los manuales de operador para que sea posible 

crear una taxonomía del conocimiento del sistema. 

¶ Acceso a la información de soporte de la mesa de ayuda para la 

realización del estudio de errores frecuentes, generación 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 comunicación eficiente para el avance del 

proyecto  

¶ Realizar la gestión del cambio con los analistas de soporte  

5.7 Factores críticos de Éxito 

¶ Apoyo financiero, RRHH y documental de ITManagement. 

¶ Apoyo por parte de Telefónica Chile en la realización de la gestión del 

cambio 

¶ Correcto Ingreso de la información a la base de conocimiento. 

¶ Correcta Gestión del cambio en ITManagement para la prestación del 

servicio de soporte de nivel 1. 
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¶ Correcto mantenimiento del apoyo de TI 

¶ Actualización de los manuales de usuario y operación 

¶ 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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Capítulo 6 

Marco teórico conceptual 

6.1 ITIL y las buenas prácticas en la gestión de servicios TI 

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 expansión de la empresa ITManagement, la 

innovación de nuevas tecnologías TICs, el aumento del número 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 relación con el 

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

Para hacerle frente a esa presión, las organizaciones realizan benchamarking 

frente a sus competidores y tratan de reducir las brechas de capacidad. Una 

forma de cerrar estas brechas es la adopción de buenas prácticas en la 

industria. Hay varias fuentes de buenas prácticas, incluidos los marcos públicos, 

las normas y el conocimiento de propiedad de organizaciones e individuos. 

En este contexto el framework ITIL es una fuente de buenas prácticas para la 

gestión de servicios TI de cualquier tipo de empresa. Es usado a nivel mundial 

por las organizaciones para establecer y mejorar sus capacidades en la gestión 

de servicios TI.  

Consiste de 5 libros: 
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Ilustración 6. Libros de ITIL 

Cada publicación aborda temáticas que tienen un impacto directo en el 

desempeño 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 área para el 

aprendizaje y la mejora de otros.  

Estrategia del servicio: proporciona orientación 

sobre cómo diseñar, desarrollar e implementar la 

gestión del servicio, no sólo como una capacidad 

organizativa, sino también como un activo 

estratégico. Se ofrecen orientaciones sobre los 

principios que sustentan la práctica de la gestión de 

servicios que son útiles para el desarrollo de 

políticas de gestión de servicios, directrices y procesos a través 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, catálogo de servicios 

y la aplicación de la estrategia a través del ciclo de vida del servicio. Gestión 

financiera, gestión de la cartera de servicios, desarrollo organizacional y riesgos 

estratégicos son entre otros temas importantes. 

Estrategia del 
servicio 

Diseño del 
servicio 

Transición 
del servicio 

Operación 
del servicio 

Mejora 
continua del 

servicio 
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Diseño del servicio: proporciona una guía para 

el diseño y desarrollo de servicios y procesos de 

gestión de servicios. Cubre los principios de 

diseño y los métodos para la conversión de 

objetivos estratégicos en la cartera de servicios y 

activos de servicios. El alcance del servicio de 

diseño no se limita a los nuevos servicios. Incluye 

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 cómo desarrollar las capacidades de 

diseño para la gestión de servicios TI. 

Transición del servicio: proporciona orientación 

para el desarrollo y mejora de las capacidades 

para poner en marcha los servicios nuevos y 

modificados en operación. También es una guía 

para mitigar los riesgos de fracaso y de 

interrupción mientras se pone en marcha los 

nuevos servicios. El libro combina prácticas de 

gestión de la entrega, programa de gestión y administración de riesgos y los 

coloca en el contexto práctico de gestión de servicios TI. Proporciona 

orientación sobre el manejo de la complejidad relacionada con los cambios a los 
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servicios y servicio de gestión de los procesos, evitando consecuencias no 

deseadas al tiempo que permite a la innovación. Se ofrecen orientaciones sobre 

la transferencia del control de los servicios entre los clientes y proveedores de 

servicios. 

Operación del servicio: incorpora las prácticas 

para la gestión del servicio de operaciones. Se 

incluye una guía en el logro de la eficacia y la 

eficiencia en la prestación 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 diseño, 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 ámbitos como la gestión de la disponibilidad de servicios, control 

de la demanda, la optimización de utilización de la capacidad, la programación 

de operaciones y la solución de problemas. Se ofrece orientación en el apoyo a 

las operaciones a través de nuevos modelos y arquitecturas tales como 

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

guía fundamental para la creación y el 

mantenimiento de valor para los clientes 

mediante un mejor diseño, introducción y gestión 

de servicios. Combina los principios, prácticas y 

métodos de gestión de la calidad, gestión 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, diseño y servicio de 

transición del servicio.  

El rediseño propuesto se basa en el libro de operación del servicio cuyo objetivo 

como se describió 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. Operación del 

servicio también se encarga de la gestión continua de la tecnología que es 

utilizada para entregar el servicio. Monitorea el desempeño, evalúa indicadores 

y recopila datos de forma sistemática. 
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6.2 Macroproceso de ITIL de operación del servicio 

Hay una serie de importantes procesos de operación del servicio que se deben 

enlazar juntos para proporcionar una eficacia global a la estructura empresarial 

de TI. 

Gestión de eventos: controla todos los eventos que se producen en la 

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

excepciones. 

Gestión de incidentes y problemas: la gestión de incidentes se concentra en 

la restauración del servicio que se ha visto afectado de forma inesperada o 

interrumpido por el usuario de la manera más rápida posible a fin de minimizar 

el impacto en el negocio. La gestión de problemas se refiere a: análisis 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 

diagnósticos y resoluciones más rápidas. 

Satisfacción de requerimientos: es el proceso para gestionar los 

requerimientos de servicio muchos de ellos sencillos y de bajo riesgo que 

comienzan a través de la mesa de ayuda, pero utilizando un proceso 

independiente similar al de gestión de incidentes.  

Gestión de acceso: es el proceso que gestiona los permisos de acceso al 

servicio de TI para los usuarios autorizados y no autorizados.  
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Según la definición del proyecto en el punto 5.4 el proyecto está enfocado a 

implementar las buenas prácticas para la gestión de los incidentes, por lo tanto 

a continuación el enfoque será el estudio de la gestión de incidentes y 

problemas según ITIL. El objetivo principal del proceso de gestión 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 así que los mejores niveles posibles de calidad de servicio y la 

disponibilidad se mantengan. ñnormal funcionamiento del servicio" se define 

aquí como operación de servicio dentro de los límites del SLA. 

6.3 Proceso de gestión de incidentes 

El valor de la gestión de incidentes está en: 

¶ 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 diseñado. 

¶ La capacidad de alinear la TI con las prioridades de la actividad 

empresarial en tiempo real. Esto se debe a que gestión de incidentes 

incluye la capacidad para identificar las prioridades del negocio y asignar 

dinámicamente recursos según sea necesario. 

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

sucede como resultado de la comprensión de lo que constituye un 
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incidente y también de estar en contacto con las actividades de las 

empresas del personal operativo. 

¶ La mesa de ayuda puede, durante su gestión de los incidentes, identificar 

servicios adicionales o requisitos de capacitación en TI o los negocios. 

6.3.1 Proceso 

 
Ilustración 7. Flujo según ITIL del proceso de gestión de incidentes 
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6.3.1.1 Identificación 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 rápidamente. Idealmente, 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 telefónica a la mesa de ayuda o si se detectan automáticamente a 

través de una alerta de evento. Toda la información pertinente relativa a la 

naturaleza del incidente debe ser registrada para que un registro histórico se 

mantenga de manera que si el incidente tiene que ser referido a otro grupo de 

apoyo, los especialistas tengan toda la información pertinente a la mano para 

solucionarlo. La información necesaria para cada incidente es probable que 

incluya: 
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Tabla 3. Contenido según ITIL de un incidente 

6.3.1.3 Categorización del incidente 

Parte de las tareas iniciales de gestión de incidentes es asignar una categoría 

adecuada de manera que tenga un tipo exacto para que sea tratado 

posteriormente. Esto será importante más adelante cuando se mira en tipos de 

incidentes / frecuencias para establecer las tendencias para el uso en la gestión 

de problemas, gestión de proveedores y otras actividades. 

A continuación se presentan dos ejemplos de categorización de incidentes: 

Incidente 
Número único de referencia 

Categorización del incidente (a menudo dividido entre dos y cuatro niveles de sub-categorías) 

Categoría de urgencia 

Impacto 

Priorización 

Fecha y hora 

Nombre / ID de la persona y / o grupo del usuario 

Método de notificación (teléfono, automático, correo electrónico, personal, etc) 

Método de contacto(teléfono, correo, etc) 

Descripción de los síntomas 

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

Problemas relacionados 

Actividades emprendidas para resolver el incidente 

fecha y hora de resolución 

Categoría de cierre 

Cierre fecha y hora. 
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Ilustración 8. Ejemplo de categorización de incidentes 

6.3.1.4 Priorización del incidente 

Otro aspecto importante del registro de cada incidente es ponerse de acuerdo y 

asignar un código de prioridad apropiada ya que esto determinará la forma en 

que 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 resolución) y 

el nivel de impacto que está causando. Una indicación del impacto es a menudo 
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el número de usuarios que se ven afectados. Otros factores que también 

pueden contribuir a niveles de impacto son: 

 

Tabla 4. Políticas de priorización 

Un ejemplo de priorización  es el siguiente: 

 

Ilustración 9. Ejemplo de priorización 

6.3.1.5 Diagnóstico inicial 

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

soporte debe llevar a cabo el diagnóstico inicial preferiblemente mientras el 

Priorización Riesgo para la vida o la integridad física 

El número de servicios afectados que pueden ser múltiples servicios 

El nivel de pérdidas financiera 

Efecto de la reputación profesional 

Regulación legislativa o de fallo. 
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usuario todavía está en el teléfono (si la petición es telefónica) para tratar de 

descubrir los síntomas del incidente y determinar exactamente cuál fue el error 

y cómo es posible corregirlo. Es en esta fase que las bases de conocimiento 

que contienen información de diagnóstico de incidentes históricos, manuales y 

errores conocidos pueden resultar de gran utilidad.  

Si es posible, el analista de soporte resuelve el incidente mientras el usuario 

todavía está en el teléfono  y cierra el incidente.  

Si el analista de soporte de la mesa de ayuda no puede resolver el incidente 

mientras el usuario todavía está en el teléfono, pero existe una posibilidad de 

que 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 número de referencia del incidente y tratar de 

encontrar una solución. 

6.3.1.6 Escalamiento de incidentes 

Tan pronto como se decide que la mesa de ayuda es incapaz de resolver el 

incidente por sí misma (o cuando se decide que no es posible resolverlo en los 

tiempos límites o se ha excedido el tiempo límite para resolverlo) el incidente 

debe ser inmediatamente escalado. 

Si la organización 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, 

escalará el incidente a ellos. Pero si el nivel técnico del incidente es superior al 

que puede gestionar el equipo del nivel 2 o si este ha excedido el tiempo límite 
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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 gestión de incidentes, en 

colaboración con los gestores de los grupos de apoyo de nivel 2 y 3 decidir su 

orden de atención.  

6.3.1.7 Investigación y diagnostico 

En el caso de un tipo de incidente en el cual un usuario solo busca información, 

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 investigación y diagnóstico.  

Cada uno de los grupos de apoyo de nivel 2 y 3 involucrados en la gestión del 

incidente investigarán y diagnosticarán 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 

histórico. 

Esta investigación es probable que incluya acciones como: 
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Tabla 5. Acciones de investigación y diagnostico 

6.3.1.8 Resolución del incidente 

Cuando una posible resolución al incidente ha sido identificada, esta debería 

ser aplicada y testeada. Las acciones específicas que deben ser tomadas y las 

personas que participan en la resolución del incidente pueden variar, 

dependiendo de la naturaleza de la falla podrían ser: 

 

Tabla 6. Acciones para resolución de incidentes 

Acciónes Establecer exactamente el tipo de error con base en los síntomas y que busca el 
usuario. 

Comprender el orden cronológico de los eventos. 

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

Identificar los posibles causantes que provocaron el incidente 

Búsquedas de conocimiento de incidentes históricos / Manuales / bases de 
datos errores conocidos o de los fabricantes / proveedores de bases de datos. 

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

La mesa de ayuda implementa una solución 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 
recuperación. 

Solicitarle a los proveedores resolver la falla.  
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Incluso cuando se ha otorgado una solución 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 resolución del incidente, 

se debe contar con un registro histórico completo con toda la información 

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 

efectúe su cierre. 

6.3.1.9 Cierre del incidente 

La mesa de ayuda debe comprobar que el incidente está completamente 

resuelto y que los usuarios están satisfechos y dispuestos a aceptar el cierre de 

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

Cierre de la categorización: Comprobar y confirmar que la categorización 

inicial del incidente fue correcta. Si fue incorrecta actualizar el registro de modo 

que tenga una clasificación correcta de cierre para que sea de ayuda a la 

detección de futuros incidentes. 

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

satisfacción de los usuarios por medio de llamadas o por correo electrónico. 

Documentación 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 colaboración con 

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

si una acción 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 gestión de Incidentes, así como su operación 

incluyen: 

 

Tabla 7. Métricas del proceso de soporte según ITIL 

Metricas Número total de incidentes. 

Estado de los incidentes (por ejemplo, registrados, en proceso de solucion, cerrados, 
etc) 

Tamaño del log de los incidentes. 

Número y porcentaje de la importancia de los incidentes. 

La media de tiempo transcurrido para solucionar los incidentes desglosando su 
impacto. 

Porcentaje de incidentes resueltos según los SLA 

El costo promedio por incidente 

Número de incidentes reabiertos y porcentaje del total 

Número y porcentaje de incidentes que se asignan erróneamente 

Número y porcentaje de incidentes clasificados incorrectamente 

Porcentaje de incidentes que se cierran en el primer nivel de la mesa de ayuda 

Número y porcentaje de incidentes procesados por el analista de soporte de la mesa de 
ayuda 

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

Distribución del número de incidentes por hora del día y calendario para ayudar a 
identificar los picos y garantizar emparejamiento de los recursos. 
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Los informes deberán ser producidos bajo la autoridad del Gerente de 

Incidentes, que debe elaborar un calendario y lista de distribución, en 

colaboración con la mesa de ayuda y grupos de apoyo para el manejo de 

incidentes.  

6.3.3 Desafíos, factores críticos de éxito y fracaso 

 

Tabla 8. Desafíos, factores de éxito y fracaso de ITIL 

Desafios 

 

ÅLa capacidad de detectar los incidentes tan pronto como sea posible. Para ello es 
necesario educar a los usuarios para que informen los incidentes e instalar buenas 
herramientas  de gestión de eventos. 

ÅConvencer a todo el personal (equipos técnico, así como usuarios) que todos los 
incidentes se registren y fomentar el uso de las capacidades de auto-ayuda basados en la 
web (que puede acelerar la asistencia y reducir las necesidades de recursos) 

ÅDisponibilidad de información de problemas y errores conocidos. Esto permite que el 
personal de Gestión de Incidentes utilice y aprenda de incidentes anteriores. 

ÅRealizar un adecuado seguimiento al estado de las resoluciones. 

 

Factores criticos de exito 

 

ÅUna buena mesa de ayuda es clave para una satisfactoria gestion de incientes 

ÅObjetivos claramente definidos asi como los SLA 

ÅCompromiso del equipo de todos los niveles mantener una orientación hacia el cliente  
con el fin de prestar un buen servicio de soporte. 

ÅHerramientas de soporte integradas que permitan controlar el proceso. 

 

Factores criticos de fracaso 

 

ÅIndundacion de incidentes que no pueden ser gestionados bajo SLA debido a no poseer 
recursos tecnicos necesarios 

ÅLos sistemas de alertas no funcionan y los incidentes no cumplen su ciclo de vida 

ÅInadecuada integracion de herramientas de la mesa de ayuda 
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Capítulo 7  

Marco Metodológico 
 

La metodología que se emplea para el desarrollo del presente proyecto es la 

impartida en el Magister de Ingeniería de Negocios con Tecnologías de la 

Información (MBE) de la Universidad de Chile y que ha sido aplicada 

exitosamente en cientos de proyectos de rediseño de procesos empresariales. 

La documentación de la metodología se puede encontrar en el libro ñIngenier²a 

de negocios dise¶o integrado de negocios, procesos y aplicaciones TIò (Oscar 

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

 

La metodología de ingeniería de Negocios propone un marco metodológico que 

ayuda a generar una arquitectura de procesos y soluciones TI que estén 

alineadas tanto con el planteamiento estratégico como con el modelo de 

negocios de una organización.  

 

En la siguiente ilustración tomada del libro se muestra esquemáticamente las 

etapas que conforman la metodología así y las temáticas de gestión que se 

basa cada una. Estas etapas serán explicadas en mayor detalle más adelante y 

serán abarcadas en los capítulos posteriores.  

 

http://www.obarros.cl/
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Ilustración 10. Metodología de la ingeniería de negocios 

Planteamiento Estratégico: En esta etapa se selecciona un posicionamiento 

estratégico para la organización utilizando la metodología del Modelo Delta de 

Arnoldo Hax. El objetivo del posicionamiento estratégico según el Modelo Delta 

es lograr una diferenciación de los servicios y productos que provee una 

organización que consecuentemente produzca unos retornos financieros 

superiores al promedio de la industria y unas relaciones duraderas con sus 

clientes. 
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Definición del modelo de negocios: El modelo de negocio materializa el 

planteamiento estratégico del punto anterior. Para ello se utiliza la guía que 

provee el art²culo ñReinventing your Business Model de Johnson, Christensen & 

Kagermannò. Se definen en el modelo de negocio estrictamente las variables de 

propuesta de valor al cliente, los beneficios esperados y procesos y recursos 

habilitadores.  

Diseño 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 

est§n descritos en el libro ñIngenier²a de negocios diseño integrado de 

negocios, procesos y aplicaciones TIò (Oscar Barros, Ingenier²a de Negocios, 

2010). Este diseño de procesos se realiza utilizando herramientas 

computacionales que permitan modelar bajo la metodología Integration 

Definition for Function Modeling (IDEF0). 

Diseño detallado de procesos: El diseño detallado de los procesos 

comprende dos niveles de representación: 

¶ El primer nivel del diseño 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 información. Hasta este nivel el diseño detallado se realiza 

utilizando herramientas computacionales que permitan modelar bajo la 
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metodología Integration Definition for Function Modeling (IDEF0) y se 

utilizan instancias de patrones de procesos de negocios (PPN) 

contenidos en el libro ñIngenier²a de negocios dise¶o integrado de 

negocios, procesos y aplicaciones TIò (Oscar Barros, Ingenier²a de 

Negocios, 2010) y también patrones de procesos de ITIL explicados en el 

marco conceptual del capítulo 5. 

¶ El segundo nivel del diseño detallado de procesos describe los 

subprocesos de último nivel anterior. En este caso se diseña la lógica 

completa para la realización de las tareas por medio de la notación 

ñbusiness process modeling notationò (BPMN) cuyo est§ndar permite 

representar el flujo de información entre humano - maquina. 

Diseño de la aplicación de apoyo: Se utiliza la notación UML (Unified 

modeling language) para el diseño de la aplicación de apoyo. Con base en el 

diseño detallado de los procesos de segundo nivel se desprenden los 

diagramas de casos de uso y diagramas de secuencia. Se realiza 

adicionalmente un diseño de diagramas de secuencia detallados teniendo en 

cuenta la tecnología de implementación de la solución final. 

Construcción e implementación: Se desarrollan las aplicaciones TI con base 

en el dise¶o anterior usando una tecnolog²a escogida Open Source ñDrupalò y 

se lleva a cabo la gestión del cambio dentro de la organización para que todo lo 

diseñado sea aceptado e internalizado en prácticas organizacionales.  
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Capítulo 8 

Planteamiento Estratégico 

8.1 Introducción al planteamiento estratégico 

A continuación se realizará el planteamiento estratégico de la organización 

mediante la guía que provee el modelo Delta de Arnoldo Hax. El centro de la 

estrategia según el modelo Delta es el cliente, y el desafío se convierte en 

proveer una propuesta de valor creativa y única, que le permita a la 

organización lograr un vínculo con sus clientes de largo plazo y basado en el 

mutuo beneficio.  

El modelo Delta está en contra de poner en el centro a los competidores ya que 

según Arnoldo Hax el planteamiento de una estrategia enfocada en las 

acciones de los competidores de una organización produce en la mayor parte 

de los casos una imitación de prácticas 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 

segmentación de ellos y entender las necesidades particulares de cada grupo y 

consecuentemente ofrecer el producto más adecuado.  
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8.2 Metodología del modelo Delta 

El Modelo Delta por medio de su procedimiento analítico provee una guía que 

ayuda a seleccionar un posicionamiento estratégico para la organización. En la 

siguiente grafica se representan los pasos que permiten seleccionar, ejecutar y 

monitorizar la estrategia. 

 

Ilustración 11. Metodología del modelo Delta 

Segmentación de los clientes y generación de propuestas de valor: Se 

segmentan los clientes de la organización en subconjuntos con necesidades 

similares a los que se proveerán distintas propuestas de valor.  Las propuestas 

de valor tienen que tener las siguientes características: 

¶ Tienen que ser únicas para diferenciar a la organización de las demás. 

¶ Tienen que ser sostenibles en el tiempo para no ser fácilmente imitadas 

o sustituidas. 
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¶ Tienen que crear un vínculo con los clientes. 

El Modelo Delta presenta tres distintas maneras para atraer, satisfacer y retener 

al cliente: 

 

Ilustración 12. Posicionamientos estratégicos según el modelo Delta 

Análisis de las competencias actuales y necesarias: Basado en la 

segmentación del punto anterior y las propuestas de valor creativas a los 

clientes de la organización, se analizan las competencias actuales vs las 

competencias necesarias que requiere la organización para poder cumplir con 

ellas. 

El modelo Delta presenta ocho posibles posiciones estratégicas que le permiten 

a una organización realizar un diagnóstico de sí misma e identificar las 
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capacidades necesarias que le hacen falta para lograr un posicionamiento 

superior. 

 

Ilustración 13. Análisis de las competencias actuales y necesarias 

Misión del negocio: El propósito de la formulación de la misión es articular el 

diagnóstico realizado en los dos puntos anteriores con los cambios requeridos 

para mejorar la situación actual. Es una etapa crítica ya que captura en una sola 

frase el propósito de la organización y los desafíos requeridos moverse en la 

dirección correcta. 
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Agenda estratégica: La agenda estratégica intenta identificar y poner en 

términos concretos y prácticos las tareas que se deben emprender para servirle 

a los clientes. Define las nuevas capacidades y mueve a la organización en la 

dirección de liderazgo necesaria. Especifica las tareas, quien las ejecuta, la 

organización necesaria y los mecanismos de control para su implementación. 

Monitoreo de la estrategia: Dos elementos importantes son requeridos para 

alcanzar la implementación 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 Aplicación del Modelo Delta al servicio de soporte de sistemas OSS 

8.3.1 Identificación 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 Telefónica Chile S.A. Se 

puede añadir lo siguiente: 

¶ Segmentación acorde a las actitudes: La administración 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 más eficiente de las 

inversiones. Por lo tanto en la segmentación acorde a las actitudes del 

cliente se clasifica orientado a la productividad organizacional. 

 

Ilustración 14. Segmentación acorde a las actitudes del proceso de soporte 

¶ Segmentación 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 

competición feroz y el aumento de las exigencias regulatorias, es crucial 

responder rápida y eficientemente a las demandas de los clientes. Por lo 

tanto requieren de una solución que les permita gestionar las fases de 

planificación, diseño y construcción hasta el aprovisionamiento de 

servicios y gestión de los elementos de la red, pasando por el soporte al 

equipo de mantenimiento. También necesitan datos importantes para la 

gestión de actividades, incluyendo análisis de mercado, relación con el 
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cliente, finanzas e informes exigidos por los organismos reguladores. Por 

lo tanto más que pagar un valor alto por la solución estas empresas 

requieren establecer una relación de confianza con ITManagement para 

que les gestionen esta parte ññCOREòò de la empresa. Seg¼n la 

propuesta de valor los clientes de ITManagement buscan una solución 

integral a sus necesidades. 

 

Ilustración 15. Segmentación acorde a la propuesta de valor del proceso de soporte 

8.3.2 Análisis de las competencias actuales y necesarias 

En el punto 8.3.1 Se definieron las características de los clientes en función del 

valor que buscan en los sistemas de apoyo a las operaciones. A continuación 

se definen las competencias actuales de la empresa, las problemáticas 

encontradas en la actualidad en la prestación del servicio de soporte a los 

sistemas de apoyo a las operaciones y se proponen las competencias 

deseadas. 
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Competencias Actuales 

 

 

Ilustración 16. Competencias actuales de ITManagement 

Problemáticas observadas en la prestación del servicio de soporte a los 

sistemas de apoyo a las operaciones 

Actualmente se observa una necesidad de rediseñar el servicio de soporte para 

que mejore la propuesta de valor a los clientes basada en la descripción de sus 

características en el punto anterior. Se pueden identificar las siguientes 

problemáticas en el servicio: 
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¶ Se incurre frecuentemente en incumplimientos de SLA dado el aumento 

de incidencias por parte de la incorporación de nuevos clientes en el 

mercado.  

¶ Interrupciones prolongadas de operaciones en las instalaciones de los 

clientes que generan altos costos debido al tiempo que toma resolver 

una solicitud.  

¶ No existen herramientas tecnológicas de apoyo para la reutilización de 

conocimiento de soporte que generen una reducción del tiempo de 

atención de incidentes. 

¶ No existen herramientas tecnológicas de apoyo a la capacitación de 

nuevos usuarios, lo que conlleva a tener una larga curva de aprendizaje 

con nuevos clientes. 

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

Competencias deseadas 

Dado que en el análisis del punto 8.3.1 se mostró que las características del 

cliente están orientadas a la productividad y una solución integral, se hace 

necesario potenciar las competencias deseadas en dirección de la solución 

integral al cliente como se muestra a continuación: 
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Ilustración 17. Competencias deseadas de ITManagement 

8.3.3 Definición de la misión  

Ser el servicio de soporte número 1 para los sistemas de apoyo a las 

operaciones: 

¶ Garantizando la continuidad en el servicio de los sistemas de apoyo a las 

operaciones. 

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

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

negocio. 

¶ Ser un punto de apoyo para la expansión de ITManagement en 

mercados internacionales. 

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

las mejores prácticas de la industria. 

8.3.4 Definición de la agenda estratégica 

 Actual Futuro 

 

 

 

Producto 

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 

gestión documental de 

apoyo a la toma de 

decisiones en el uso y 

soporte del sistema. 

 

 

 

Servicio 

Resolución 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 

utilizar la base de 

conocimiento en línea. 

¶ Capacitación al usuario 

en el uso del sistema de 

apoyo a las operaciones 

 

Cliente 

Empresas de 

Telecomunicaciones de 

¶ Nuevas Empresas de 

telecomunicaciones en 
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Brasil, Colombia, Chile 

y USA 

México, Perú y 

Colombia 

 

 

Usuarios Finales 

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 años debido a la 

implementación del 

sistema en México y 

otras del grupo de 

Telefónica. 

 

 

Canales 

¶ Correo 

Electrónico 

¶ Internet 

¶ Teléfono 

¶ Se propone que una 

persona del servicio de 

soporte de nivel 1 visite 

la empresa para realizar 

actividades de 

retroalimentación a los 

usuarios del sistema 

 

Complementadores 

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 

 

Geográfico 

Países de 

Latinoamérica, USA 

¶ Se espera expandir a 

países de Europa 

 

Competencias únicas 

CMMi Nivel 3 ¶ Se espera implantar con 

éxito las mejores 

prácticas de ITIL para la 

prestación del servicio 

de soporte 

Tabla 9. Definición de la agenda estratégica 
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Capítulo 9 

Modelo de Negocios 
 

En este capítulo se define el modelo de negocios según la metodología que 

provee el artículo ñReinventing your business modelò de (Johnson, Christensen, 

and Kagermann, December 2008). Un modelo de negocio según 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. 

 

Ilustración 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 función 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 ñDisponer de un proceso de soporte que resuelva las fallas, 

Propuesta de 

valor al cliente 

Formula de 

utilidades 

Recursos 

claves 

Procesos 

claves 
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inquietudes y solicitudes por parte del cliente de la manera más rápida posible y 

minimice los impactos adversos a la operación del negocio del cliente 

garantizando que los mejores niveles de servicio (SLA) y disponibilidad se 

mantengan. 

9.2 Formula de utilidades 

La implementación de buenas prácticas en el servicio de soporte de 

ITManagement a los sistemas de apoyo a las operaciones mejora la utilización 

de recursos técnicos y tecnológicos para la resolución de incidentes lo que se 

traduce en disminución de los costos incurridos por incumplimiento de acuerdo 

de niveles de servicio (SLA) y la capacidad de atender mayor número 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 continuación se describen los recursos claves: humano, tecnología, producto 

y localización que permitirán llevar a cabo la propuesta de valor al cliente.  

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

de soporte está descrito en el capítulo 4. El personal que será directamente 

afectado por el rediseño propuesto en el presente proyecto es el 

correspondiente a la prestación del servicio de soporte de nivel 1 a Telefónica 

Chile y se describe en la siguiente tabla: 
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OCUPACIÓN ACTIVIDADES 

GESTOR DE 

TICKET EN LA 

MESA DE AYUDA 

¶ Atender los llamados técnicos de los usuarios de 

Telefónica 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 común y proponer soluciones. 

¶ Actuar en conjunto con profesionales de distintas áreas 

para buscar nueva información, conocimientos y 

soluciones para los problemas de operación del sistema 

de apoyo a las operaciones. 

¶ Incorporar nuevas soluciones a incidentes a la base de 

conocimiento 

ANALISTA DE 

SOPORTE 

TÉCNICO 

¶ Diagnosticar y proponer solución a los problemas de los 

clientes usuarios del sistema de apoyo a las operaciones. 

¶ Orientar los usuarios sobre la correcta ejecución de las 

tareas en el sistema de apoyo a las operaciones. 

¶ Ayudar en la capacitación 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 aplicación de apoyo TI 

para que cumpla con los indicadores objetivos 

¶ Documentar los servicios TI ofrecidos 

ANALISTA TI / 

BASE DE DATOS 

¶ Mantenimientos y actualización de las instalaciones, 

configuración de los servidores y estaciones cliente. 

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

¶ Análisis en nivel I de los problemas y errores  

encontrados en la utilización del sistema de apoyo a las 

operaciones. 

¶ Comunicación con el equipo de soporte nivel II. 

¶ Instalar el sistema de apoyo a las operaciones. 

GERENTE DE 

PROYECTO 

¶ Coordinar los trabajos y la relación con los usuarios del 

sistema de apoyo a las operaciones. 

¶ Gestión de comunicación. 

¶ Gestión de cambios. 

¶ Planificación y seguimiento de actividades. 

¶ Informes administrativos. 

¶ Coordinación del equipo. 

¶ Punto de enfoque. 

Tabla 10. Recurso humano del proceso de soporte 

Recursos tecnológicos: 

Como recursos tecnológicos para la prestación del servicio de soporte está ñla 

mesa de ayudaò que est§ descrita en el cap²tulo 4 y la solución tecnológica que 

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  recepción del incidente, identificación 
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del incidente, escalamiento de incidentes, solución de incidentes y cierre de 

incidentes. 

9.5 Justificación económica 

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

serie de indicadores que se mantendrán fijos durante todo el análisis, estos son: 

Valor UF $21219 

1 Dólar $537.5 

Tasa de Descuento de CPqD 12.8% 

Tabla 11. Valor de divisas 

9.5.1 Inversión  

La inversión necesaria para el desarrollo del proyecto se basa esencialmente en 

especialistas capaces de rediseñar los procesos de negocios, el desarrollo del 

software e implementación, así como de coordinar la gestión del cambio. Por 

otra parte se debe considerar el equipo requerido para el correcto 

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

Fase Actividad Recursos Horas/
Mes 

Meses UF Pesos 

 
 
 
 
 
 

Análisis y 
Diseño 

Análisis del 
proceso 

 
 

1 Estudiante 
MBE 

80 2 142 $ 1506549 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Rediseño del 
proceso 

 
Diseño del apoyo 

TI 
 

Construcción del 
prototipo 

2 RRHH de 
IT 

Management 
 

16 
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Desarrollo 

Adquisición de 
equipos 

 

1 Estudiante 
MBE 

80 
 

2 142 
 
 
 

$ 1506549 
 
 
 Desarrollo de la 

solución TI 
 
 

2 RRHH de 
IT 

Management 

16 

Pruebas de la 
solución TI 

2 Equipos  95 $ 1920805 

 
 

Puesta en 
marcha 

Ajustes de la 
solución 

 

1 Estudiante 
MBE 

80 
 

1 71 $ 753274,5 

Implantación al 
proceso 

 
Gestión del cambio 

2 RRHH de 
IT 

Management 

16 

 
Total de la 
inversión 

  
450 

 
$ 9548550 

Tabla 12. Inversión del proyecto 

9.5.2 Costos 

¶ Costo de mantenimiento de la aplicación: administración de la aplicación, 

actualización de las base de conocimiento. Se contratará un analista de 

sistemas con dedicación exclusiva. 

¶ Costo de depreciación de los equipos en 3 años. 

Costo Costo en UF (mes) Costo en Pesos 

Analista de Sistemas 47 $ 997293 

Depreciación de los equipos 2.64 $ 56018,16 

Subtotal Costos 49.64 $1,053,311.16 

Tabla 13. Costos del proyecto 

9.5.3 Beneficios 

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

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

Para estimar los ingresos producto del 

rediseño del proceso de soporte se debe 

estimar la reducción del incumplimiento 

de SLA. Actualmente el incumplimiento 

de SLA es del orden del 30% mensual y 

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 próximos 3 años es el siguiente: 

 Año 2010 Año 2011 Año 2012 

 
Ingreso por contrato 

de Soporte Total 

 
300.000 USD 

 
318.000 USD 

 
337.080 USD 
 
 

 
Costo incurrido por 
incumplimiento de 
SLA sin Proyecto 

 

 
 
90.000 USD 

 
 
95.400 USD 

 
 
101.124 USD 
 

Ingreso por contrato 
menos los costos 

incurridos por 
incumplimiento de 

SLA 
 

 
 
210000 USD 

 
 
222600 USD 

 
 
235956 USD 

 
Total 

 
668556 USD 

Tabla 14. Proyección de Ingresos sin proyecto 

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

los próximos 3 años con las siguientes proporciones: 

Ilustración 19. Ingresos 
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 Año 2010 Año 2011 Año 2012 

Porcentaje de 
reducción de 

incumplimiento por 
SLA 

 

 
 

25% 

 
 

40% 

 
 

50% 

Costo incurrido por 
incumplimiento de 
SLA con proyecto 

 

 
 

67.500 USD 

 
 

57.240 USD 

 
 

50.562 USD 

Ingreso por contrato 
menos los costos 

incurridos por 
incumplimiento de 

SLA 
 

 
 
 

232.500 USD 

 
 
 

260.760 USD 

 
 
 

286.518 USD 

Total 779778 USD 

Tabla 15. Proyección de ingresos con proyecto 

9.5.4 Flujo de Caja 

Flujo de Caja Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 

Ingresos  22.500 38.160 50.562 

Costo Mantención  1.855 1.967 2.085 

Depreciación Legal  1.191 1.191 1.191 

     

Utilidad Antes de Impuesto  25.547 41.318 53.838 

Impuesto a la Renta (25%)  -6.387 -10.329 -13.459 

Utilidad Después de Impuesto  19.160 30.988 40.378 

Depreciación Legal  -1.191 -1.191 -1.191 

     

Flujo de Caja Operacional  17.969 29.797 39.187 

Inversión Total 17.764    

Inversión en Equipos 3.574    

Inversión en capital de Trabajo 14.190    

     

Flujo de Capitales 17.764    

Flujo de Caja Privado -17.764 17.969 29.797 39.187 

   

VAN (r = 12.8% anual) 48.888 

TIR anual 121,70%  

Tabla 16. Flujo de caja del proyecto 
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9.5.5 Análisis de sensibilidad 

El análisis de sensibilidad del proyecto, presenta la evaluación del mismo en 

tres escenarios diferentes, en los cuales se modifica la variable más relevante 

del mismo: los beneficios percibidos. 

Beneficio/Escenario Pesimista Normal Optimista 

Reducción de SLA año 1 15% 25% 35% 
Reducción de SLA año 2 25% 40% 50% 
Reducción de SLA año 3 35% 50% 65% 

Tabla 17. Análisis de 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. 

Escenario VAN(millones de 
pesos) 

TIR 

Pesimista 26.5 75.3% 
Normal 48.9 121.7% 

Optimista 68.4 160.8% 

Tabla 18. Escenarios de evaluación 

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

tiene una rentabilidad mayor a la tasa de retorno. 
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Capítulo 10 

Diseño de la Arquitectura y Procesos 
 

El diseño de la arquitectura y los procesos para la prestación del servicio de 

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

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

utilizando la notación estándar de procesos de negocio IDEF0. 

10.1 Arquitectura de Macroprocesos 

ITManagement cuenta con 4 macroprocesos para gestionar el servicio de 

soporte:  

R
e
l
a
c
i
·
n
 
d
e
 
m
a
c
r
o
p
r
o
c
e
s
o
s
 
d
e
l
 
s
e
r
v
i
c
i
o
 
d
e
 
s
o
p
o
r
t
e
 
a
 
l
o
s
 
s
i
s
t
e
m
a
s
 
d
e
 
a
p
o
y
o
 
a
 
l
a
s
 
o
p
e
r
a
c
i
o
n
e
s

M
a
c
ro

3
M

a
c
ro

2
M

a
c
ro

1
M

a
c
ro

4

Planificaci·n 

del servicio de 

soporte

Desarrollo de 

nuevas 

capacidades 

para el 

servicios de 

soporte

Provisi·n del 

servicio de 

soporte

Procesos de 

apoyo

Cliente

Cliente

Planes 

Informaci·n del proceso

Requerimiento de soporte
Satisfacci·n de requerimiento

Recursos

Ideas y resultados

Informaci·n del proceso

Recursos desde el mercado

Recursos al mercado

 

Ilustración 20. Arquitectura de macroprocesos 
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Debido a que el presente proyecto está enfocado en rediseñar el proceso 

operativo de soporte, la siguiente sección solo estará enfocada a la cadena de 

valor del servicio 

10.1.1 Planificación 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, planificación de recursos TI, gestión de convenios. 

10.1.2 Desarrollo de nuevas capacidades para el servicio de soporte 

Comprende el conjunto de procesos para gestionar adecuadamente las 

configuraciones de la infraestructura TI, 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 provisión 

del servicio basado en la mejora continua del proceso. 

10.1.3 Provisión del servicio de soporte (M1) 

El objetivo de la provisión del servicio de soporte es gestionar los incidentes de 

la manera más rápida posible y minimizar el impacto adverso en la operación 

del negocio del cliente. Se asegura de cumplir con los SLA estipulados. 

También podría denominarse cadena de valor. Comprende el conjunto de 

procesos desde que se interactúa con los clientes para definir las solicitudes de 

soporte hasta que estas son completamente satisfechas.  
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Ilustración 21. Provisión del servicio de soporte 

Dentro de la cadena de valor se identifican los siguientes procesos 

10.1.3.1 Administración relación con el cliente 

Comprende las actividades de marketing y análisis de soporte que guían el 

servicio, las actividades de atención de solicitudes del cliente ya sea por 

tel®fono, email o sitio web ñLa mesa de ayudaò, la gesti·n de ellos y el 

aseguramiento de si estos son correctamente satisfechos. También realiza un 






































































































































































































































































































