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En respuesta a la necesidad de identificar,
optimizar y parametrizar los procesos y servicio
ofrecidos por el area de Tl en la empresa
Medipiel. Se propone implementar los marcos
de trabajo ITIL V4.0 e ISO 20000-1, para

parametrizar los procesos y gestionarlos.

Introduccion

Se presentan los objetivos, metodologia,

descripcion de los resultados y conclusiones
sobre el proyecto desarrollado para la empresa
Medipiel S.A.S el cual cuenta con un enfoque
basado en el marco de trabajo ITIL V4.0 e ISO
20000-1

Metodologia

Basada en un enfoque agil,se combinaron
elementos cualitativos y cuantitativos, se
implementaron seis fases para su ejecucion.
Se centro en asegurar que todos los servicios
ofrecidos por el area de Tl fueran identificados y
categorizados adecuadamente, garantizando
asi una base solida para la construccion del
catalogo.

Resultados

Se genero un listado de servicios agrupados en
categorias. Se elabor6é una matriz RACIS para
definir roles y responsabilidades, y se inicio la
parametrizacion y estandarizacion de los
servicios. Finalmente, se implementdé un modelo
de clasificacion para analizar y categorizar las
descripciones de los casos de |la mesa de
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Horatio de Soporte:
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Costa rica: Lunes a wiernes de 800 a 170
Horario extendido:

Colombia: Lunes a wiernes de 5:30 a 21:00
Costa rica: Lunes a viernes de 500 a 2100
Fines de semana y festrvos:

Colombia: 2:00 a 20:00

Costa Rica: 10:00 a 20:00
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Acuerdos de rivel de servicio. |Validar OLA parala categoria correspondiente.

Objetivos

Establecer e integrar los procesos de
operacion de servicios de TI, conforme

al marco de referencia de ITIL V4 y la
norma |SO 20000-1

Formular metricas de los procesos
para su evaluacion y mejora continua.

Formular el monitoreo y gestion de
incidentes

Optimizar la mesa de ayuda para
aumentar la eficiencia y satisfaccion del
cliente

(Mediplel

Todo lo que tu plel necesita

Conclusiones

‘ Cumplimento de objetivos

‘ Desarrollo de Producto Minimo Viable (PMV)

‘ Analisis comparativo y de rendimiento.

‘ Construccion de modelo (npl)
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