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RESUMEN

Este informe presenta el desarrollo de un Catalogo de Servicios de TI para Medipiel, basado en
ITIL V4 y la norma ISO 20000-1. La implementacion busca mejorar la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente mediante una estructura clara para la gestion de servicios de TI.

Palabras Clave —ISO 20000-1, ITIL V4, Catalogo de servicios, Gestion, Eficiencia,

Mejora continua, Calidad, Soporte, Procesos.
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ABSTRACT

This report presents the development of an IT Service Catalog for Medipiel, based on ITIL V4
and the ISO 20000-1 standard. The implementation aims to enhance operational efficiency and

customer satisfaction by providing a clear structure for IT service management.

Keywords— ISO 20000-1, ITIL V4, Service Catalog, Management, Efficiency, Continuous

Improvement, Quality, Support, Processes.
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I. INTRODUCCION

La empresa Medipiel se enfrenta a desafios significativos en su departamento de
Tecnologias de la Informacion (TI), caracterizados por su opacidad en los procesos y la falta de
definicion clara en roles y responsabilidades. La ausencia de un catilogo de servicios y acuerdos
de nivel de servicios, agrega complejidad a la gestion operativa dificultando la respuesta eficaz a
las incidencias y la satisfaccion del cliente.

Ante esta situacion, surge la necesidad de implementar medidas concretas para
reestructurar y mejorar la eficiencia del departamento de TI. El objetivo del proyecto es
establecer e integrar de manera efectiva los procesos de operacion de servicios de TI, siguiendo
los estandares de ITIL V4 y algunos requerimientos de la norma ISO 20000-1. Esta iniciativa
tiene como objetivo no solo enfrentar el desgobierno, sino también clarificar los roles dentro de
los procesos. Busca establecer un catidlogo de servicios detallado y definir acuerdos de nivel de
servicio precisos. Todo esto con el fin de optimizar la gestion de incidencias y aumentar la
satisfaccion del cliente, buscando mejorar el area de operaciones de TI en la compaiia.

Para la ejecucion de este proyecto, se adopta un enfoque fundamentado en metodologias
agiles, lo que facilita una adaptabilidad dindmica a las variaciones y una constante entrega de
mejoras. Se han establecido reuniones sincronicas semanales para monitorear el progreso del
proyecto y reajustar las estrategias conforme sea requerido. Esto asegura una implementacion
efectiva y un ciclo de mejora continua en la administracion de servicios de tecnologia de la

informacion en la empresa Medipiel.
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II. OBJETIVOS

A. Objetivo general

Establecer e integrar de manera efectiva los procesos de operacion de servicios de TI,
conforme al marco de referencia de ITIL V4 y la norma ISO 20000-1, con el proposito de
optimizar la entrega de servicios de TI, aumentar la eficiencia operativa y garantizar la
satisfaccion del cliente mediante la adopcion de mejores practicas y la mejora continua en la

gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

B. Objetivos especificos

e Investigar y adaptar practicas de ITIL a necesidades de Medipiel: Este objetivo implica
llevar a cabo una investigacion exhaustiva sobre las practicas recomendadas por ITIL y
determinar cémo pueden ser ajustadas y aplicadas especificamente para satisfacer las
necesidades y los procesos operativos de Medipiel. Esto incluye identificar areas donde
las practicas de ITIL pueden mejorar la eficiencia, la calidad y la entrega de servicios de
tecnologias de la informacion dentro de la organizacion.

e Documentar procesos operativos de TI: Se centra en la creacion de documentacion
detallada de los procesos operativos de tecnologias de la informacién, incluyendo
procedimientos estandar, flujos de trabajo y responsabilidades.

e Formular métricas del proceso para evaluacion y mejora continua: Se establece la
necesidad de definir métricas clave que permitan medir el rendimiento de los procesos
operativos de TI. Estas métricas son utilizadas para evaluar el desempefio actual,
identificar areas de mejora y guiar la toma de decisiones para la mejora continua de los
procesos.

e Optimizar la mesa de ayuda para aumentar la eficiencia y satisfaccion del cliente,
aplicando las recomendaciones de los marcos tedricos ITIL & ISO20000-1, para asegurar
que sea eficiente, receptiva y capaz de resolver las consultas y problemas de los clientes

de manera oportuna y efectiva.
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e Investigar y adaptar los requisitos de la norma ISO 20000-1 para la parametrizacion y
estandarizacion de los procesos ya existentes: Se plantea la tarea de investigar los
requisitos establecidos por la norma ISO 20000-1 y aplicarlos en los procesos operativos
de TI de Medipiel. Esto implica diagnosticar los procesos existentes para cumplir con los
estandares y requisitos de calidad especificados en la norma, con el objetivo de mejorar la
eficiencia y la efectividad de la entrega de servicios de TI.

e Formular el monitoreo y gestion de incidentes: Se enfoca en desarrollar sistemas y
procedimientos efectivos para la deteccion, registro, seguimiento y resolucion de
incidentes y problemas relacionados con la tecnologia de la informacion en Medipiel.
Esto garantizara una respuesta rapida y eficiente a las interrupciones en los servicios de

TI, minimizando su impacto en la operacion normal del negocio.
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III. MARCO TEORICO

A. ITIL V4 (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL fue creada por la Oficina de Comercio Gubernamental (OGC, Office of Government
Commerce) del Reino Unido. Su finalidad es ofrecer un conjunto de practicas para ayudar a las
organizaciones a gestionar, implementar y emplear los servicios de TI. La version 4, que es la
ultima actualizacion entregada en febrero de 2019, nos presenta un enfoque practico y flexible
con una vision holistica entre las areas del negocio y los servicios de T1.

La version 4 de ITIL enfoca su administracion en la generacidon conjunta de valor. Esto
implica una participacion activa entre los oferentes y los usuarios del servicio, incluyendo a los
actores clave, lo que resulta en una apreciacion de valor por parte de los beneficiarios del
servicio, permite integrar marcos como Lean, Agile y DevOps. Este enfoque se centra en el
sistema de valor del servicio y el modelo de cuatro dimensiones, ITIL nos brinda diversas
herramientas para apoyar a las organizaciones en su transformacion digital. Este proyecto se

llevaré a cabo principalmente tomando como referencia el marco de referencia de ITIL v4 .

1. Sistema de valor de servicios
Es el medio para aportar valor a los clientes, facilitando la co-creacion de valor al
enfocarse en la colaboracion activa entre el proveedor de servicios, consumidor y demés partes

interesadas.
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Principios guia

Gobernabilidad

Cadena de valor del
servicio

Practicas _

Mejora continua

Fig. 1. Sistema de Valor del Servicio (SVS) en ITIL
Nota: fuente https://es.studenta.com/content/116278252/itil-4-foundation-material-participante-r

2.Modelo de 4 dimensiones

Organizaciones y personas: Enfocado en la administracion de la organizacion y su
personal, se centra en los roles y responsabilidades, la integracion entre areas y la cultura de la
empresa.

Informacion y tecnologia: Dirigido a las soluciones tecnoldgicas, busca mejorar los
procesos a través de la implementacion y/o desarrollo de tecnologia. Pone un gran énfasis en la
gestion de la informacion y su seguridad.

Asociados y proveedores: Similar a la Gestion de Interesados del PMBOK, se orienta a
la administracion de los socios estratégicos, tanto proveedores como clientes, con el objetivo de
que, para el desarrollo de los procesos, estos también sean considerados como un factor clave.

Flujos de valor y procesos: El nucleo de las operaciones, estos determinan cémo,
cuando, donde y quién va a realizar una tarea/actividad especifica, a su vez estas actividades son
parte de los planes de accidn, y estos planes de accidon estan orientados a las cadenas de valor en

el servicio.
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-+ Roles y responsabilidades - Informacién y conocimiento
-+ Estructura organizacional formal - Tecnologias requeridas
-+ Cultura organizacional - Relaciones entre los diferentes
- Personal y competencias componentes del SVS

—

4

requeridas

Orgnizaciones y Informacion
personas rincipios guls y tecnologia

« Walor

Socios y g Flujos de valor
proveedores | y procesos

Relaciones con otras - Definir actividades y flujos de trabajo

organizaciones - |ntegracion y gestion de
Contratos y acuerdos servicios

Integracion y gestion de -+ Habilitar la creacion de valor
servicios

Fig. 2. Modelo de 4 dimensiones en ITIL

Nota: fuente https:/es.studenta.com/content/116278252/itil-4-foundation-material-participante-r

3.Mejora Continua

La mejora continua es una actividad recurrente realizada en todas las 4reas y niveles de la

organizacion, los servicios deben revisarse y actualizarse continuamente, es importante debido a

las cambiantes preferencias de los usuarios, también los constantes cambios en los panoramas

tecnologicos y para maximizar la efectividad de los servicios. El modelo de mejora continua de

ITIL proporciona un enfoque estructurado a las organizaciones para implementar mejoras.


https://es.studenta.com/content/116278252/itil-4-foundation-material-participante-r
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Fig. 3. Modelo de mejora continua en ITIL.
Nota: fuente https://es.studenta.com/content/116278252/itil-4-foundation-material-participante-r

4. Control de Cambios
El proposito es evaluar los riesgos correctamente, para garantizar que el mayor numero de
cambios en los productos y servicios sean exitosos, también es el encargado de autorizar los
cambios y administrar su cronograma.
5. Gestion de Incidentes
Se centra en minimizar el impacto negativo de los incidentes restableciendo el
funcionamiento del servicio lo més pronto posible, asignando adecuadamente cada incidencia al
equipo apropiado para su resolucion.
6. Gestion de Problemas
Su finalidad es reducir la probabilidad y el impacto de los incidentes mediante la correcta
identificacion de los causales del incidente, para brindar soluciones a largo plazo reduciendo el
numero de futuros incidentes.
7. Gestion de Solicitudes de Servicio
Tiene como objetivo velar por la calidad de un servicio gestionando las solicitudes de
servicio de una forma eficaz, se debe tener en cuenta que las solicitudes de servicio no son una

falla o degradacion del servicio.
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8. Service Desk.

El proposito del servicio es obtener las demandas de resolucion de incidentes, solicitudes
de servicios y consultas, también debe ser el punto de entrada y el tnico punto de contacto del
proveedor de servicios con todos sus usuarios.

9. Gestion de Niveles de Servicio.

Su funcion es establecer objetivos claros basados en el negocio para cada uno de los
niveles de servicio, garantizando que la prestacion de los servicios se evalue, supervise y se
gestione adecuadamente en base a los objetivos.

10. Gestion de Catalogo de Servicios

El propdsito de la gestion del catdlogo de servicios es sintetizar una fuente unica de

informacion, referente a los servicios ofertados y garantizar la disponibilidad constante y su

actualizacidon permanente.

B. NTC - ISO/IEC 20000-1

Las Normas ISO/IEC 20000, partes 1 y 2, y sus traducciones oficiales al castellano,
publicadas por AENOR como Normas UNE-ISO/IEC 200001 en junio de 2007, son estandares
enfocados en la gestion de servicios de TI. Al igual que ITIL, estas normas son ampliamente
implementadas. Es importante destacar que no necesariamente se busca una certificacion
internacional especifica para la gestion de servicios de TI. En muchos casos, se implementan los
procesos que complementan a ITIL con el objetivo de optimizar el catalogo de servicios y su

gestion, En este caso, se implementara solo lo necesario.
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Sistema de Gestion del Servicio de Tl (SG5TI)

Planificacion e implementacion de la gestion del servicio (PDCA)

Planificacion e implementacion de nuevos servicios o de servicios modificados

Procesos de la provision del servicio

Gestién de la capacidad ~ Gestion de nivel de servicio  Gestién de lo seguridad

Gestién de la Generacion de de la informacién

continuidad y informes del servicio Elaboracién de

disponibilidad __——————___ presupuesto y contabilidad
del servicio Procesos de cortral de los servicios de TI

Gestién de la configuracién }

Gestitn del cambio

Proceso — Procesos
de entrega Procesos de relaciones

Proceso de gestion de resolucion Gestidn de las relaciones

de la enfrega Gestién del incidente con el negocio

Gestion del problema Gestién de suministradores

Fig. 4. Esquema general de los procesos de ISO/IEC 20000
Nota: fuente https:/bit.ly/3TRNZOe¢

1. Provision del servicio.
La provision del servicio es usada para garantizar que los servicios cumplen con lo
pactado, en términos de los niveles de servicio, la continuidad, la disponibilidad, los
presupuestos, la capacidad y la seguridad.

1.1 Gestion de nivel del servicio.

El objetivo de la gestion de la provision del servicio esta enfocada a los ciclos continuos
de seguimiento, medicion, generacion de informes y andlisis de los resultados. También define
los niveles de servicio y vela por su cumplimiento. Es parte fundamental ya que se encarga de

distribuir las necesidades de los clientes en formatos de niveles de servicios a toda el area de TI.
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ISO/IEC 70000 Objetive:
de servicio.

Catdlego
de servicios Unidades

internas
/ ¢ @ de TI

/80
¥ & Requqsrros

Cliente

LT e T
/ < . para los UC
Suministradores

¢© Supervisian ’ Supervision
- y mejora del — ;€ y mejora del
SERVICIO : PROCESO

Fig. 5. Esquema general del proceso de la gestion de nivel de servicio.
Nota: fuente: https://bit.ly/3TRNZOe

1.2 Generacion de informes del servicio.

Para garantizar un flujo constante de informacion y comunicacién con toda la
organizacion sobre el funcionamiento de TI, es fundamental implementar la generacion de
informes de manera clara y concisa. Mantener una “linea de estilo” que facilite la comprension
por parte de los lectores es esencial. Ademads, es importante mantener un hilo historico de los

servicios para tener una vision completa y contextualizada de su evolucion a lo largo del tiempo.

{ ISO/TEC 20000 obehvo generar‘ en plazo los mformes acor‘dcdos fiables M .
| precisos, para informar a la toma de decisiones y para una comunicacion
! eficaz. |

Definicién Implementacicn Generacion
P ¥ de [05

| Objetivos | Politica de o de doay  informes
| de negocio R e (Base de dato
Objetivos de indicadores

| de TT y mediciones
Arguitectura
| Necnswdudaq de métricas 1.

+ De los procesos
Disefio de - De proyectos
informes - De iniciativas
! + De tecnologia
SIEtE

Fig. 6. Esquema general del proceso de generacion de informes de servicio.
Nota: fuente: https:/bit.ly/3TRNZOe
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2. Procesos de resolucion.
El proceso de resolucion gestiona el alto volumen de incidentes y peticiones realizadas
por el usuario que se generan en torno a los servicios de TI y el plan de accion para corregir y

mejorar esos Servicios.

2.1 Gestion del incidente.

El proceso de gestion de incidentes tiene como objetivo proporcionar una solucion
oportuna para restaurar los servicios lo mas rapidamente posible y minimizar el impacto en el
negocio. Ademads, este proceso también abarca las peticiones o solicitudes que los usuarios
realicen en relacion con TI. En resumen, su enfoque es tanto reactivo (ante incidentes) como

proactivo (atendiendo solicitudes).

pronto como sea posible o responder a peticiones de servicio.

Linea 1: SD Lineas 2 y 3: soporte especializado

Atencidn
Incidente telefinica
Autorregistro
Wy Auterreselucidn
Petician SopaE

Generar peticién de cambio para el incidente
W \ Comunicar problemas detectados I
Supervisién y —7 R
imi : mejora del proceso J

Fig. 7. Esquema general de actividades para la gestion de incidentes.

Nota: fuente: https:/bit.ly/3TRNZOe

2.2 Gestion del problema.
La gestion de problemas se enfoca en identificar la causa raiz de los problemas que han
ocurrido o que podrian ocurrir. Su objetivo es evitar que se repitan incidentes o que surjan nuevos

problemas, minimizando asi los efectos negativos en el negocio.
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(| ISO/TEC 20000 objetiva: Minimizar los efectos negativos sobre el negocio de
i interrupciones del servicio, mediante la identificacién y el andlisis proactivos
i de la causa de los incidentes y la gestion de les problemas para su cierre.

er los problemas

Fig. 8. Esquema general de actividades para la gestion del problema.
Nota: fuente: https://bit.ly/3TRNZOe

3. Procesos de control
Son los procesos encargados de brindar un control sobre las operaciones de TI y sus
servicios, sobre todo con los elementos considerados claves para gestion de los servicios de Tl y

que no se produzca ningiin cambio sin seguir las métricas establecidas con anterioridad.

3.1 Gestion de la configuracion

La gestion de la configuracion es la encargada de controlar los componentes del servicio,
infraestructura y distribuir la informacion comun sobre TI y sus servicios, para mantener
actualizada la informacion en la base de datos y que todas las areas puedan acceder a esta
informacion cuando sea pertinente, centralizada en la informacién que es esencial para el

negocio.
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LSO/IEC 20000 objetivo: definir y controlar los componentes del servicio
y de la infraestructura, y mantener actualizada la informacién de
configuracion.

Identificacion de —— Control de la
la configuracién configuracién
Planificacion e /7 (estructurar) (registrar)

implementacidn de
la gestion de la
configuracion

-7
= Seguimiento estado

Nt de la configuracion
audlh?rla e ta (informar)
configuracidn

]
S &
Supervision y mejora del process ———>

Verificacibny <~

Fig. 9. Esquema general de actividades para la gestion de configuracion.
Nota: fuente: https://bit.ly/3TRNZOe

3.2 Gestion del cambio.

La gestion del cambio es la encargada de minimizar el riesgo cuando se producen
cambios en los servicios y velar por la eficiencia al implementar los cambios realizados.
Asegurandose que todos los cambios sean registrados, evaluados, aprobados, implementados y
revisados de una forma controlada. Minimizando el impacto en la calidad de los servicios debido

a los cambios.

LSO/IEC 20000 cbjetive: asegurar que todos los cambios son registrados,
evaluades, aprobadoes, implementados y revisados de una manera
| controlada.

Gestionar ciclo de vida Convocar y liderar el comité Manterner la lista de
de los cambios de cambios cambios programados

nf, : A
il ) - T
Menitorizar los Supervision y mejora —~ ASGSTL |
| cambios preautorizados del proceso !

Fig. 10. Esquema general de actividades para la gestion del cambio.

Nota: fuente: https:/bit.ly/3TRNZOe
4. Proceso de entrega.
El proceso de entrega es el encargado de realizar el despliegue o lanzamiento de los

cambios en el entorno real.
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4.1 Proceso de la gestion de la entrega.

Es el encargado de organizar y controlar los pasos al entorno de produccién de los
cambios posteriormente aprobados, el proceso es activado cuando se recibe una peticion

aprobada. En resumen se enfoca en entregar, distribuir y realizar el seguimiento de uno o mas

cambios en el entorno de produccion real.

| ISO/IEC 20000 objetive: entregar, distribuir y realizar el seguimiento de
| uno o mds cambios en el entorno de produccién real.
|| Definir la

| politica de

| entregas ~>|  Gestion del ciclo de
i vida de una entrega

Gestion almacén
hardware

|
{

[ | Actuacién en entregas de emergencia b == = = = — — =3

Supervision y mejora —
del proceso

PDCA
SB5TL

Fig. 11. Esquema general de actividades para la gestion de la entrega.

Nota: fuente: https://bit.ly/3TRNZO¢
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IV. METODOLOGIA

La metodologia se basa en un enfoque agil, con énfasis en transparencia, inspeccion y
adaptaciéon. Se combinardn elementos cualitativos y cuantitativos para obtener una vision
completa, se proponen seis fases de ejecucion las cuales se presentan a continuacion: andlisis
historico, construccion del catdlogo basado en el andlisis, investigacion de mejores practicas,
parametrizacion del catdlogo con las mejores practicas, formulacion de acuerdos de servicios,

entrega del producto, descritas detalladamente a continuacion (ver Anexo A).

A. Fase I: Andlisis Historico de incidentes.

El andlisis historico es fundamental para comprender el estado actual de los servicios
ofrecidos. Se abordaran los siguientes aspectos:

1.1 Analisis de incidencias de mesa de ayuda.

Realizaremos un primer acercamiento a los casos generados por la mesa de ayuda durante
todo el ano 2023. El objetivo es obtener un andlisis general que permita evaluar el desempeno
actual de los servicios.

1.2 Analisis del rendimiento de los colaboradores.

Aqui se evalua el rendimiento de los colaboradores en términos de tiempo de respuesta y

porcentajes de casos cerrados. Este andlisis proporcionard un punto de referencia inicial para

comparar los resultados después de implementar el proyecto.

1.3 Analisis de tendencia en creacion de casos.
Se explora el comportamiento de los casos registrados en la mesa de ayuda durante el afo
2023. Se evaluara la variabilidad de las tendencias, identificando picos de incremento y posibles

causas. Se consideran factores que actualmente afectan el servicio.

1.4 Mapeo de Servicios.
Con el andlisis inicial, se identifican los servicios proporcionados por el area de TI,
evaluando la clasificacion actual implementada en la mesa de ayuda. El objetivo es generar una
lista base que servird como punto de partida para la posterior parametrizacion, categorizacion y

construccion del catalogo de servicios.
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1.5 Analisis incidencias mesa de ayuda.
En esta seccion, se analiza el afio 2024 para validar el porcentaje de casos que aun se
encuentran abiertos desde el afio 2023. Se comparan los dos primeros meses del afio 2024 con los
dos primeros meses del afio 2023 para analizar los cambios que se presentan. Esto permitira

evaluar la evolucion y las tendencias en la gestion de incidentes.

B. Fase II: Construccion del catalogo.

Esta fase es crucial para definir y organizar todos los servicios que la organizacion ofrece
a sus usuarios internos y externos. Se abordaran los siguientes aspectos:

2.1 Investigacion ITIL V4.

En esta subfase, se realizard un primer acercamiento a la biblioteca de infraestructura de
TI (ITIL) version 4. El objetivo sera comprender los principios, practicas y procesos
fundamentales que sustentan la gestion de servicios de TI. Esta investigacion incluye la lectura de
los libros oficiales de ITIL V4 y la visualizacion de seminarios web, asi como la revision de
articulos y estudios de caso relevantes. Los conocimientos adquiridos serviran de base para la
formulacion del catidlogo de servicios, asegurando que esté alineado con las mejores practicas

reconocidas internacionalmente.

2.2 Levantamiento de Requisitos.

El levantamiento de requisitos se llevara a cabo mediante entrevistas y sesiones de trabajo
con los principales interesados del proyecto (stakeholders) y el equipo de TI. Se utilizard una
combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos, como encuestas, cuestionarios y andlisis de
documentos existentes. El objetivo sera identificar las necesidades y expectativas de los usuarios
en relacion con los servicios de T1, asi como las capacidades actuales y las brechas que deben ser
abordadas.Los requisitos que se recopilaran se registraran de manera detallada y se validaran con

los interesados para garantizar su precision y relevancia.”

2.3 Formulacion y entrega de la propuesta del proyecto.
Con base en los requisitos recopilados, se formulara una propuesta detallada del proyecto,

que incluya los objetivos especificos, el alcance, la metodologia y el cronograma. Esta propuesta
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sera presentada a la direccion para su revision y aprobacion. Tras recibir la retroalimentacion y
hacer los ajustes necesarios, la propuesta final se entregard formalmente, marcando el inicio de la

siguiente etapa del proyecto.

2.4 Profundizacion sobre la gestion del catalogo de servicios basado en ITIL V4.
Durante esta subfase, se profundizard en los aspectos especificos de la gestion del
catdlogo de servicios segun ITIL V4. Se estudian en detalle los procesos de disefio,

implementacion y gestion continua del catalogo.

2.5 Construccion catdlogo de servicios V1.0.

La construccion del catdlogo de servicios version 1.0 involucra la recopilacion y
organizacion de todos los servicios de TI ofrecidos por la organizacion. Cada servicio sera
documentado de manera exhaustiva apoyados en la documentacion que actualmente dispone la
empresa. Se utilizaran herramientas de software especificas para la creacion y gestion del
catdlogo, asegurando que la informacion esté accesible y sea facil de actualizar. La version 1.0

del catalogo sera revisada y validada por los interesados.

En la siguiente figura se representa los puntos mencionados anteriormente en la fase [ y

II, como también su tiempo de ejecucion y el encargado.

TAREA ASIG:ADO PROGRESO INICIO FIN

Analisis histérico de incidentes fase 1

Andlisis incidencias mesa de ayuda 2023 Carlos &, Sanchez - 29-1-24 4-2-24
Andlisis rendimiento colaboradores Carlos A, Sanchez - 5-2-24 9-2-24
Andlisis de tendencia en creacion de casos Carlos &, Sanchez - 10-2-24 1g-2-24
Mapen de servicios, Carlos &, Sanchez - 19-32-24 26-2-24
Andlisis incidencias mesa de ayuda 2024 Carlos &. Sanchez - 26-2-24 28-2-24
Construccian del cataloge fase 2
Investigacian Il 4, Carlos &, Sanchez - 29-2-24 4-3-24
Levantamiento de Requisitos Carlos &, Sanchez - 5-3-24 10-3-24
Formulacion y entrega de la propuesta del proyecto. Carlos &, Sanchez - 11-3-24 15-3-24
Investigacian sobre |a gestion del catalogo de servicios basado en It Carlos &, Sanchez - 13-3-24 18-3-24
Construccion catalogo de servicios ¥1.0 Carlos &, Sanchez - 19-3-24 28-3-24

Fig.12. Diagrama de Gantt fase I y I1.

Nota: fuente: Elaboracion propia.
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C. Fase Ill: Investigacion de mejores prdcticas y normativas.

El objetivo es identificar y seleccionar las practicas y normativas adecuadas para la
gestion de servicios de TI segun los requerimientos de la organizacion, garantizando que los
procesos y servicios se alineen con estdndares internacionales, mejorando la calidad y eficiencia

del servicio. Se abordaran los siguientes aspectos:

3.1 Investigacion sobre implementacion de la norma 1SO 20000-1.
Se realizard una investigacion detallada sobre la norma ISO 20000-1, qué es el estandar
internacional para la gestion de servicios de TI, esta investigacion incluye la lectura de
documentacién oficial de ITIL V4 y visualizacion de seminarios web, asi como la revision de

articulos y estudios de caso relevantes de otras organizaciones que han aplicado la norma.

3.2 Eleccion de secciones a implementar de la norma 1SO 20000-1.
Con base en la investigacion realizada, se seleccionaran las secciones mas relevantes y
aplicables de la norma para su implementacion segun las necesidades empresariales.Este proceso
involucra la evaluacién de cada seccion y su impacto en la mejora de los servicios de TI, la

factibilidad de su implementacion y su alineacion con los objetivos empresariales.

3.3 Investigacion sobre implementacion de ITIL V4.
De forma similar a la subfase 3.1, se llevara a cabo una investigacion exhaustiva sobre
ITIL V4. Esta investigacion incluye la revision de los principios, practicas y procesos, asi como
el analisis de casos de estudio y la implementacion de casos de estudio en otras organizaciones.Se
identificaran las practicas que son mas relevantes para la mejora de la gestion de los servicios en

la organizacion.

3.4 Eleccion de secciones a implementar de ITIL V4.
Con base en la investigacion se seleccionaran las mejores practicas y las mas adecuadas
para implementarla segun las necesidades empresariales. Este proceso involucra la evaluacion de
cada practica y su impacto en la mejora de los servicios de TI, la factibilidad de su

implementacion y su alineacion con los objetivos empresariales.
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3.5 Integracion de las secciones de cada marco tedrico.
En esta ultima subfase se integraran las secciones seleccionadas de ISO 20000-1 e ITIL
V4. Este proceso se enfoca en asegurar que las practicas y directrices de ambos marcos teoricos
se implementen de manera coherente y complementaria, proporcionando un marco integral para

la gestion de los servicios de la organizacion.

D. Fase 1V: Parametrizacion del catdlogo con las mejores practicas y normativas.
Esta fase asegurara que los servicios estén alineados con los estdndares internacionales de
gestion, mejorando la calidad, la eficiencia y la consistencia en la entrega de servicios.Se

abordaran los siguientes aspectos:

4.1 Parametrizacion de los requisitos segun la norma ISO 20000-1.
Se realizara una parametrizacion a los requisitos identificados de la norma en el catalogo
de servicios. Implica ajustar y adaptar los procesos y practicas del catdlogo para cumplir con los

estandares establecidos por la norma.

4.2 Integracion de los procesos parametrizados con la gestion de los servicios de ITIL
V4.
Con base en las practicas seleccionadas en la fase III, se integraran los procesos
parametrizados del catalogo de servicios con la norma ISO 20000-1, con los procesos de gestion

de servicios segun las mejores practicas de ITIL V4.

4.3 Entrevistas con equipo de Tl para un segundo mapeo de servicios
Se llevaran a cabo entrevistas con el equipo de TI para realizar un segundo mapeo de los
procesos ofertados por el area de TI. El objetivo sera revisar y actualizar la lista de servicios
incluidos en el catidlogo, asegurando que todos los servicios relevantes se encuentren
documentados y clasificados. También se tomard registro de oportunidades de mejora en la
gestion de servicios basados en las recomendaciones realizadas por los integrantes del equipo de

TI y de ser necesario se incorporaran al catdlogo de servicios.
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4.4 Construccion niveles de servicio
Cada servicio construido en el catdlogo serd asociado a sus correspondientes niveles de
servicios (SLA), los cuales detallaran los niveles de rendimiento y calidad esperado en cada uno
de los servicios, se estableceran métricas claras y objetivas para medir el cumpliento de los
acuerdos, asegurando asi que los servicios sean entregados de acuerdo a las expectativas del

cliente y del negocio.

4.5 Actualizacion del catalogo de servicios V1.2.
Basados en los cambios realizados en subfases anteriores se actualizard el catdlogo de
servicios a la version 1.2. Esta actualizacion incluird la incorporacion de nuevos servicios
mapeados, la parametrizacion de los requisitos segun la norma ISO 20000-1 y la integracion de

procesos segun ITIL V4.

4.6 Construccion de diagramas
Se desarrollaran diagramas visuales que representen la estructura y relaciones dentro del
catalogo de servicios y procesos integrados. Estos diagramas facilitan la comprension de como se

gestionan los servicios segun los estdndares y las normativas establecidas.

Investigacion mejores practicas ¥ normativa fase 3

Inwestigacion sobre implements Carlos A Sanche:z - 20-3-24 5-4-24
L4

Eleccidn de secciones a implem Carlos A, Sanchez - 7-4-24 12-4-24

r

Investigacion sobre implements Carlos A Sanchez - 13-4-24 21-4-24

Eleccidn de secciones a implem Carlos A Sanchez - 22-4-24 28-4-24

Integracion de las selecciones r Carlos A Sanchez - 24-4-24 3-5-24

Param etrizacion del catalogo con las mejores practicas fase 4

Parametrizacion de los requisit Carlos A Sanchez - 3-5-24 12-5-24

Integracion de los procesos par: Carlos A Sanchez - 12-5-24 -5-24

Modificacidn del catdlogo de se Carlos & $anchez - 21-5-24 30-5-24

Construccidn niveles de servicio Carlos A Sanchez - 30-5-24 8-6-24
r

Entrevistas con equipo de Tl par Carlos A Sanchez - 2-6-24 6-6-24

Construccion de diagramas Carlos A Sanchez - 8-6-24 17-6-24

Fig.13. Diagrama de Gantt fase I1l y IV.

Nota: fuente: Elaboracion propia.
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E. Fase V: Formulacion de acuerdos de servicio.
Esta fase se centra en la formulacion de acuerdos de servicio (SLAs), asegurando que los

servicios de TI se entreguen de manera consistente y conforme a las expectativas de los usuarios.

5.1 Levantamiento de requisitos para la formulacion de los acuerdos de servicio.
El objetivo es identificar las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos
en relacidon con los servicios de TI. Se realizaran entrevistas, encuestas y sesiones de trabajo con

los principales stakeholders.

5.2 Investigacion de ola, sli,slo y sla
Se llevard a cabo una investigacion exhaustiva sobre los conceptos de SLI (Indicador de
Nivel de Servicio), SLO (Objetivo de Nivel de Servicio) y SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio).
Estos terminos seran fundamentales para la formulacion de los acuerdos de servicios efectivos y

estan interrelacionados de la siguiente manera:

e SLI (Service Level Indicator): Métrica especifica que se utiliza para medir el rendimiento
de un servicio, por ejemplo, el tiempo de respuesta promedio o la disponibilidad del
servicio.

e SLO (Service Level Objective): Meta o objetivo establecido para el rendimiento de un
servicio, como alcanzar un cierto nivel de disponibilidad o cumplir con ciertos tiempos de
respuesta.

e SLA (Service Level Agreement): Acuerdo formal entre el proveedor de servicios y el
cliente que especifica los niveles de servicio que se deben cumplir. Incluye los SLlIs,
SLOs y otros términos y condiciones relevantes.

e OLA (Operational Level Agreement): Acuerdo formal entre el proveedor de servicios y

otra parte de la misma organizacioén
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5.3 Formulacion de SLI (indicador de nivel de servicio), SLO (objetivo de nivel de
servicio) y los SLA (acuerdo de nivel de servicio).
Basados en la investigacion realizada y los requisitos obtenidos, se procedera a formular
los SLIs, SLOs y SLAs especificos para cada servicio incluido en el catdlogo, Cada uno de estos
componentes sera claramente definido, cuantificado y documentado para garantizar que los

niveles de servicio sean medibles, alcanzables y acordados por todas las partes interesadas.

5.4 Formulacion de OLA (Acuerdos de nivel operacional)

Ademas de los SLAs, se formularan Acuerdos de nivel Operacional (OLAs). Los OLAs
son acuerdos internos entre diferentes equipos o departamentos dentro de la organizacién que
apoyan la entrega de servicios de TI. Estos acuerdos detallan las responsabilidades y expectativas
entre equipos, asegurando una colaboracion efectiva y coordinada para cumplir con los SLAs

acordados.

5.5 Revision de los acuerdos.
Finalmente, se realizard una revision exhaustiva de los acuerdos generados en las subfases
anteriores, el objetivo es asegurar que todos los términos y condiciones sean claros, precisos y

aceptables para todas las partes involucradas antes de su implementacion..

F. Fase VI: Entrega del Producto.

La Fase VI es la etapa final del proyecto, centrada en la entrega formal del producto, que
incluye el catalogo de servicios actualizado y todos los acuerdos y documentos relacionados. Esta
fase asegura que el producto final esté libre de errores, bien comprendido por todas las partes

interesadas y adecuadamente documentado.

6.1 Correcciones
En esta subfase se realizardan todas las correcciones necesarias identificadas durante la
revision y validacion de las fases anteriores, se revisara minuciosamente el catalogo de servicios,
los acuerdos de nivel de servicio (SLAs, OLAs) y otros documentos relevantes para identificar y

corregir cualquier error o inconsistencia.
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6.2 Socializacion
La socializacion del producto es un paso crucial para asegurar que todas las partes
interesadas y los usuarios finales comprendan plenamente el contenido, el uso del catalogo de

servicios y los acuerdos de servicio.

6.3 Informe del proyecto
La ultima subfase consiste en la elaboracion y entrega del informe final del proyecto. Este
informe documenta todos los aspectos del proyecto, desde la planificacion inicial hasta la entrega

final.

Formulacion de acuerdos de servicios fase 5

Levantarniento de requisitos pa Carlos A, Sanchez - 17-6-24 23-6-24
Investigacion de ola, sli,slo v sl: Carlos A Sanchez - 25-6-24 25-6-24
r r
Formulacion de LI {indicador de Carlos A Sanchez - 29-5-24 3-7-24
Formulacidn de OLA (Acuerdos d Carlos A, Sanchez - 3-7-24 §-7-24
Revisidn de los acuerdos. Carlos A Sanchez - 9-7-24 11-7-24
Entrega del producto fase &
Correcciones Carlos A, fanchez - 12-7-24 17-7-24
socializaddn Carlos A Sancher - 18-7-24 22-7-24
Informe del proyecto Carlos & Sanchez - 20-1-24 26-7-24

Fig.14. Diagrama de Gantt fase Vy VI.

Nota: fuente: Elaboracion propia.
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V. RESULTADOS

El objetivo principal es optimizar los procesos actuales del area de operaciones de TI
mediante la implementacion de un catalogo de servicios y la aplicacion de los marcos tedricos de
ITIL v4 para la gestion de servicios y la norma ISO 20000-1 para la parametrizacion y
estandarizacion de los procesos existentes. Para lograr los objetivos propuestos, se llevaron a

cabo los siguientes pasos:

A. Andlisis de los Tickets de la Mesa de Ayuda:

Primero, se realizd un andlisis de los tickets de la mesa de ayuda para identificar los
servicios ofrecidos por el area de TI. Este andlisis detalla la gestion de los tickets, incluyendo el
tiempo promedio de resolucion, una comparativa entre tickets abiertos y cerrados, y el porcentaje
de casos generados frente a los cerrados y aun abiertos. Ademas, se evalud el desempeio de los
colaboradores que atienden los tickets, considerando el total de tickets asignados frente a los
abiertos y cerrados. Los resultados reflejan el desempefio mediante porcentajes especificos.( Fig.

15).

Desempeio colaboradores 2023

Porcentaje Casos Cerrados 97.8 B Porcentaje Casos Ahiertos 2,23
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Fig.15. Grdfica de desempeiio de colaboradores.
Nota: fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se generaron graficas para analizar el comportamiento de los tickets y
determinar las causas de su incremento, permitiendo asi mejorar la eficiencia y efectividad del

area de TI (ver Anexo A y Fig. 16).

Tlckets Afio 2023

Fenerados Exponencial [Generados)
enero febrero marzo abril may'o junio julio agosto  septiermnbre octubre noviembre diciembre
450
412
400
350
300 270
250
212
=00 163 162
150 149 134 137
107 112 117

100 72

=0

Fig.16. Grafica de comportamiento de tickets.
Nota: fuente: Elaboracion propia.

B. Cronograma de Actividades:

Se gener6 un cronograma de actividades para lograr los objetivos propuestos y facilitar la
organizacion de las entregas y el enfoque del desarrollo del proyecto (ver Anexo A). Luego, se
llevé a cabo un levantamiento de requisitos con el equipo de TI relacionados con las categorias

de los tickets, agrupandolos en configuracion, actualizacion y soporte (ver Anexo B).

C. Listado de Servicios:

Se realizd un analisis exhaustivo para generar el primer listado de aproximadamente
sesenta servicios actualmente prestados por el area, extraidos de las solicitudes ingresadas en la
mesa de ayuda. Estos servicios se agruparon en categorias como conectividad, herramientas de

gestion empresarial, herramientas especificas, soporte y asistencia, comunicacion y colaboracion,
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servicios de hardware, software, soporte, gestion de accesos y usuarios, seguridad y respaldo,

consultoria y capacitacion, y andlisis de informes (ver Anexo C).

D. Matriz RACI:
Los hallazgos revelaron una falta de claridad en la definicion de roles y responsabilidades
asociadas a cada servicio. Para solucionar esto, se elabor6 una matriz RACIS, facilitando la

distribucion de responsabilidades entre los encargados de cada servicio (ver Anexo Dy Fig. 17).

Categoria s s In House ‘:‘:lau]::]f: Anal.‘lsm = CWrdEadnm = op-lerfne:_'i:;.es
TI e Soluciones mfraestructura de TT
1 Conectividad S ! C Cc AICIR Al
2 Herramientas de cajdrlcnclér ¥ . ' c e AR Al
colaboracian
3 Herramientas de Gestion Empresarial / ! RIC R/C C Al
4 Herramientas de Soporie y Asistencia R 5 RIC S/C AIC Al
5 Herramizntas Especificas R ! RIC R/C AMCA Al
[ Semvicios de Hardware R 5 i ! AIC Afl
7 Senviclos de Software R 5 i ! AIC Afl
8 Senvicio de Soporte R ] RIC R/C AIC Al
9 Gestisn de Accesos y Usuarios ! ! RIC R/C ACIR Al
10 Semnvicios de Seguridad y Respaldo s 5 i ! R/A Al
11 Consultonay Capacitacién R ! 5 5 ACA Al
12 Servicios de Informes y Analisis ! ! R R R Al

Fig.17. Matriz racis por categoria.
Nota: fuente: Elaboracion propia.

E. Definicion de Niveles de Servicio:

Fueron validadas las prioridades asignadas a cada caso en la mesa de ayuda y se encontro
que no existe una definicion clara de niveles de servicio. Se propone seguir las recomendaciones
de la norma ISO 20000-1 para definir niveles de servicio, estableciendo tiempos claros de
atencion y resolucion, métricas y objetivos especificos, asi como la creacion de una matriz de

urgencia-impacto para asignar prioridades adecuadas (ver Anexo E).

F. Parametrizacion y Estandarizacion:

Posteriormente, se inici6 la parametrizacion y estandarizacion siguiendo las mejores
practicas de ITIL v4 y la norma ISO 20000-1, resultando en fichas técnicas estandarizadas y
parametrizadas. Estas fichas fueron adaptadas a las necesidades del negocio, omitiendo algunos

elementos no esenciales (ver Anexo F).
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G. Categorias de Servicios:

Los servicios se subdividen en categorias para una mejor trazabilidad, cada una
conformada por grupos de elementos como conectividad, herramientas de comunicacion y
colaboracion, gestion empresarial, soporte y asistencia, herramientas especificas, hardware,
software, soporte, gestion de accesos y usuarios, seguridad y respaldo, consultoria y capacitacion,

analisis de informes, y cambios.

Cada elemento de servicio incluye: descripcion, caracteristicas técnicas, responsable,
cliente, tipo de servicio, acuerdos de nivel de servicio y horarios.(ver Fig. 18). Se procedié a un
consenso de los elementos para formalizar la construccion de los servicios, siguiendo las
recomendaciones de ITIL v4. Se obtuvieron servicios como gestion de conectividad,
herramientas de colaboracidn, sistemas y aplicativos, estaciones de trabajo, accesos, seguridad, y

rendimiento y calidad del servicio (ver Anexo ().

Cateporia Conectividad
Servicio Redes Wi
D 3

Arccesoala redlocal nalambrica de la sede, 1a cual penmite wterconexidn de

Descrpein elemmentos techoldgicos para la gestion de inform acion
Se tiene red conwn 78%  de cobertra en la sede admiristrativa, que permite
Caracteristicas tecricas aplicat 1os e standares w politicas de seguridad prevdamerte definida porla
artidad
Responsatle Coordinacion de Infraestractara
Clietite Funciohatios w cordratistas
Tipo de servicio De cara al J suatio

Sopotte al Servicio: Area de TI

Mesa de ayuda GLPI

Heratio de Sopotte:

Colotnbia: Lunes a wernes de 7:00 2 1720
Costa tica: Lunes a vietnes de 200 a 1700
Horatio del servicio Horario externdido:

Colotnbia: Lunes a wernes de 5:30 221:.00
Costa rica: Lunes a viernes de 500 a 2100
Fiie s de semana v festrvos:

Colombda: 2:00 a 20:00

Costa Rica; 10:00 a 20,00

Acuerdos de rivel de servicio, |Validar OLA para la categoria correspondiente.

Fig.18. Ficha de caracterizacion.
Nota: fuente: Elaboracién propia.
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H. Ajustes y Validacion:

Reuniones adicionales con el personal de TI identificaron procesos no representados en
las categorias mencionadas, ajustando el catdlogo y resultando en la version 1.2 del catdlogo de
servicios (ver Anexo (). Se validaron los ajustes con la mision y vision empresarial, y se
realizaron diagramas para ilustrar la gestion de eventos, problemas, solicitudes, incidentes,

cambios, niveles de servicio, service desk y gestion de catalogo (ver Anexo H).

1. Acuerdos de Nivel Operacional:
Para cada servicio, se construyé un acuerdo de nivel operacional, definiendo partes
involucradas, objetivos, elementos del servicio, metas, informes, método de comunicacion,

monitoreo y control, resolucion de conflictos, vigencia del contrato y anexos (Ver Anexo I).

J. Modelo de Clasificacion:

Finalmente, se implementd un modelo de clasificacion (Voting model) para analizar y
categorizar adecuadamente las descripciones de los casos de la mesa de ayuda, entrenado con
datos etiquetados manualmente y ajustado con cinco modelos: RandomForestClassifier,
MultinomialNB, LogisticRegression, GradientBoostingClassifier y SVC. El modelo genera
predicciones y clasifica descripciones, produciendo un archivo de Excel con columnas

adicionales de caracteristicas y tipo de incidencia.
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VI. ANALISIS

A. Evaluacion del Proceso de Formulacion del Catdlogo de Servicios

1. Metodologia Utilizada:

Se empled6 una metodologia detallada que abarca varias fases cruciales para la
formulacion del catalogo de servicios. Esto incluy6 un analisis exhaustivo de tickets de la mesa
de ayuda, levantamiento de requisitos con el equipo de TI, y la parametrizacion y estandarizacion
basada en las practicas recomendadas por ITIL v4 y la norma ISO 20000-1. La metodologia se
centrd en asegurar que todos los servicios ofrecidos por el area de TI fueran identificados y

categorizados adecuadamente, garantizando asi una base sélida para la construccion del catalogo.

2. Eficacia del Proceso:
El proceso demostro ser eficaz en varios aspectos clave:

e Cumplimiento de Objetivos: Se logré el objetivo principal de optimizar los
procesos del area de operaciones de TI mediante la implementacion del catalogo
de servicios y la aplicacion de marcos tedricos como ITIL v4 e ISO 20000-1.

o Adherencia a Mejores Practicas: La metodologia utilizada asegur6 una estricta
adherencia a las mejores practicas definidas por ITIL v4 y la norma ISO 20000-1.
Esto se reflejo en la estandarizacion de procesos, definicion clara de roles y
responsabilidades, y la implementacion de acuerdos de nivel de servicio (SLA,

OLA).

B. Identificacion y Clasificacion de Servicios

1. Proceso de Identificacion:
El proceso de identificacion de servicios se basé en un andlisis exhaustivo de los datos
recopilados de la mesa de ayuda. Este analisis incluyd la revision de tickets de soporte para

identificar todos los servicios ofrecidos por el area de TI. Los datos recopilados fueron evaluados
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en términos de su calidad y exhaustividad, permitiendo una identificacion precisa y detallada de
los servicios existentes.

e C(Calidad de los Datos: Los datos de los tickets fueron de calidad media-alta,
proporcionando informacién sobre los tipos de incidencias, solicitudes recibidas,
fecha de apertura, fecha de cierre y los responsables de cada ticket. Esta
informacion fue crucial para mapear los servicios de manera efectiva.

e Exhaustividad de los Datos: Se asegurd que los datos recopilados abarcaban todas
las areas de servicio, incluyendo conectividad, herramientas de gestion
empresarial, herramientas especificas, soporte y asistencia, comunicacion y
colaboracion, hardware, software, gestion de accesos y usuarios, seguridad y

respaldo, consultoria y capacitacion, y analisis de informes.

2. Categorizacion de Servicios:
El proceso de identificacion fue eficaz, ya que permitié una vista completa y detallada de
los servicios prestados. Sin embargo, se identificaron areas donde la claridad de los datos podria
mejorarse, especialmente en la categorizacion inicial realizada por los usuarios que generaron los

Ccasos.

C. Participacion y Desemperio del Personal de TI

1. Recoleccion de Requisitos:
La recoleccion de requisitos fue llevada a cabo con un enfoque participativo, involucrando
a todo el equipo de TI para asegurar una comprension completa de las necesidades y
expectativas. Se realizaron reuniones periddicas y talleres de trabajo para discutir las categorias
de servicios, identificar posibles areas de mejora y recoger sugerencias directamente de los

colaboradores.

2. Evaluacion de Desemperio:
El desempefio del personal se evalu6 mediante el analisis de los datos de los tickets,
centrandose en el tiempo de resolucion, la calidad del servicio y la eficiencia en la gestion de

incidentes y solicitudes. Los resultados mostraron que la mayoria del personal mantuvo un
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desempefio constante, aunque se identificaron dreas donde se puede mejorar la capacitacion y la

distribucion de tareas para equilibrar la carga de trabajo.

D. Aplicacion de Marcos Teoricos

1. ITIL V4:

La integracion de las mejores practicas de ITIL V4 fue fundamental para la formulacién
del catdlogo. Se implementaron principios clave de ITIL, como la gestion de servicios de TI, la
mejora continua del servicio y la alineacion de los servicios de TI con las necesidades del
negocio. Se prevé que esta integracion resultard en una mayor eficiencia operativa y una mejora

en la satisfaccion del cliente una vez implementado el catalogo.

2. 1SO 20000-1:

La norma ISO 20000-1 proporciond una estructura solida para la parametrizacion y
estandarizacion de los servicios. Se adoptaron sus requisitos para garantizar la calidad y
consistencia en la prestacion de servicios, incluyendo la definicion clara de niveles de servicio, la
gestion de incidentes y la implementacion de controles de seguridad. Los beneficios esperados

incluyen una mayor transparencia en los procesos y una mejora en la gestion de riesgos.

E. Desafios y Limitaciones

1. Desafios Encontrados:
Durante la formulacion del catdlogo, se enfrentaron varios desafios, la falta de datos
histéricos consistentes y la necesidad de armonizar diferentes enfoques de gestion de servicios.
Estos desafios se abordaron mediante la implementacion de nuevas herramientas de seguimiento

y la promocion de una cultura de mejora continua.

2. Limitaciones del Proyecto.
Algunas limitaciones incluyen la dependencia de la calidad de los datos proporcionados

por los sistemas actuales y la necesidad de una inversion continua en capacitacion y actualizacion
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de los colaboradores. Estas limitaciones podrian afectar la plena implementacion y el éxito a

largo plazo del catdlogo, aunque se han establecido planes para mitigar estos riesgos.

F. Herramientas y Técnicas Utilizadas

1. Modelos de Clasificacion:

El uso del modelo de clasificacion (Voting model) fue crucial para la categorizacion
automatica de tickets. Este modelo, entrenado con datos etiquetados manualmente, combind las
predicciones de varios algoritmos (RandomForestClassifier, MultinomialNB, LogisticRegression,
GradientBoostingClassifier y SVC) para mejorar la precision de la clasificacion. La evaluacion
mostrd una alta precision en la categorizacion, lo cual es esencial para una gestion efectiva de los

tickets.

2. Matrices y Diagramas:
Herramientas como la matriz RACIS y los diagramas de flujo fueron fundamentales para
definir roles y responsabilidades, asi como para visualizar los procesos de gestion de servicios.
Estas herramientas facilitaron la claridad y la comunicacion dentro del equipo de TI, permitiendo

una mejor coordinacion y una implementacion mas fluida de los nuevos procesos estandarizados.

G. Resultados Esperados

1. Mejoras anticipadas:
Se anticipan varias mejoras significativas con la implementacion del catdlogo de
servicios, incluyendo una mayor eficiencia en la gestion de servicios, tiempos de respuesta mas
rapidos, y una mejor satisfaccion del cliente. Ademas, la claridad en los roles y responsabilidades

deberia reducir los errores y mejorar la calidad del servicio.

2. Impacto Potencial:
El impacto potencial del catdlogo de servicios incluye una mejora en la alineaciéon de los
servicios de TI con los objetivos del negocio, una mayor transparencia en la gestion de servicios

y una mejor capacidad para gestionar el crecimiento y los cambios futuros. También se espera
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que la implementacion de niveles de servicio bien definidos mejore la predictibilidad y la

confiabilidad de los servicios.

H. Recomendaciones para la Implementacion

1. Pasos Siguientes:

Para una implementacién efectiva, se recomienda seguir estos pasos: finalizar la
capacitacion del personal, asegurar que todas las herramientas y procesos estén bien
documentados, y establecer un ciclo de revision continua para evaluar y mejorar el catalogo de
servicios. También es importante comunicar claramente los beneficios del nuevo catalogo a todas

las partes interesadas para asegurar su apoyo y colaboracion.

2. Consideraciones Clave:
Al implementar el catadlogo de servicios, es crucial considerar aspectos como la gestion
del cambio, la continuidad del negocio y la adaptacion a futuras necesidades. Se deben establecer
métricas claras para medir el éxito de la implementacion y realizar ajustes segin sea necesario

para mantener la relevancia y efectividad del catalogo a lo largo del tiempo.
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VII. CONCLUSIONES

Se ha logrado cumplir con el objetivo general de establecer e integrar de manera efectiva
los procesos de operacion de servicios de TI conforme al marco de referencia de ITIL V4 y la
norma ISO 20000-1. Los objetivos especificos propuestos también se alcanzaron en su totalidad,
resultando en un catalogo de servicios robusto. Cada servicio cuenta con un acuerdo de nivel
organizacional que define claramente el alcance del servicio y las métricas bajo las cuales se
prestara. Todos los elementos del servicio estan debidamente parametrizados y categorizados
segun lo estipulado por la norma ISO 20000-1.

Se logré cumplir con cada uno de los objetivos especificos definidos para el desarrollo del
proyecto, obteniendo un producto minimo viable. Se definieron claramente los roles de los
responsables de los servicios mediante una matriz RACIS, mejorando el enfoque y la claridad en
la atencion. Ademads, se establecieron tiempos de respuesta y solucion para la atencion de los
tickets, asi como objetivos claros y medibles para la trazabilidad en la atencion de la mesa de

ayuda.

Se realizaron procesos como analisis comparativos de los tickets de la mesa de ayuda de
2024 con los de 2023, y un analisis del rendimiento de los colaboradores en el primer semestre
para compararlo con el afio anterior y verificar su desempeio antes de implementar el proyecto.
Esto facilito la generaciéon de un modelo pre entrenado para clasificar casos basados en sus

descripciones.

El cumplimiento de los objetivos antes del tiempo esperado permitié realizar otras tareas
adicionales, como la construccion de un modelo de andlisis de lenguaje natural (NLP), el modelo
corresponde a la rama de modelos de word embeddings los cuales son comunmente usados para

tareas como la clasificaciéon de texto, la generacién de texto y la traduccion automadtica

El modelo de clasificacion pre entrenado, llamado Voting model, estd compuesto por

cinco modelos: RandomForestClassifier, MultinomialNB, LogisticRegression,
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GradientBoostingClassifier y SVC. El modelo promedia las predicciones de estos cinco modelos
para mejorar la precision en la categorizacion de las descripciones obtenidas de la mesa de ayuda.
Este enfoque fue seleccionado para evitar el sesgo generado por la variabilidad en las muestras y

la aleatoriedad de los datos, dadas las limitadas muestras para el entrenamiento.
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VIII. RECOMENDACIONES

Con la formulacion de todos los elementos anteriormente mencionados se logra obtener
un catalogo de servicios sdlido y alineado con las mejores practicas de ITIL V.4 y la ISO
20000-1, sin embargo apelando a una de las recomendaciones de ITIL, en todo proceso siempre
habra margen de mejora.

Se enfatiza en realizar un seguimiento constante al catdlogo de servicios para evitar la
obsolescencia de los servicios, revisar los acuerdos para validar posibles cambios en la prestacion
de los mismos y mantener los elementos de los servicios actualizados en la mesa de ayuda para
facilitar la categorizacion a los usuarios. Ademas, es esencial realizar un seguimiento a los
niveles de servicio para generar trazabilidad en los casos y verificar el cumplimiento de las

métricas y objetivos estipulados.

A futuro, se recomienda recopilar mas datos y etiquetarlos adecuadamente para reentrenar
el modelo Voting Model, con el fin de mejorar su precision en la clasificacion de casos basados
en las descripciones de los usuarios y ampliar las categorias empleadas en el modelo para una

categorizacion mas precisa.

Asimismo, es importante mantenerse a la vanguardia de las actualizaciones en ITIL para
mejorar los procesos y continuar mejorando los procedimientos de acuerdo con la norma ISO

20000-1, con el objetivo de optar por una certificacion a futuro.

Se recomienda la rapida implementacion del proyecto para evitar la obsolescencia de las
normas aplicadas debido a cambios proximos. También se sugiere generar una base de datos de
instructivos para problemas basicos, facilitando que los usuarios puedan resolver esos problemas
por si mismos, reduciendo asi la cantidad de tickets generados por problemas basicos de facil
solucién. Ademads, se recomienda realizar una induccion al personal por parte del area de TI en
los temas que les competen, para facilitar la adecuada absorcidon de conocimientos referentes a los

procesos especificos del area y prevenir futuros incidentes.
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X. ANEXOS

Los siguientes anexos contienen documentos de interés que sustentan el informe, asi como

informacion relevante al respecto.

Anexo A. Diagrama de gantt

Anexo B. Levantamiento de servicios mesa de ayuda
Anexo C. Listado de servicios

Anexo D. Matriz racis

Anexo E. Gestion de incidentes y nivel de servicio
Anexo F. Parametrizacion elementos del servicio:
Anexo G. Catdlogo de servicios

Anexo H. Diagramas de flujo

Anexo 1. Acuerdos de nivel operacional (OLA)

Repositorio de los anexos:

https://drive.google.com/drive/folders/IvoJS4X3KiTjmB4KqODTS8jckMGS5 LunDWg?usp=drive_li
nk
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