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Resumen
Agripac S.A. es una empresa ecuatoriana con 50 afios en la venta de productos
agroindustriales, actualmente los niveles de atencion al usuario final por el
departamento de Helpdesk de la empresa no son los correctos, demostrando una
gestion defectuosa en el manejo de incidentes por parte del area de sistemas y al
presentarse un incidente o solicitud ocasiona que los usuarios no puedan realizar sus
actividades de forma normal generando malestar; en consecuencia, el resultado es la
mala imagen de la empresa y la paralizacidon en sus procesos. El estudio fue una
investigacion aplicada, ademas se consider6 una muestra de 100 empleados. En
cuanto a los resultados del diagndstico se evidencid falencias en el proceso de
resolucién de solicitudes debido a la falta de un proceso formal de gestién de

solicitudes y permitié plantear las estrategias de mejora.

Palabras clave: Propuesta de mejora, Agripac S.A., Helpdesk, procesos de

solicitudes, ITIL V4.
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Abstract
Agripac S.A. is an Ecuadorian company with 50 years in the sale of agro-industrial
products, currently the levels of attention to the end user by the company's Helpdesk
department are not correct, demonstrating faulty management in the handling of
incidents by the area of systems and when an incident or request occurs causes users
to not be able to carry out their activities in a normal way, generating discomfort;
consequently, the result is the bad image of the company and the paralysis in its
processes. The study was an applied investigation, in addition a sample of 100
employees was considered. Regarding the results of the diagnosis, shortcomings in
the application resolution process were evidenced due to the lack of a formal
application management process and allowed improvement strategies to be

proposed..

Keywords: Improvement proposal, Agripac S.A., Helpdesk, application

processes, ITIL V4.
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Introduccion
El avance de la tecnologia cada vez es mas necesario para el desarrollo y
correcta gestion del departamento tecnologico de las empresas, se debe de conocer
las diferentes técnicas empleadas y utilizadas para que la tasa de solicitudes e
incidentes sean correctamente gestionados y los tiempos de resolucion sean los mas
idéneo para que no existan contratiempos; siempre van a existir novedades de
usuarios donde reportan sus quejas y buscan una solucion inmediata antes sus

requerimientos para mejorar los servicios a los usuarios finales.

El presente trabajo propone una mejora para el departamento de sistemas de
manera que el proceso gue tiene a su cargo el equipo de tecnologias de la informacion
de gestionar y rastrear las solicitudes e incidentes de manera mas eficiente, lo que
puede reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio que se ofrece
a los usuarios finales. Al mismo tiempo con la gestion de solicitudes e incidentes se
desea reducir considerablemente los tiempos de respuestas en los servicios ofrecidos
y que la calidad del servicio que se brinda a los usuarios finales de la empresa sea la
mas optima utilizando las mejores practicas de servicio y convertirse en una excelente
manera de mejorar el departamento de sistemas de la empresa garantizando que se

estén proporcionando los mejores servicios a los usuarios finales.

El presente trabajo propone una propuesta de mejora en la que se gestionan
las solicitudes e incidentes en la operativa diaria del departamento de soporte técnico
de la matriz principal de la empresa Agripac S.A. ubicada en Guayaquil-Ecuador. La

propuesta se desarrolla en los siguientes capitulos:
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Capitulo 1.- es el inicio de la propuesta denominado antecedentes de estudio
donde se identifica el problema, se presenta las razones que motivaron a realizar el
estudio, los objetivos, la metodologia utilizada, poblacién y muestra, cerrando con el

alcance y limitaciones el estudio.

Capitulo 2.- En la segunda parte del trabajo se presenta el marco teérico con
la conceptualizacion de tépicos claves que permitan dar un mejor entendimiento y
comprension al tema de estudio, se plantea la importancia, el andlisis comparativo en
una tabla y cierra el analisis critico de los conceptos basicos y la administracion de los

incidentes y solicitudes que existan en el area de TI.

Capitulo 3.- se desarrolla el marco referencial, dando una breve resefa
historica, se especifica la mision, vision, valores, objetivos, filosofia organizacional,
estructura organizacional, productos y diagndsticos organizacional referente a la

empresa Agripac S.A..

Capitulo 4.- los resultados en el cual da observancia a los objetivos desde el

diagnéstico, propuesta, control y costo - beneficio de la propuesta.

Finalizando con la investigacion correspondiente a las conclusiones y
sugerencias que resultan de la investigacion acompafiado de las referencias

bibliograficas respectivas que dan soporte tedrico a la propuesta.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO
1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora a los procesos de resolucion de solicitudes e incidentes

empleando ITIL V4 de la empresa Agripac S.A. — Guayaquil, 2022.

1.2. Planteamiento del problema

Cada vez es mas creciente la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TIC) esto se da con la finalidad de lograr la meta que consiste en
automatizar las tareas que cumplen las personas. Las TIC tienen la capacidad de
simplificar y agilizar procesos que anteriormente se realizaban de manera manual o
tediosa, lo que puede mejorar la eficiencia y la productividad en muchos campos. Con
ello se pone en practica las palabras de R. Geijman: “La informatica soélo esta para

contribuir al éxito de la organizacion”. (Bravo & Andrade, 2020)

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la informatica no es el Unico
factor que contribuye al éxito de una organizacién. La informatica y las tecnologias de
la informacion (TI) deben ser utilizadas de manera estratégica para apoyar los
objetivos y la mision de la organizacién en su conjunto. Ademas, la implementacion
de TI debe ir de la mano con la capacitacion y el desarrollo de habilidades de los
empleados para garantizar que se estén utilizando de manera efectiva y eficiente. Al
utilizar la informéatica y las tecnologias de la informacion de manera efectiva como
parte de una estrategia global, se puede contribuir significativamente al éxito y la

sostenibilidad de la organizacion.
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Por lo tanto, es importante no sobreestimar el papel de la informéatica y las
tecnologias de la informacion en el éxito de una organizacion, y considerarlas como
una herramienta complementaria a otras areas clave como la planificacion estratégica,

el liderazgo, la gestidon de recursos humanos y la gestion financiera.

Aun con los acontecimientos que genero la pandemia de la COVID-19 todo el
mundo sufrié una transformacion digital en la cual se vieron involucradas las empresas
a mejorar los servicios de Tl tanto para los clientes internos como externos con el
anico objetivo de estar atentos para enfrentar distintos acontecimientos que se puedan

presentar en el futuro y entregar un servicio excepcional. (Guzman J. , 2022)

La complejidad que se presenta en el mundo es cotidiana dentro de las
organizaciones la necesidad de innovar y mejorar en los procesos de negocio, asi
como la estructurar areas de operacion para las Tl el cual se convierte en puntos
definitivos para la supervivencia y permanencia de las empresas en el contexto de

competitividad. (Ortiz, 2005)

Por ello una alternativa muy novedosa, completa y practica es la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién “Information Technology Infrastructure
Library” (ITIL), la misma que proporciona a las empresas u organizaciones un grupo
de guias practicas para aprovechar los recursos informaticos a pesar de que poco a
poco se esta conociendo esta ha presentado un gran interés por aprovechar y adaptar

los beneficios a las empresas. (Medina, 2008)
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Mora et al. (2018) argumenta:

La aplicacion ITIL para procesos otorga un rendimiento 6ptimo, asi como el
soporte del servicio, considerando la privacidad, seguridad y la informacion
disponible, conllevando a la entrega de servicios de primer nivel, confiable para
generar una fidelizacion de clientes satisfechos, gestionar los compromisos en

el nivel del servicio (SLA), niveles en seguridad.

Bajo este contexto y con el crecimiento tecnoldgicos junto con la transformacion
de los sistemas digitales en los sistemas de gestidon y control informatico se ha podido
identificar que dentro de la empresa el tiempo para solventar un incidente puede ir
desde 2 horas hasta un dia completo de labores, inclusive y las solicitudes de acuerdo
con la disponibilidad del soporte técnico encargado; en algunos casos requiere de mas
tiempo por la visita a las agencias que radican fuera de la ciudad esto ocasiona que
se tenga una afectacion en la atencion de los procesos frente a los clientes que forman
parte del resto de areas o sucursales de la empresa. En el momento que se presenta
un incidente o una solicitud en su parte de hardware o software del equipo los técnicos
realizan una serie de pasos para solventar la novedad y que todo siga funcionando de

forma correcta sin seguir un protocolo establecido.

Actualmente los niveles que se brindan como atencién al usuario final por el
departamento de Helpdesk de la empresa Agripac S.A. no son los correctos
demostrando una gestion defectuosa en el manejo de incidentes del area de sistemas.
Se converso con el personal de las areas criticas donde se reporta que no se tienen
los tiempos de respuestas considerados y los mismos no se encuentran aprobados

por una metodologia correcta.
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Si la problematica sigue sin dar una solucion la deficiente gestion de incidencias
y los otros inconvenientes aquejaria a la empresa, de no mejorar la situacion esta
seguira retardando en atender las incidencias, asi mismo se gastara mas recursos, se
vera afectada la satisfaccion del cliente y se reducira la tasa de resolucion de
incidencias. En este sentido se plantea aplicar ITIL 4 en el proceso de gestion de

incidencias en la empresa Agripac S.A.

El presente trabajo propone una mejora para el departamento de sistemas
mediante una herramienta de ITIL 4 junto con Helpdesk, de manera que el proceso
gue tiene a su cargo el equipo Tl de gestionar y rastrear las solicitudes e incidentes
se mas eficiente, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio
gue se ofrece a los usuarios finales. Al mismo tiempo con la gestion de solicitudes e
incidentes adecuada bajen considerablemente los tiempos de respuestas en los
servicios ofrecidos y que la calidad del servicio que se ofrece a los usuarios finales de
la empresa sea la mas optima utilizando las mejores practicas de servicio sea una
excelente manera de mejorar el departamento de sistemas y garantizar que se estén

proporcionando los mejores servicios a los usuarios finales.

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Elaborar una propuesta de mejora a los procesos de resolucion de solicitudes

e incidentes empleando ITIL v4 en la empresa Agripac S.A.
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1.3.2. Objetivos especificos

Realizar el diagnéstico a los procesos de resolucion de solicitudes e

incidentes para tener una evaluacion general de coémo se encuentra la

situacién actual del departamento de TI.

e Ejecutar una propuesta de mejora en la empresa bajo las buenas précticas
de ITIL v4.

e Determinar mecanismos de control a la propuesta de mejora.

e Establecer un andlisis costo/beneficio para la propuesta de mejora.

1.4. Metodologia

Con los objetivos planteados y con la finalidad de dar cumplimiento a estos para
el diagnostico se recopilara informacion por medio de encuestas al personal
encargado del area de sistemas esto con el propdésito de tener informacién de fuentes
directas respecto a las causas. El cuerpo del cuestionario estara estructurado por 8
preguntas cerradas que se aplicard a los trabajadores. Simultineamente se
desarrollard un arbol de problemas recordemos que este es una herramienta muy
practica que permita identificar con mayor claridad cuales son las causas y efectos

principales para los inconvenientes que se presentan de manera ordena y concreta.

Ya con el diagnéstico e identificada las causas se disefiara la propuesta de
mejora en la cual se van a definir estrategias que se adapten a los requerimientos y
particularidades de la empresa en el manejo de incidentes y de esta forma se mejoren

los procesos y el tiempo de respuesta frente a un incidente.
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Con las estrategias ya disefiadas se construira una tabla con los mecanismos
de control cuyo fin es evaluar y observar los resultados que se espera lograr junto con
el cumplimento de cada una donde constara la métrica de control, responsable y el
medio de verificacion para cada estrategia realizada. Posteriormente se determinara
cual va a ser el costo (dolares) de cada estrategia y el presupuesto total de la
propuesta junto con el analisis del beneficio que logra la empresa con las estrategias,

estos datos se plantearan en una matriz con su respectiva descripcion.

1.4.1. Poblacion y muestra
1.4.1.1. Poblacion

Corresponde al grupo de individuos con caracteristicas similares, en el contexto
de la estadistica, la poblacién se refiere al conjunto completo de observaciones o
mediciones de interés (Baena, 2017). Para este estudio se utilizara una proporcion
finita de la poblacion que estara conformada por 400 empleados (usuarios finales)

entre las diferentes agencias a nivel nacional que forman parte de Agripac S.A.

1.4.1.2. Muestra

Esta representa una parte del universo o poblacién que se selecciona para su
analisis y debe ser representativa de la poblacion para que las inferencias a partir de
la muestra sean precisas y validas (Ventura, 2017). La muestra por utilizarse en este
estudio sera de 97 colaboradores que reportan los incidentes y solicitudes junto con 3
técnicos del departamento TI, dando como muestra total la suma de 100
colaboradores. El muestreo es de tipo deliberado ya que se ha seleccionado una parte
con en base al propadsito de estudio con la finalidad que los elementos seleccionados

de la investigacion dependan de las caracteristicas y desarrollo de esta investigacion.
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1.4.2. Procesamiento y tratamiento de la informacion

Para procesar y analizar los resultados que se obtienen del cuestionario se
usara la estadistica descriptiva que permite resumir de forma natural los datos
obtenidos en la investigacion mediante cuadros, graficos y tablas con los cuales se
podran obtener conclusiones. También permite identificar las escalas de medicion con

la variable que se estan estudiando (Rendon et al., 2016).

Existen varios programas para realizar calculo estadistico pero el programa
mas popular y versatil es el Microsoft Excel es una herramienta ampliamente utilizada
para el calculo estadistico, la visualizacion de datos y la creacion de graficos y tablas.
Excel ofrece una amplia gama de funciones estadisticas incorporadas. También

permite la realizacion de analisis de hipotesis y pruebas de significancia.

Ademas, Excel permite la creacion de gréficos y tablas que pueden ayudar a
presentar los datos de una manera mucho mas clara y facil de entender. Con las
opciones de formato y disefio, se pueden personalizar los gréaficos y tablas para

adaptarse a las necesidades especificas del usuario.

1.5. Justificacion
1.5.1. Tedrica
Se justifica la base teorica ITIL el cual es ajustable y adaptable a todos los
negocios con el propdsito de optimizar las prestaciones en cuanto a calidad en los
procesos. La justificacion teorica relaciona los elementos y conceptos de la guia de
ITIL v4 para la administracion de datos informativos de manera eficiente para la

direccion de servicios en dentro de la organizacion.
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En la investigacion se demostrara la justificacion de las diversas definiciones y
teorias que existen en torno a los tiempos de atencion del equipo de soporte técnico
y los lineamientos que se presentan en la atencion de incidentes y solicitudes. Con
ello una de las bases tedricas que se utilizara es la “Guia de implementacion para la
gestion de servicios incorporando servicios ITIL” de Delgado (2019) junto con articulos

cientificos respecto a las ITIL v4.

1.5.2. Metodolégica

La investigacion actual se centra bajo los procesos de mejora continua si bien
es cierto existen varias metodologias dinamicas y sistematicas se manipulara la
metodologia Kanban que se cimienta bajo las tareas visuales permitiéndole gestionar
los flujos de trabajo maximizando la eficiencia ahi que se centra en reducir el tiempo
desde el inicio hasta el fin del proceso. Pues esta aprueba el abordaje de
problematicas que son complejos y adaptativo con lo que se aplica distintas
herramientas y técnicas al mismo tiempo que se obtienen como resultados con el

maximo valor en creatividad, produccion y de implementacion.

Al mismo tiempo la investigacion tendra un gran alcance con la utilizacion de la
metodologia ITIL, la misma que comprende una serie de correctas practicas de
gestidon ya que se extendera principalmente al identificar el proceso actual de manejo

de solicitudes e incidentes.
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1.5.3. Practica
Explotar el ITIL en la empresa entrega un valor afiadido al procesamiento y uso
de la informacion con ello las opciones de mejora a la gestion incidental permite
identificar cuales son los cambios en el flujo de informacion junto con su aplicacion a

gue las decisiones se vuelvan mucho mas oportunas.

La investigacion se utilizara como guia para el equipo de soporte técnico pues
con la implementacion de estas mejoras para el departamento de Tl seran de gran
utilidad y préactica ya que se conseguira bajar los tiempos de atencion en los incidentes
y solicitudes, elaborar las métricas de control y establecer los SLA “Service Level

Agreement” de atencion.

1.6. Definiciones
1.6.1. Gestion de solicitudes
Segun Cornejo (2020), la gestion de las solicitudes de tiene como objetivo
ayudar en la calidad que se acordd para un servicio al momento de gestionar las
solicitudes de servicio que se predefinieron inicialmente por el usuario que lo reporta
de una manera eficaz y facil de usar para las gestion en los incidentes reportados en

la empresa Agripac S.A.

Estas diferentes solicitudes que maneja el equipo se registran manualmente en
el archivo de Office de la misma manera. Esta mejor practica tiene un gran impacto
en la entrega de valor de servicio al cliente y es una parte integral de las misiones del

equipo. (Aranda, 2021)
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1.6.2. Gestion de incidentes

Para Lloyd (2005), se lo pueden definir como consecuencia de interrumpir el
servicio o reducir la calidad del servicio que no estuviese planeada. Por lo tanto el
equipo de soporte técnico de Helpdesk para los usuarios trabaja con los incidentes
gue actualmente se generan en los reportes realizados en un aplicativo de ofiméatica,
los mismo registran de forma manual las categorias en sus matrices. Por tal motivo,
se debe implementar un correcto uso de gestion y documentacion entre ellos,
utilizando la herramienta en la gestion de IT, que la misma se la plantea implementar
en este proyecto de mejora, para lograr una correcta gestion en los incidentes

reportados en la empresa Agripac S.A.

1.6.3. ITIL v4

Segun Van Bon (2008), ITIL V4 tiene como principal esfuerzo en basarse para
la disciplina y permitir que se pueda comparar entre las diferentes propuestas de los
diferentes solicitantes a proveedores de servicios de tecnologias informaticas; tiene
como principal finalidad la conversion de los servicios tecnolégicos en una estrategia
de activos para la organizacion, de esta forma alinean los objetivos de la empresa
como soporte a sus principales objetivos, adicional en la atencién a las demandas y

necesidades que necesitan los usuarios de la empresa.

1.6.4. Proceso

Son el conjunto de actividades debidamente planificadas, sincronizadas donde
participan personas, se utiliza recursos econdmicos, materiales con el fin de lograr un
objetivo planeado, pero al mismo tiempo se realiza el estudio para disefiar y mejora

los procesos. (Estrada, 2021)
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1.6.5. Gestion de nivel de servicio

Se lo conceptualiza como un elemento de gran importancia para la prestacion
del servicio ITIL que “facilita un marco que concreta los servicios es decir se conciertan
cudles seran los niveles operativos y de servicio, pero fundamentando cuales son los

exigencias y contratos” (Bravo & Andrade, 2020).

1.6.6. Soporte del servicio

De acuerdo con las nuevas demandas, fallas, incidencias o cualquier cambio
para responder la continuidad de las relaciones con el cliente, el soporte de servicio
ITIL se le debe realizar mediante e etapas o fases las mismas que se interrelaciona

con dependencia y funciones especificas. (Diaz, 2021)

1.6.7. Mejora continua

Esta en una practica muy comun para las empresas en la gestion pues le ayuda
a mejora de manera constante su proceso con el objetivo de ser mas eficientes y lograr
un mayor y mejor rendimiento pues hoy en dia en un mercado mucho mas dindmico

las empresas que no se reinventa o mejora se quedan atras. (Murillo, 2020)

1.6.8. Lean IT

Lean IT para la gestion de servicios de Tl basado en los principios de Lean
Manufacturing, que busca eliminar los desperdicios y aumentar la eficiencia. Este
enfoque se centra en proporcionar valor al cliente, eliminar procesos innecesarios y
optimizar los procesos existentes para reducir los costos y mejorar la calidad de los

servicios de TI. (Vargas-Hernandez et al., 2016)
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1.7. Alcances y limitaciones
1.7.1. Alcances

En la presente investigacion Unicamente se delimitara para el departamento de
Tl especificamente el area de soporte técnico ubicado en la matriz de la ciudad de
Guayaquil, este analisis comprende la agencia matriz de la provincia de Guayas,
Manabi, Santa Elenay Los Rios y la gestion que incluye la mejora como una propuesta
gue brindara un beneficio a las agencias que sus equipos tecnolégicos sean parte de

los activos propios de la empresa.

1.7.2. Limitaciones

El presente estudio no se incluird a las agencias que se encuentren fuera de la
provincia del Guayas, Manabi, Santa Elena y los Rios por motivos que el proceso de
atencion de soporte usuario o maneja un personal externo a la organizacion

dificultando extender la investigacion.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Conceptualizacion de la variable y/o topicos clave
2.1.1. Definicion de gestidon de incidentes
Para los autores Ramirez & Donoso (2006) indican que la gestion de incidentes
se basa Unicamente en el manejo y el escalamiento de incidentes a medida que los
Mismos se presentan para reparar los niveles de servicio afectados. El proceso que
realiza la gestion de incidentes no se ocupa del analisis asi como de la resoluciéon de

problemas en el sistema de la empresa Agripac S.A.

Los autores Garcia et al., (2003) describen que la gestion de incidentes
restablece el servicio lo mas rapido posible con una interrupcién minima, minimizando
asi el impacto negativo en todas las areas comerciales relevantes y que las mismas
no sufran afectacion en su operativa diaria. ES un proceso critico para garantizar que
cualquier interrupcion del servicio sea abordada y resuelta lo mas rapido posible. El
objetivo de la gestion de incidentes es minimizar el impacto negativo de cualquier
interrupcion del servicio en las areas comerciales relevantes, asegurando que el

negocio pueda continuar funcionando normalmente.

De igual manera el autor Cruz (2000) enfatiza que la gestiéon de incidentes es
un proceso operativo del servicio que puede mejorar la disponibilidad del servicio al
reducir la cantidad de incidentes y reducir el tiempo de recuperacion de errores
conocidos utilizando las mejores practicas para los requerimientos. Por ello, se realiza
a medida que los usuarios reportan los casos suscitados a través de herramientas
como el correo electronico en algunos casos mientras que otros se basan Unicamente

con una llamada telefénica al departamento de sistemas.
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Finalmente, para el autor Paredes et al., (2018) considera que una guia de
buenas practicas basada en metodologias ITIL permite optimizar los procesos de
servicio de mesa de ayuda en las organizaciones. Si los grupos de trabajo no cumplen
con las expectativas a nivel de soporte técnico por falta de comunicacion interna, fallo
de gestidon de TI e insuficiente atencidn a los cambios organizacionales, como
enfatizan los autores, afectan la buena marcha de los servicios, causando pérdidas

econdémicas en los negocios.

Con lo descrito por los autores, se concluye que gracias a que se implemento
ITIL, los servicios en las empresas mejoraron considerablemente disminuyendo los
problemas en el area de Tl pues con el apoyo y utilizacion de un correcto y adecuado
manual de buenas practicas y este a vez actualizarse en base a los cambios
tecnoldgicos del mercado ya que lo que se quiere es poder adaptar procesos en la

empresa y solucionar los problemas.

Al ser un proceso critico la gestién de incidentes para garantizar que cualquier
interrupcion del servicio sea abordada y resuelta prontamente, minimizando asi el
impacto negativo en todas las areas comerciales relevantes. A través de una
deteccion temprana, una categorizacion y priorizacion efectiva, una investigacion y
diagndstico cuidadosos, un escalamiento y coordinacién adecuados, y una resolucion
y cierre exitosos, la gestion de incidentes puede ayudar a garantizar que el negocio

pueda continuar funcionando normalmente.
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2.1.1.1. Clasificacion y soporte inicial

Los incidentes se los debe clasificar para conocer los que se generan en mas
ocasiones y asi tenerlos identificados para poder documentarlos y poder solucionarlos
mas rapido. En la actualidad las empresas estan adoptando diversas formas de
reportar los incidentes, con esto se libera a los analistas de contestar tantas llamadas
y centrarse en los casos reportados por correos. Cabe mencionar que es necesario
ponerle prioridad a los casos reportados para asi irlos atendiendo desde el que tiene

mayor importancia. (Elizondo, 2018)

Existen roles dentro del proceso de soporte entre ellas tenemos al Propietario
del producto: Tiene como finalidad supervisar que el equipo trabaje de la forma
correcta en el negocio. Ayuda en la escritura de las historias de usuario y prioriza los
requisitos del cliente. Facilitador: Su responsabilidad es asegurase que cumplan las
reglas establecidas. Se encarga de eliminar obstaculos que impidan su desarrollo, ya
gue debe realizar el trabajo conforme a ellas. Desarrollador: Son profesionales que

hace la entrega de incremento de producto producido en cada sprint.

2.1.2. Definicién de ITIL

ITIL “Information Technology Infrastructure Library” es un conjunto de préacticas
recomendadas para la gestion de servicios TI. Fue desarrollado por la Oficina de
Gobierno del Reino Unido en 1980 y se ha transformado en un marco de referencia
ampliamente manejado en todo el mundo. Dentro del marco de trabajo a nivel mundial
es uno de los mas aceptados pues se compone de una serie de procesos y guias para

adaptar y adoptar practicas adecuadas de gestion. (Nachrowi et al., 2020)
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Los autores Guzman & Garcia (2012) consideran “ITIL es un estandar
internacional de mejores practicas en la Gestidon de Servicios Informaticos” (p. 802),
ya que se fundamenta en la experiencia de los usuarios y expertos ITIL, de ahi que se
considera como un marco de trabajo que permite planificar, identificar en dar soporte

de tecnologia dentro de la empresa Agripac S.A.

Segun el autor Van Bon et al. (2008) las ITIL permite especificar con gran
detalle los distintos procesos de una empresa u organizacion de Tl garantizando
mediante el uso de buenas practicas se logra calidad en los servicios de tecnologia.
Para Palacios et al. (2017) “proporciona una amplia lista de verificacion, tareas,
procedimientos y responsabilidades pueden adaptarse a cualquier organizacion” en
este sentido se puede conceptualizar a ITIL como un es un grupo de practicas buenas
gue permite establecer una base competitiva en la administracion de procesos dentro

de una empresa organizacién de manera responsable y ordenada.

De acuerdo con los autores Ramirez & Donoso (2006) las ITIL se crearon con
el fin de crear un conjunto de correctas practicas que garantice el servicio de Tl pues
estan alineados segun las necesidades de la organizacion ademas de dar apoyo a los
procesos centrales desde una perspectiva de mejora continua para hacer crecer a la

organizacion junto con un trabajo eficiente.

Las practicas de ITIL se centran en mejorar la calidad y eficiencia de los
servicios de TI para satisfacer las necesidades de los usuarios y clientes de la
organizacion. ITIL abarca todo el ciclo de vida del servicio de TI, desde la estrategia y

disefio hasta la transicion y mejora continua.
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El marco de trabajo ITIL consta de un conjunto de publicaciones que describen
las mejores practicas para la gestion de servicios de Tl. Estas publicaciones se dividen
en cinco libros principales: Estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del
servicio, operacion del servicio y mejora continua del servicio. Cada uno de estos libros
proporciona orientacion detallada sobre como planificar, disefar, implementar, operar

y mejorar servicios de Tl en una organizacion. (Bauset & Rodens, 2014)

El protocolo de procesos usando ITIL para controlar los objetivos es una
combinacion muy poderosa. Debido que fortalece los procesos de entrega y soporte;
describe como estructurar los procesos operativos, pero su debilidad son los controles
de seguridad. COBIT se enfoca en controles y mediciones, carece de seguridad, pero

provee una vision general a los procesos de TI. (Motti & Semma, 2017)

Evidentemente es importante conocer que para realizar la implantacion de ITIL
se debe definir a donde se quiere llegar con la gestion de procesos de servicio asi
mismo contar con el total de apoyo de la gerencia y que al mismo tiempo toda la
organizacion se vaya estableciendo a involucrado en ITIL. Efectivamente, una de las
principales caracteristicas es la definicion clara de procesos para la gestion de
servicios. Estos procesos son una serie de actividades interrelacionadas que se llevan
a cabo para lograr un objetivo especifico. En el caso de la gestion de incidentes, es
importante definir un proceso claro que describa como se manejan y resuelven los
incidentes enviados por los usuarios. Este proceso debe incluir, entre otras cosas, los

siguientes aspectos. (Lopez & Vazquez, 2016)
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e COmo se reciben y registran los incidentes.

e CoOmo se priorizan los incidentes segun su impacto y urgencia.

e COmo se asignan los incidentes a los responsables adecuados para su
resolucion.

e Cbmo se realiza el seguimiento y la comunicacién con el usuario afectado.

e COmo se monitorea y mide la efectividad del proceso.

Al establecer un proceso claro y bien definido para la gestion de incidentes, se
garantiza una respuesta rapida y efectiva a los problemas reportados por los usuarios,
lo que mejora la satisfaccion del cliente y la calidad de los servicios de TI. Es necesario
definir cual sera el camino que deberan seguir los usuarios frente a los incidentes que
se puedan presentar demarcando desde y hasta donde debe llegar cada responsable
en el cual para avalar la satisfaccion del cliente. El ciclo de vida de ITIL es un camino
estructurado para la gestion de servicios de Tl el cual esta constituido por cinco fases
interconectadas las cuales se citan brevemente:

1. Estrategiadel servicio: esta fase se enfoca en establecer una estrategia clara
para la gestion de servicios de TI, incluyendo la definicion de objetivos, la

identificacion de oportunidades y la evaluacion de la viabilidad de los servicios.

2. Disefio del servicio: en esta fase se disefian servicios de Tl que cumplan con
los requerimientos de los usuarios y la estrategia de la organizacion, incluyendo

aspectos como la arquitectura, la seguridad y los acuerdos de nivel de servicio.

3. Transicion del servicio: en esta fase se llevan a cabo las actividades
necesarias para la transicion de los servicios de Tl disefiados a la operacion
diaria, incluyendo la gestion de cambios, la validacion y pruebas de los servicios

y la formacion del personal.
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4. Operacion del servicio: en esta etapa se efectua la gestion diaria de los
servicios de TI, incluyendo la resolucién de incidentes, la gestion de problemas,

la configuracion y el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

5. Mejora continua del servicio: en esta fase se mide y evallta el provecho de
los servicios de Tl y se identifican beneficios de mejora, incluyendo la gestion

de la calidad, financiera y del conocimiento.

Cada fase del ciclo de vida de ITIL es critica para la gestidon efectiva de servicios
de Tl y esta interconectada con las demas fases, lo que permite una mejora continua
a lo largo del tiempo. Para el autor Delgado (2015) considera que el eje principal en el
ciclo de vida es las estrategias de servicio la razén porque en base a esta se

desenvuelven las demas politicas y objetivos para la empresa.

A lo largo de los afios, han existido varias versiones de ITIL que han sido
lanzadas: ITIL tiene 4 versiones actualmente, la version 1 trata de la operacion del
departamento de Tl y habla en concreto del servicio de soporte y la entrega del

servicio. (de Teran & Oltra-Badenes, 2015)

La version 2 redujo en gran medida la cantidad de libros que tenia la version 1
y se centré en la gestion de servicios de Tl desde una vista de ciclo de vida de
servicios, esta version constaba de 8 libros. La version 3 habla de los procesos en un

ciclo de vida mas coherentes, esta version consta de 5 libros.
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La version 4 continda la misma linea de la version 4 y se centra en la gestion

de servicios de Tl en el contexto de la transformacion digital y la integracién de

metodologias agiles y DevOps. Esta version consta de 7 libros y se organiza en torno

a cuatro dimensiones clave: organizacion y personas, informacion y tecnologia, socios

y proveedores, y valor y resultados. (de Teran & Oltra-Badenes, 2015)

2.1.2.1. ITILv4

Corresponde a la ultima versién publicada en el marco para Tl. Cuenta con una

nueva version la cual tiene dos componentes: “Sistema de Valor del Servicio (SVS)”y

“Modelo de Cuatro Dimensiones. EI SVS consta de 5 partes las cuales se describen a

continuacion. (Guzman C. , 2022):

Cadena de valor del servicio: Esta cadena de valor tiene varias actividades
como planificar, involucrar, disefiar, construir, etc., y son estas las que dan valor
en el servicio. Son un grupo de actividades para que el proveedor pueda
realizar cuando lo necesiten.

Practicas: Aqui se trata como un todo a los recursos y capacidades que se
necesitan para dar el trabajo de la gestion de servicios. ITIL v4 tiene 34
practicas.

Principios guia: Aqui se dan recomendaciones sobre la toma de decisiones,
por ejemplo: trabajar de forma integra, colaborar con el resto, pensar antes de
actuar. Los principios rectores se integraron a ITIL en 2016, actualmente hay 7
principios rectores. Cabe mencionar que esto no es precisamente de ITIL si no
gue se las trajo de otras metodologias, esto es bueno ya que se puede observar

cémo se puede adaptar con otros marcos y generar mas valor.
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e Gobernabilidad: Aqui se refiere a los medios que se utilizan, se posiciona
como el medio que permite convertir la demanda en valor para la organizacion.
e Mejora continua: Se encuentra en continua mejora, ademas no solo se busca
mejorar dichas practicas, sino optimizar la forma en que se trabaja, o que se
busca con esto es que se cumplan los acuerdos entre las partes que

interactdan.

Figura 1

Componentes de valor de servicio

Principios rectores

Gobernanza

Oportunidades P
Demandas |

Cadena de valor del servicio

Practicas

Mejora continua

Nota: Adaptado de principios clave de ITIL 4, por ENI, 2023, (https://www.ediciones-
eni.com/open/mediabook.aspx?idR=87dbe40b91647b1953940ea0e5394248).

Con lo antes mencionado se puede decir que el Sistema de Valor de Servicio

es el nucleo. A continuacién, se detalla el Modelo de Cuatro Dimensiones:
e Vincular: Lo que se busca es que partes externas puedan interactuar entre si
para estar seguros de que se entiendan las necesidades y de esta manera

lograr compromiso y buenos resultados.


https://www.ediciones-eni.com/open/mediabook.aspx?idR=87dbe40b91647b1953940ea0e5394248
https://www.ediciones-eni.com/open/mediabook.aspx?idR=87dbe40b91647b1953940ea0e5394248
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Planear: Se crea una visibn de como esta actualmente y hacia dénde se
plantea mejorar. Todo lo que se quiera mejorar debe ser de forma integral y no
individual.

Mejorar: Se garantiza que los productos y servicios sigan un progreso continuo
y se desarrollan correctamente con las otras cadenas de valor y dimensiones.
Disefar y transicionar: Lo que se busca en esta actividad es que los servicios
cumplan con lo que se buscaba, lo que pedian los usuarios y el tiempo.
Obtener / construir: En la actividad lo que se busca es que los servicios estén
siempre disponibles y que se cumpla con lo que se acordo.

Entrega y soporte: Se asegura que los servicios sean entregados y que
cumplan con lo que se establecio, ademas de cumplir las expectativas

acordadas.

2.1.2.2. Diferencias entre ITIL v3 e ITIL v4

Para este trabajo se utilizara la version 4 de ITIL por lo que es necesario

comparar la version anterior con la actual para conocer como ayudard a mejorar y dar

buenos resultados en la empresa. Antes de indicar las diferencias se detallara la

estructura de cada uno. Hay algunas diferencias claves entre ITIL v3 e ITIL 4:

Enfoque en la transformacion digital: ITIL 4 se centra en la gestion de servicios
de TI en el contexto de la transformacion digital, mientras que ITIL v3 se

centraba en la gestion de servicios de Tl de manera mas general.
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Marco de referencia mas amplio: ITIL 4 incorpora una gama mas amplia de
marcos de referencia y mejores practicas, incluidos Agile, DevOps y Lean,

mientras que ITIL v3 se centraba en ITIL como marco de referencia.

Nuevos conceptos: ITIL 4 presenta nuevos conceptos, como el enfoque en la
experiencia del usuario, la co creacion de valor, la gestion de relaciones y la

gestion del cambio organizacional.

Cambios en la estructura: ITIL 4 tiene una estructura mas simplificada que ITIL

v3, con solo siete libros en lugar de los cinco de ITIL v3.

Orientacion al negocio: ITIL 4 enfatiza la orientacion al negocio, con un enfoque
en la creacion de valor para los clientes y la medicion del éxito en términos de
resultados empresariales, mientras que ITIL v3 se centraba mas en la gestion

de procesos y el cumplimiento de objetivos de servicio.

Aungue en la practica ITIL v4 es practicamente parecido a ITIL v3, es necesario
mencionar que ITIL v4 mira las partes como un todo y asi se podra observar cémo
sera el impacto en general, con esto se crea valor en el servicio que se ofrece a los
usuarios. Con ITIL v4 se puede adaptar distintos marcos tedricos, eso le genera valor,

para este trabajo se va a mostrar la compatibilidad con Lean IT.
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2.1.2.3. Dimensiones de ITIL v4
El autor Guzman (2022) puntualiza las siguientes:

e Organizaciones y personas: Estas garantizan un nivel estable de las
capacidades y competencias. Las personas involucradas siempre deben tener
nocion del papel que tienen en el sistema de valores del servicio.

e Informacion y tecnologia: Aqui se trata de todas las tecnologias que hay en
el &rea de servicio de Tl. Ademés del manejo de la informacién, utilizan las
empresas al ofrecer un servicio de TI.

e Sociosy proveedores: Dependiendo de lo que estén buscando las empresas,
estas integran sea en mayor porcentaje 0 menor a organizaciones en su
proceso empresarial.

e Flujos de valory procesos: Aqui se podran observar las actividades que lleva
la empresa, su flujo de trabajo y los procesos que llevan a cabo para alcanzar

Sus objetivos.

2.1.3. Lean IT

El objetivo es mantener el valor que se da a la organizacién de Tl, ademas
intenta mejorar a las personas que trabajan en el area de TI, asi como los procesos.
La razon por la que se la eligi6 complemento es que no esta hecha para los equipos
0 procesos, sino que se lo cre6 para aplicar a las personas y se intenta llegar a la
perfeccion de los que participan, con esto se mejoran las habilidades, la entrega y que

se pueda conocer el tiempo en que se da el servicio. (Zambrano et al., 2019)
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Lean IT es una direccién para la gestion de servicios de Tl basado en los
principios de Lean Manufacturing, que busca eliminar los desperdicios y aumentar la
eficiencia. Este enfoque se centra en proporcionar valor al cliente, eliminar procesos
innecesarios y optimizar los procesos existentes para bajar los costos y mejorar la

calidad de los servicios de TI. (Vargas-Hernandez et al., 2016)

El marco de Lean IT se compone de cinco principios fundamentales: Identificar
el valor: El primer principio se enfoca en identificar el valor para el cliente y asegurar
gue los servicios de Tl sean capaces de satisfacer esas necesidades. Mapeo del flujo
de valor: El segundo principio se centra en identificar el flujo de valor a través de la
organizacion, lo que permite identificar los procesos criticos y las oportunidades para

mejorarlos. (Llamas & Fernandez, 2018)

Crear flujo: El tercer principio se enfoca en la eliminacidon de cuellos de botella
y la creacion de un flujo de trabajo sin interrupciones. Establecer un sistema de Pull:
El cuarto principio se enfoca en establecer un sistema de Pull, donde los procesos se
activan solo cuando se necesita. Buscar la mejora continua: El quinto principio se
enfoca en la mejora continua, donde se identifican las oportunidades de mejora y se
implementan cambios para mejorar continuamente los procesos. El objetivo final de
Lean IT es crear un entorno donde los procesos de Tl sean eficientes, efectivos y
cumplan con las necesidades del cliente, permitiendo que las organizaciones de TI

sean mas agiles, adaptables y rentables. (Llamas & Fernandez, 2018)
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Para los autores Llamas & Fernandez (2018): Las dimensiones de Lean IT

estan compuesto de 5 dimensiones que ayudan a mejorar los servicios a los clientes

entregandole valor al mismo, y a continuacion se detallan cada una de ellas para un

mejor entendimiento de que es LEAN Tl como una metodologia y los actores que

interactdan.

2.1.4.

Cliente: se lo considera como lo principal ya que no hay negocio sin los
clientes.

Proceso: se visualiza como se da valor a los procesos, para esto se integra
los principios de fluidez, perfeccion y extraccion.

Organizacion: busca los aspectos para asegurar que se puedan mantener
los recursos, aqui estan las técnicas de gestion visual y la direccion al
personal.

Rendimiento: lo que se busca con esto es medir el uso del tiempo, la fuerza
de trabajo y los procesos.

Comportamiento y actitud: esta dimensién se la usa para apoyar la

direccion del comportamiento.

Propuesta de trabajo utilizando ITIL 4y LEAN TI

Para el inicio del proyecto es importante tener claros los fundamentos respecto

al marco de trabajo ITIL, sus procesos, las ventajas que entrega y cuales seran las

responsabilidades que se suman para la implementacion de las aplicaciones. Se inicia

con el andlisis de situacion actual: En esta fase se realizara el analisis de como esta

el departamento de sistemas actualmente, verificando las actividades que se realizan

y como lleva los procesos.
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Seguido de la planificacion en la cual se realiza una evaluacion general de la
operativa del area de sistemas para encontrar recursos disponibles o que se puedan
volver a utilizar, es en esta fase donde se crea el flujo de trabajo de ITIL 4. Con ello
se elabora la propuesta donde se elaboran las actividades que se indicaron en ITIL 4
y LEAN TI, asi como los procesos que se utilizaran con el fin de obtener un diagrama
del trabajo que se propuso. Finalmente, la implementacioén que permite ejecutar el flujo
de trabajo, en esta fase se ensefia a los trabajadores y se les facilita la documentacion

gue necesiten para poder desarrollar el flujo de trabajo.

Figura 2

Pasos para implementar ITIL

Sabiduria Preparacion del Definicion de ia Datos
> estructura de
POyecD Servicios
Implementacion de Seleccion de errores
> procesos y . ITIL y propietarios de -
adiestramiento ; roles 1
Seleccion e 4 Analisis de procesos
impiementacion de T - (s existentes
sistemas de = 4 y .\ (Evaluacion de ITIL
aplicaciones '
............ T Amaf ee0eceoonOsShosneesosene Hacer
. 7 ) Firvics i
Disefiando los S £< Definicion de ia
procesos en detalle iia Revisar estructura de
procesos
A
Establaciendo Definicion de la
controles de « interfaces de
procesos : procesos ITIL
\Qlocimiento Informacion

Nota: Adaptado de “Optimizacion de los Procesos de Mesa de Ayuda” (p. 4), por Paredes, 2018,
Espacios, 39 (51).
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Dentro de las interfaces para la gestion de incidentes son el teléfono, plataforma
web que deben estar registrado. Las entradas pueden ser: un formulario web de
incidentes ya que estos no se activan hasta cuando ocurren pues el usuario al
experimentar el inconveniente se comunica con el centro de servicio. Gestion de nivel
de servicio se analiza cuales son los acuerdos con la cartera de clientes para el nivel

de soporte que se entrega. (Paredes et al., 2018)

Las salidas por su parte conforman los informes con detalle de las incidencias
gestionadas, categoria de cada incidente, tiempos de gestion, incidente por técnico.
Al mismo tiempo el nivel de satisfaccion que se evidencia en los informes emitidos los
empresas, comentarios, elogios, quejas o sugerencias de los clientes. Es importante
asignar procesos de control a cada uno de ellos de acuerdo con los indicadores que
se les asigne mediante reporte de gestion complementados con el nivel de
satisfaccion del usuario. La importancia de este indicado es que debe ser alcanzable

y medible. (Paredes et al., 2018)

Tabla 1

Indicadores ITIL

KPI (Métrica de Gestion de Incidentes) Descripcion
Nimero de incidentes solicitados. Cantidad de registros de solicitudes de
incidentes.

Numero de incidentes en ejecucion.

Grado de satisfaccion por técnico al evaluar la solucion entrega

I .
por el tecnico asignado. Nivel de satisfaccion del cliente en base a

encuesta
Grado de satisfaccion por empresa.

Grado de satisfaccion por categoria.

Cantidad de incidentes asignados por técnica

Nimero de incidentes cerrados por un periado de tiempa. )
carga de trabajo

Nota: Adaptado de “Optimizaciéon de los Procesos de Mesa de Ayuda” (p. 9), por el autor Paredes,
2018, Espacios, 39 (51).
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2.2. Importancia de la variable

La importancia de ITIL radica en varios factores: Mejora de la calidad del
servicio: ITIL proporciona un conjunto de practicas para la gestion de servicios de TI
gue ayuda a garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Alineacion
con los objetivos del negocio: ITIL ayuda a alinear los servicios de Tl con los objetivos
del negocio. Esto permite a las organizaciones de TI proporcionar servicios que sean
efectivos y eficientes para el negocio. Es un marco de buenas practicas ampliamente

utilizado para la gestion de servicios de Tl en todo el mundo.

Ademas, permite la gestion eficiente de los recursos pues ayuda a optimizar los
recursos de Tl de una organizaciéon, permitiendo una gestion mas eficiente de los
mismos. Esto puede llevar a una reduccion en los costos y una mejora en la
rentabilidad. También mejora en la gestidon de riesgos pues ITIL ayuda a identificar y
gestionar los riesgos asociados con la gestion de servicios de Tl permitiendo a las
organizaciones de Tl tomar medidas preventivas para minimizar el impacto de los
riesgos en el negocio. Mejora continua: ITIL promueve la mejora continua en la gestiéon
de servicios de TI, lo que permite a las organizaciones de Tl adaptarse a los cambios

del mercado y mantenerse actualizadas con las mejores practicas.

En resumen, la variable ITIL es importante para el estudio porque proporciona
un marco de buenas practicas para la gestion de servicios de TI, lo que permite a las
organizaciones de Tl mejorar la calidad del servicio, alinear los servicios de Tl con los
objetivos del negocio, optimizar los recursos, gestionar los riesgos y promover la

mejora continua en la gestion de servicios de TI.
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2.3. Analisis comparativo
Se realiz6 el analisis comparativo con respecto a la gestion en el proceso de
incidentes de la empresa y con relacion a esto se mostraria la eficiencia que este dara

a la empresa a la hora de atender los casos reportados por los distintos usuarios y

hara que se lo realice de manera mas eficiente.

Tabla 2

Analisis comparativo

Vaerslzt:\Lth;eiode Autor Definicion Comentario
“Los departamentos de Tl que se
ocupan de fallas de hardware o _
software, asi como otras ES un proceso critico
(Ramirez 2 solicitudes de servicio, como Para _gr;_xrannzar., que
ausencias de empleados, cualquier interrupcion del
Donoso, 2006) solicitudes  de informacion, Servicio sea abordada y
cambios de contrasefia y mas, 'esuelta lo mas rapido
reutilizan los intentos anteriores”  Posible, minimizando asi
el impacto negativo en
Los incidentes son eventos todas . las areas
inesperados e inusuales que comerC|aI,es relevantes.
ocurren al realizar actividades y A tr_a,ves de  una
GESTION tareas y producen desviacion en deteccpn tr—_ztnprana, una
DE la planificacién. Posibles ca_tegorlz_?mon ) y
INCIDENTES (Delgado Pinto, incidentes hay un retraso en la pnonz_ac:lo_n, efectiva, una
2017) entrega del software en el myestpagon ) y
proyecto, un error en el diagnéstico cqldadosos,
desarrollo de infraestructura, un .esc.a}lam|ento y
enfermedad de alguien en el coordinacion gfiecuqdos,
equipo del proyecto, etc. y gna resolucion y cierre
exitosos, la gestién de
La gestion de incidentes se :mdge;ﬁ:nsﬂ;):redequudzrl
centra en calcular y utilizar con negocio pueda continuar
(Garcia et al., precision los recursos necesarios ¢, cionando
2003) para aplicar correctamente estas |\ oo

medidas para prevenir, detectar y
resolver incidentes.




Tabla 3

Analisis comparativo de gestion de problemas

Variable de

. Autor Definicion Comentario
estudio
Los problemas se registran Se mencionan que los
independientemente del problema incidentes o problemas
con el que estén relacionados. EI deben ser
(Fermandez et error que causa el problema almac.engdos en un
al., 2013) puede o no ser conocido. Tan repositorio para
pronto como se conoce la causa generar una base de
del problema, se crea una nueva conocimiento.
entrada llamada "buscar errores”. Existe una diferencia
cuando se aplica para
. o la seguridad de Ia
La gestloln.del conocimiento se informacion
esta convirtiendo poco a poco en Gnicamente.
una estrategia fundamental para
una_ organiz.a’cién. por _Ia cantidad resumen, la gestion
_ d,e mformamon_ disponible hoy en 4o problemas en ITIL
(Tejada, 2014) dia en una sociedad globahza(_jay es un proceso critico
GESTION DE _conectad_:fl. Por tanto, gopvertlr la para garantizar la
PROBLEMAS mforma(_:l(_)n en conoc_|m|ento_ €S  L.alidad del servicio de
una actividad clgvg si se quiere 1 Implica la
van.rar.eI coh00|mlento COMO SU  jqantificacion, registro,
capital intangible. clasificacion,
investigacion,
“El proceso de gestion de resolucion, cierre 'y
cambios de ITIL permite que la gestion del

(Gehrmann,
2012)

infraestructura de Tl se mantenga
en linea con las necesidades
comerciales”. Este  proceso
formaliza el enfoque para manejar
cualquier cambio en la prestacion
de servicios a través de un
proceso de aprobacién Unico,
centralizado, planificado y
controlado.

conocimiento de los
problemas. Al seguir
este  proceso, las
organizaciones pueden
minimizar el impacto de
los problemas en la
calidad del servicio y
garantizar la
continuidad del
negocio.

45
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2.4. Anélisis critico

Luego de lo mencionado anteriormente se puede notar que no basta solo con
tener procesos bien disefiados y ponerlos en practica si no hay un plan o control diario
de la realizacion de los procesos que se realizan. Hay que tener en cuenta que antes
de realizar las mejoras en el servicio es necesario que se haga recopilacién de datos

y del rendimiento que se esta obteniendo diariamente.

Un modelo de gobernabilidad de Tl proporciona un conjunto de politicas,
procesos, estructuras y responsabilidades que permiten a las organizaciones de TI
tomar decisiones informadas y responsables sobre la inversion en tecnologia y la
gestion de los recursos de TIl. Contar con un modelo de gobernabilidad de TI, se
incluyen los siguientes: Un modelo de gobernabilidad de TI ayuda a alinear los
recursos de Tl con los objetivos estratégicos del negocio, asegurando que las
inversiones en Tl estén justificadas y que las decisiones en materia de Tl sean

coherentes con los objetivos del negocio.

Permite gestionar los riesgos asociados con la inversion en tecnologia y la
gestion de los recursos de TIl. Esto incluye la identificacion de riesgos, la evaluacion
de su impacto y la implementacion de medidas para mitigarlos. También mejorar la
calidad del servicio al establecer procesos claros y estructuras de responsabilidad que
aseguran la prestacion de servicios de Tl eficaces y eficientes. Optimizar el uso de los
recursos de TI, asegurando que se utilicen de manera efectiva y eficiente y que se
maximice el retorno de la inversion en tecnologia. Finalmente, ayuda a los lideres de
la organizacion a tomar decisiones informadas sobre la inversion en tecnologia y la

gestion de los recursos, para tener una referencia clara en la toma de decisiones.
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Por lo tanto, un modelo de gobernabilidad ITIL es esencial para asegurar que
los recursos de Tl estén alineados con los objetivos del negocio, se gestionen de
manera efectiva y eficiente, se optimicen y se mejore la calidad del servicio. Esto
puede ayudar a las organizaciones a tomar decisiones informadas sobre la inversion

en tecnologia y a gestionar los riesgos.

Las herramientas de software y soluciones pueden ayudar a las organizaciones
a implementar ITIL de manera efectiva y eficiente, proporcionando una plataforma
para la automatizaciéon y el monitoreo de los procesos de TI. Esto permite a las
organizaciones tener una vision completa de sus operaciones y tomar decisiones
informadas para optimizar sus recursos y mejorar la calidad del servicio. Al
implementar ITIL con herramientas de software y soluciones, las organizaciones de Tl
pueden identificar y solucionar problemas de manera proactiva, lo que reduce los
costos asociados con la resolucion de problemas y empequefiece el impacto. También
pueden mejorar la gestion de cambios, lo que reduce los riesgos y los costos

asociados con cambios no planificados o fallidos.

En sintesis, ITIL puede ayudar a las organizaciones de Tl a reducir los costos
al mejorar la validez y la efectividad en la prestacion de servicios de TI. Las
herramientas de software y soluciones pueden ayudar a implementar ITIL de manera
efectiva y eficiente, proporcionando una plataforma para la automatizacion y el

monitoreo de los procesos de TI.



48

CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL
3.1. Reseiia histoérica
Agripac S.A. es una empresa que nacio hace 50 afos, cuenta con 201 locales
en todo el territorio ecuatoriano, lo que ratifica el deseo de seguir el desarrollo en el
sector agricola, actualmente cuentan con la red de distribucion de productos

agroindustriales mas grande del pais. (Agripac, 2022)

En 1972 iniciaron las actividades como una compaiiia limitada en el centro de
la ciudad de guayaquil. EI 28 de enero de 1977 adquirieron su propio local que
pertenecia a la Congregacion de las Siervas de Maria, en 1993 abrieron 17 locales en
la costa y la sierra haciendo crecer su empresa de manera exponencial. Para el afio
1994 la empresa inauguro la escuela Agripac S.A., en la que se brindaba un programa

tedrico-practico para jovenes universitarios y los capacitaba. (Agripac, 2022)

Para el afio de 1997 Agripac S.A. adquiri6 una comercializadora de granos y
luego de eso emplearon el programa “Plan Maiz”, luego de eso ofrecieron créditos a
los agricultores, para el 2010 la empresa recibi6 la triple certificacion en el Sistema de

Gestidn Integrado. (Agripac, 2022)

En el 2011 la empresa adquirio el sistema informatico SAP para implementarlo
en cada area de trabajo, ademas inauguraron centros de distribuciones en las
provincias de Pichincha, las cuales incluyen puntos de venta y bodegas. Al siguiente
afno llego a inaugurar un centro de distribucion considerado el mas grande de la
empresa ubicado en el sector de Amaguafia provincia de Pichincha su infraestructura

comprende 1000m?. (Agripac, 2022)
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En los afios 2015 y 2016 la empresa puso en marcha laboratorios para analizar
los quimicos que se utilizar en la agricultura y actualizaron la plataforma en la que
llevan el inventario de productos, precios, etc., esto le permite a la empresa tener una
actualizacion constante de los servicios en tiempo real ademas de abrir un

parqueadero para clientes. (Agripac, 2022)

En 2017 se inauguraron lineas para el camaron y mascotas, producidas en su
propia planta. También adquirieron un edificio para poner el Data Center y mejorar sus
servicios internos. Finalmente, en 2019 la empresa abri6 una agencia en Perq,
inauguraron el centro de investigacion para el desarrollo del camarén y elaboraron

comida para mascotas 100% ecuatoriana. (Agripac, 2022)

3.2. Filosofia organizacional
3.2.1. Quienes somos

Somos una empresa ecuatoriana enfocada en el cliente ofreciéndole
soluciones integrales mediante el suministro de insumos de calidad apuntando a
“cumplir con el ciclo de responsabilidad social con la capacitacién del personal para
impulsar el desarrollo de la empresa sin dejar de lado la responsabilidad con el medio

ambiente” (Agripac, 2022),

3.2.2. Misién
“La mision de la empresa es brindar al pequeiio y gran agricultor ecuatoriano,
productos de calidad y precios. Brindando un servicio con atencion personalizada a

los clientes y socios” (Agripac, 2022).
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3.2.3. Vision

“Ser reconocida como la mejor en la importacion y comercializaciones de
productos para la agricultura. Con presencia en todo el territorio ecuatoriano dando un
buen servicio y tener buena relacion con los socios que confian en la empresa’

(Agripac, 2022)

3.2.4. Principios
Agripac S.A. (2022) cita:
e Trabajar con responsabilidad ambiental.
e Tener como objetivo la salud y la seguridad alimentaria.
e Crear trabajos y contribuir con la comunidad.

e Transferir los conocimientos adquiridos, asi como las habilidades.

3.2.5. Valores

Los valores a los que apunta la empresa son de responsabilidad social y
comienzan con la capacitacion de las personas que trabajan en Agripac S.A., con esto
se quiere garantizar que se cumpla lo solicitado por el cliente sin descuidar el medio
ambiente. Agripac S.A. (2022) menciona los siguientes:

e Solidaridad

¢ Responsabilidad

e Credibilidad

e Puntualidad

e Honestidad

e (Calidad

e Servicio
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3.2.6. Responsabilidad Social

(Agripac, 2022) argumenta que la responsabilidad social de la empresa Agripac

S.A. incluye los siguientes lineamientos:
e Ayuda a la ciudadania
e Educacion financiera
e Gestion con el medio ambiente

e Proteger a los usuarios.

3.3. Estructura Organizacional

Figura 3

Organigrama Agripac S.A.

ASISTENTE DE
SISTEMAS
CONSULTOR SAP ADMINISF;I'ER;DDR DE

ADMINISTRADOR
DE BASE DE
DATONS

ASISTENTE SOPORTE A
USUARIOS

ANALISTA DE DATOS LIDER SOPORTE
MAESTROS USUARIOS

ANALISTA
PROGRAMADOR

ADMINISTRADOR DE
SEG INFORMATICA

DISENADOR
GRAFICO

ASISTENTE SOPORTE A ASISTENTE SOPORTE A ASISTENTE SOPORTE A ASISTENTE SOPORTE A ASISTENTE SOPORTE A
USUARIOS USUARIOS USUARIOS USUARIOS USUARIOS

Nota: Adaptado de organigrama, por Agripac S.A., 2022
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El Gerente General es la persona encargada de liderar y dirigir la gestion
general de una empresa u organizacion. Entre las responsabilidades se incluyen:
Asegurar decisiones estratégicas y tacticas que afectan a toda la empresa, y de
asegurarse de que se cumplan los objetivos y metas establecidos. Gestionar y
controlar los recursos de la empresa, incluyendo el presupuesto, el personal, la
infraestructura y los equipos. Tomar decisiones importantes relacionadas con la
contratacion, el despido y la promocién de persona. Representar a la empresa ante

los clientes, proveedores, socios y otros stakeholders.

La Gerencia de Sistemas es la funcion encargada de dirigir y supervisar los
sistemas de informacion y tecnologia de una organizacion. Su objetivo principal es
asegurar que los sistemas de informacién estén disefiados, implementados y
operados de manera efectiva para apoyar las metas de la empresa. entre las
responsabilidades especificas se incluyen: Definir la estrategia de Tl de la
organizacion y alinearla con los objetivos empresariales. Gestidén de proyectos: Liderar
y supervisar proyectos de TI, desde la planificaciéon hasta la implementacion y
mantenimiento. Asegurarse de que los sistemas de informacion estén disponibles,

seguros y funcionando correctamente en todo momento.

El area de disefio gréafico se encarga de crear soluciones visuales y graficas
para comunicar un mensaje o una idea. Su trabajo se enfoca en utilizar herramientas
de disefio para crear piezas visuales, incluyendo logotipos, carteles, publicidad, sitios
web y mas. Ademas, debe mantenerse actualizado en las ultimas tendencias de

disefio y tecnologias para poder brindar las mejores soluciones de disefio.
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El analista programador es un profesional clave en el desarrollo de aplicaciones
de software. Su trabajo consiste en analizar y entender los requerimientos de los
usuarios, disefiar y desarrollar soluciones de software que cumplan con esos
requerimientos, y asegurarse de que el software esté funcionando de manera Optima.
Ademas, debe mantenerse actualizado en las ultimas tecnologias y tendencias de

desarrollo de software.

El trabajo del &rea de Help Desk SAP consiste en liderar y supervisar el equipo
de soporte técnico de SAP para garantizar que los usuarios finales reciban un servicio
excepcional, identificar oportunidades de mejora en los procesos y procedimientos y
coordinar con otros equipos de Tl para garantizar la integridad y la estabilidad del

software de SAP.

La Gerencia de Ventas es un puesto de liderazgo en una organizacion que se
encarga de liderar y gestionar las ventas de la empresa. El gerente de ventas tiene el
compromiso de afirmar de que el equipo de ventas alcance sus objetivos y metas de

ventas, y de establecer las estrategias adecuadas para lograrlo.

La gerencia del departamento legal es responsable de liderar y supervisar todas
las actividades legales y de cumplimiento normativo de la empresa. Esto incluye
establecer politicas y procedimientos para garantizar el cumplimiento normativo,
proporcionar asesoramiento legal y representar a la empresa en procedimientos
legales y administrativos. Debe trabajar estrechamente con otros departamentos de
la empresa para asegurarse de que todas las actividades de la empresa se desarrollen

dentro del marco legal y normativo adecuado.
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3.4. Productos y servicios
3.4.1. Servicios
3.4.1.1. Ventadeinsumos agricolas
e Entrega de insumos
e Pedido de insumos acorde a lo que solicite el agricultor.

e Elaborar 6rdenes de salida.

3.4.1.2. Servicio de cosecha
e Comunicacion con las empresas que prestan servicio de transporte.
e Verificacion por parte del técnico especializado.

e Prestacion de servicios.

3.4.1.3. Responsabilidad social
e Elaboracion de informe.
e Regularizar las cuentas con la empresa.

e Se comunica los resultados a la empresa habilitadora.

3.4.2. Productos

Figura 4

Fungicidas

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac S.A..com.ec/division/fungicidas-

arroz/)


https://agripac.com.ec/division/fungicidas-arroz/
https://agripac.com.ec/division/fungicidas-arroz/
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Figura 5

Bio estimulante

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac .com.ec/division/bioestimulante-

arroz/)

Figura 6

Herbicidas

CuoADO

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac S.A..com.ec/division/herbicidas-

arroz/)

Figura 7

Insecticidas

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A, 2022, (https://Agripac
S.A..com.ec/division/insecticidas-banano-agricola/)



https://agripac.com.ec/division/herbicidas-arroz/
https://agripac.com.ec/division/herbicidas-arroz/
https://agripac.com.ec/division/insecticidas-banano-agricola/
https://agripac.com.ec/division/insecticidas-banano-agricola/
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Figura 8

Regulador pH

s

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac S.A..com.ec/division/requlador-
ph-banano/)

Figura 9

Insecticidas

=<
:

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac S.A..com.ec/division/sistemico-

banano/

Figura 10

Fertilizante

Nota: Adaptado de Productos, por Agripac S.A., 2022, (https://Agripac S.A..com.ec/division/fertilizante-

banano/


https://agripac.com.ec/division/regulador-ph-banano/
https://agripac.com.ec/division/regulador-ph-banano/
https://agripac.com.ec/division/sistemico-banano/
https://agripac.com.ec/division/sistemico-banano/
https://agripac.com.ec/division/fertilizante-banano/
https://agripac.com.ec/division/fertilizante-banano/
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A continuacion, se muestra en cuadro del FODA de la empresa donde se

detallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion y

gue son presentadas en este documento. Esto permitird tener un diagnéstico mucho

mas claro respecto a las dificultadas analizadas y tomar decisiones.

Tabla 4

FODA de la empresa Agripac S.A.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1: Agripac S.A. lleva muchos afios en el

mercado ecuatoriano, es decir con una

experiencia profunda.

F2: Tiene varios productos de buena calidad.

F3: Cuenta con una amplia cartera de clientes.

F4: Ocupa un lugar preferencial en el mercado

ecuatoriano como empresa lider.
DEBILIDADES

D1: Algunos miembros del personal carecen de

conocimiento de lo que Agripac S.A. tiene para

ofrecer.

D2: Han mantenido su imagen desde sus inicios.

D3: No hay un fuerte marketing a través de las

redes sociales.

D4: Los ecuatorianos no conocen a cabalidad los

productos que comercializa la empresa Agripac

S.A

O1: Potencial posicionamiento en varias
ciudades del pais.

0O2: Un mejor posicionamiento utilizando
herramientas digitales efectivas.

cultura

03: Fortalecimiento  de la

organizacional del mercado agricola.

AMENAZAS
Al: La empresa que compite directamente
con Agripac S.A. es Ecuaquimica porque es
una empresa que ofrece productos muy
similares y al mismo mercado potencial.
A2: La informalidad y contrabando que existe

en el mercado agricola.
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3.5.1. Conclusiones del anélisis FODA

Agripac S.A. es la mayor empresa dentro del territorio nacional ecuatoriano en
ofertar productos de calidad en relacion con sus lineas de negocios con su fuerte que
es la venta de productos agricolas con estandares de calidad hace que los clientes
tengan la confianza al usarlos. Esto le ha generado que la empresa cuente con una
amplia cartera de clientes al mismo tiempo la marca se encuentra posicionada dentro
del mercado y la fidelizacion de sus clientes, proveedores y consumidores es lo que
hoy le convierte a Agripac S.A. como pionera en ofertar e innovar en nuevos campos

gue se requieren dentro del mercado ecuatoriano.

Optimizar el posicionamiento de una marca en linea es importante utilizar
herramientas digitales efectivas, la publicidad en linea, el marketing de contenidos, las
redes sociales y el email marketing. Al utilizar estas herramientas de manera efectiva,
se puede aumentar la visibilidad de la marca, llegar a un publico especifico y generar
confianza y credibilidad en la empresa. Para fortalecer la cultura organizacional es
importante definir los valores y creencias de la empresa, comunicarlos a todos los
miembros de la organizacion, reclutar y seleccionar a personas que compartan la

cultura, capacitar y desarrollar a los empleados, y celebrar los logros de la empresa.

Dentro del mercado ecuatoriano su principal competidor es la empresa
Ecuaquimica, esta empresa también trabaja con estandares de calidad altos y tienen
menos afos en el mercado local. Es importante realizar un analisis detallado de su
competidor, identifique las fortalezas y debilidades para un mejor servicio, e innove

constantemente para mantenerse al dia con las tendencias del mercado.
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Agripac S.A. como se encuentra siempre innovando y poder sacar una ventaja
frente a sus competidores se encuentra creando constantemente nuevas estrategias
qgue le permiten tener una renovada cultura organizacional y la vez pueda tener una
comunicacién asertiva frente a sus activo humano y clientes. En sintesis, una cultura
organizacional renovada puede ser un gran beneficio para su empresa. Identifique los
valores y principios clave, comuniquese con los empleados, fomente la colaboracion
y la innovacion, sea transparente, incentive el aprendizaje y el desarrollo personal, y
celebre los éxitos. Al implementar estas acciones, su empresa puede lograr una

cultura organizacional renovada y saludable.

Entre los colaborades de la empresa existe un cierto porcentaje que
desconocen acerca de la empresa Agripac S.A. y lo que esta ofrece pues no existe
charlas, reuniones que ayuden a conocer cuales son las metas y objetivos de la
empresa. evidentemente con los cambios tecnologicos de hoy en dia al presenta un
bajo nivel del marketing por las redes sociales se puede aplicar estrategias que
ayuden en el mercadeo pues esto ha acarreado que muchos de los ecuatorianos no

conocen en su totalidad cuales son los productos que comercializa la empresa.

En resumen, para mantenerse como lider en el mercado ecuatoriano, su
empresa debe seguir ofreciendo productos y servicios de alta calidad, innovar y
diversificar, mantener una fuerte presencia en linea, ofrecer un excelente servicio al
cliente, y colaborar con otras empresas y organizaciones. Al implementar estas
acciones, su empresa podra mantener su posicion de liderazgo y seguir creciendo en

el mercado ecuatoriano.
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CAPITULO IV RESULTADOS
4.1. Diagnostico al proceso de resolucion de solicitudes de incidentes de ITIL
Se presenta un diagnostico integral de la gestion en el manejo de incidentes
del area de sistemas en donde existe un proceso poco efectivo que mantiene un
excesivo tiempo de respuesta para solventar los inconvenientes y percances que
presentan los clientes y usuarios, con la identificacion del problema presentado para
definir con mayor claridad un diagndstico situacional se sefalan las principales

problematicas que actualmente se da a manera interna en la empresa:

e Falta de procesos bien definidos: Puede haber una falta de procedimientos
estandarizados para la gestion de incidentes en el area de sistemas, esto puede
generar confusion entre los miembros del equipo de soporte técnico.

e Falta de capacitacion y entrenamiento: Es posible que el personal de soporte
técnico no esté debidamente capacitado o entrenado en la gestion de incidentes,
lo que puede llevar a una falta de eficacia en la resolucion de problemas.

e Falta de comunicacion y coordinacion: puede existir una falta de comunicacion y
coordinacién entre los equipos de la organizacion, lo que puede retrasar la
resolucién de incidentes y aumentar el tiempo de respuesta.

e Herramientas y tecnologia inadecuadas: La falta de herramientas adecuadas y
tecnologia obsoleta puede limitar la capacidad de los equipos de soporte técnico
para resolver incidentes de manera eficiente.

e Falta de seguimiento y mejora continua: La falta de seguimiento y mejora
continua en los procesos de gestion de incidentes puede impedir que se
identifiguen y resuelvan los problemas de manera efectiva, lo que puede llevar a

una demora en la resolucién de los incidentes.
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o Falta de liderazgo y responsabilidad: Es posible que no haya un liderazgo claro
en el area de sistemas y una falta de responsabilidad por parte de los miembros
del equipo de soporte técnico, lo que puede generar una falta de compromiso y
responsabilidad en la resolucion de incidentes.

e Mala gestion del tiempo y recursos: La falta de gestion efectiva del tiempo y los
recursos puede llevar a una demora en la resolucion de incidentes, lo que puede

aumentar el tiempo de respuesta y la insatisfaccion de los clientes y usuarios.

A modo general, la gestion defectuosa en el manejo de incidentes del area de
sistemas con un excesivo tiempo de respuesta puede deberse a multiples factores,
incluyendo la falta de procesos bien definidos, capacitacion y entrenamiento
insuficientes, falta de comunicacién y coordinacion, herramientas y tecnologia
inadecuadas, falta de seguimiento y mejora continua, falta de liderazgo y
responsabilidad, y mala gestién del tiempo y los recursos, es importante identificar y
abordar estos factores para mejorar la eficacia y eficiencia en la resoluciéon de

incidentes y satisfacer las necesidades de los clientes y usuarios.

La empresa Agripac S.A. se ha podido visualizar de manera constante el
incremento de las falencias que se dan en el departamento de sistemas en cuanto al
manejo y atencion del proceso de resolucion de solicitudes de incidentes, ya que los
colaboradores expresan su desconformidad y contratiempos con los el sistema y
procesos que actualmente manejan para llevar a cabo estas actividades, en este
sentido se entiende que, con el fin de subsanar las falencias existentes se plantea la
implementacion de ITIL V4. Cuya implementacion proporciona un marco de referencia
para la gestidon del servicio de tecnologia de la informacion (TI) y ofrece un enfoque

sistematico para resolver solicitudes e incidentes.
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4.1.1. Presentacion de resultados para el diagnodstico del proceso de resolucion
de solicitudes

4.1.1.1. Diagrama de Ishikawa (espina de pez)

Figura 11
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El diagrama muestra que la gestion defectuosa en el manejo de incidentes del
area de sistemas se debe a varias causas principales, estas causas incluyen:
e Personas: la falta de capacitacion y entrenamiento en gestion de incidentes puede
llevar a errores y retrasos en la resolucion de incidentes.
e Procesos: los procedimientos de gestion de incidentes mal disefiados o
inexistentes pueden generar confusion y errores en el manejo de los incidentes.
e Tecnologia: la tecnologia inadecuada o insuficiente para el manejo de incidentes
puede limitar la capacidad de los equipos para resolver los problemas de los

clientes de manera eficiente.
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e Comunicacion: la falta de coordinacion y comunicacion entre los equipos de la
organizacion puede generar retrasos en la resolucion de los incidentes.

e Mejora continua: la falta de seguimiento y mejora continua de los procesos de
gestion de incidentes puede impedir que se identifiquen y resuelvan los problemas

en el proceso.

El efecto principal de estas causas es la presencia de problemas en el manejo
de incidentes en el area de sistemas. Identificar estas causas y abordarlas puede
ayudar a mejorar la gestién de incidentes y reducir la cantidad de problemas en el area
de sistemas, de tal modo que se entiende que es necesario e indispensable tomar en
consideracion las causas presentadas para la elaboracion de las mejoras a
implementar con el fin dar solucion a las actuales falencias y probleméticas existentes

en la empresa Agripac S.A.

4.1.1.2. Arbol de problemas
Problema central: Inefectivos procesos de resolucién de solicitudes de incidentes y
excesivos tiempos de respuesta en la atencion al cliente.
Causas:
e Falta de capacitacion del personal de atencién al cliente en el manejo de
solicitudes de incidentes.
e Ausencia de un protocolo claro y definido para la gestion de solicitudes de
incidentes presentados dia con dia.
e Falta de recursos tecnolégicos adecuados para el seguimiento y resolucion

de solicitudes de incidentes.
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Inadecuada comunicacién interna entre los departamentos involucrados en
la resolucion de solicitudes de incidentes.

Carga de trabajo excesiva del personal de atencion al cliente, lo que dificulta
su capacidad para responder a las solicitudes de los clientes de manera
oportuna.

Ausencia de indicadores clave de rendimiento para medir el tiempo de
respuesta y la eficacia en la resolucion de solicitudes de incidentes.

Falta de liderazgo y compromiso de la direccién para mejorar los procesos

de atencion al cliente.

Insatisfaccion del cliente debido a la falta de atencién oportuna y efectiva a
sus solicitudes.

Pérdida de clientes y dafio a la reputacién de la empresa.

Aumento de los costos operativos debido a la necesidad de manejar
solicitudes de incidentes de manera reactiva en lugar de proactiva.
Reduccion de la productividad del personal de atencion al cliente debido a la
necesidad de manejar solicitudes de incidentes adicionales y repetitivas.
Mayor probabilidad de errores en la resolucion de solicitudes de incidentes
debido a la falta de procesos estandarizados y herramientas adecuadas.
Incremento en el tiempo requerido para resolver solicitudes de incidentes

debido a la falta de protocolos y recursos eficientes.
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e Analisis de las causas

Las causas se relacionan con la inefectividad en la resolucion de solicitudes de
incidentes y los excesivos tiempos de respuesta en la atencion al cliente, la falta de
capacitacion del personal puede generar dificultades para resolver eficazmente las
solicitudes de incidentes, lo que puede llevar a un mayor tiempo de respuesta y una
menor satisfaccion del cliente, la ausencia de un protocolo claro y definido para la
gestion de solicitudes de incidentes puede generar confusion y retrasos en la
resolucién de estos, la falta de recursos tecnoldgicos adecuados puede dificultar el

seguimiento y la resolucién eficiente de las solicitudes de incidentes.

La inadecuada comunicacion interna entre los departamentos involucrados en
la resolucion de solicitudes de incidentes puede generar demoras y falta de
informacion relevante en el proceso de resolucion, la carga de trabajo excesiva del
personal de atencién al cliente puede disminuir su capacidad para responder de
manera oportuna a las solicitudes de los clientes, lo que puede afectar negativamente
la satisfaccion del cliente. La ausencia de indicadores clave de rendimiento para medir
el tiempo de respuestay la eficacia en la resolucion de solicitudes de incidentes puede

dificultar la identificacion y correccion de problemas.

Finalmente, la falta de liderazgo y compromiso de la direccion para mejorar los
procesos de atencion al cliente puede generar una cultura organizacional en la que la
resolucién de solicitudes de incidentes y la atencién al cliente no se consideran una
prioridad, en conjunto, estas causas pueden generar una experiencia negativa para el
cliente y un impacto negativo en la reputacion y los resultados comerciales de la

empresa objeto del presente estudio.
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e Andlisis de los efectos

Los efectos de los inefectivos procesos de resolucion de solicitudes de
incidentes y excesivos tiempos de respuesta en la atencién al cliente son significativos
y pueden afectar negativamente la imagen y la reputacion de la empresa, asi como su

rentabilidad y productividad.

La insatisfaccion del cliente es uno de los efectos mas obvios, ya que los
clientes pueden sentirse ignorados o desatendidos debido a la falta de atencion
oportuna y efectiva a sus solicitudes de incidentes, esta insatisfaccion puede llevar a

la pérdida de clientes y dafiar la reputacion de la empresa.

Ademas, los costos operativos pueden aumentar debido a la necesidad de
manejar solicitudes de incidentes de manera reactiva en lugar de proactiva, lo que
puede resultar en la reduccion de la productividad del personal de atencion al cliente

debido a la necesidad de manejar solicitudes de incidentes adicionales y repetitivas.

También existe una mayor probabilidad de errores en la resolucién de
solicitudes de incidentes debido a la falta de procesos estandarizados y herramientas
adecuadas, lo que a su vez puede aumentar el tiempo requerido para resolver

solicitudes de incidentes debido a la falta de protocolos y recursos eficientes.

En resumen, los efectos de los inefectivos procesos de resolucion de solicitudes
de incidentes y excesivos tiempos de respuesta en la atencion al cliente son multiples
y tienen un impacto significativo en la satisfaccién del cliente, la rentabilidad y la

productividad de la empresa.



67

4.1.1.3. Desarrollo del cuestionario
1. ¢Con qué frecuencia considera usted que se debe manejar solicitudes de

incidentes relacionadas con el sistema?

Tabla b

Frecuencias de solicitudes

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Muy frecuentemente 45 45.0 45.0
Frecuentemente 30 30.0
A veces 10 10.0
Raramente 10 10.0
Nunca 5 5.0
Total 100 100,0 100,0

Los datos indican que la mayoria de los encuestados deben manejar solicitudes
de incidentes relacionadas con el sistema con frecuencia, ya que el 45% de ellos
indicaron que lo hacen muy frecuentemente y el 30% dijo que lo hacen con frecuencia.
Ademas, el 10% de los encuestados indico que lo hacen a veces y otro 10% dijo que
lo hacen raramente, sélo el 5% de los encuestados indicO que nunca maneja

solicitudes de incidentes relacionadas con el sistema.
Figura 12
Frecuencias de solicitudes

Nunca
Raramente 5%

10%

A veces
10%

Muy
frecuentemente
45%

Frecuentemente
30%



68

2. ¢Como calificarias la eficacia del sistema de seguimiento de solicitudes de

incidentes de la empresa?

Tabla 6

Eficacia del seguimiento de solicitudes

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
Excelente 10 10.0
Bueno 18 18.0
Regular 16 16.0
VALIDO Malo 36 36.0 36.0
Muy malo 20 20.
Total 100 100,0 100,0

Los resultados indican que el sistema de seguimiento de solicitudes de

incidentes de la empresa no esta funcionando bien segun la mayoria de los

encuestados. De hecho, el 36% de ellos calificd el sistema como "malo" y el 20% lo

calific6 como "muy malo”, el 16% de los encuestados calificoO el sistema como

"regular”, solo el 10% de los encuestados califico el sistema como "excelente" y el

18% lo calific6 como "bueno”, los resultados sugieren que el sistema de seguimiento

de solicitudes de incidentes de la empresa necesita mejoras significativas

Figura 13
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3. ¢Qué tan facil es para ti registrar solicitudes de incidentes en el sistema?

Tabla 7

Facilidad de registro

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
Muy féacil 15 15.0
Facil 10 10.0
Neutral 15 15.0
VALIDO Dificil 30 30.0 30.0
Muy dificil 30 30.0 30.0
Total 100 100,0 100,0

Los resultados indican que la mayoria de los encuestados encuentran dificil
registrar solicitudes de incidentes en el sistema de la empresa, el 30% de ellos lo
calific6 como "dificil" y el 30% lo calific6 como "muy dificil". Ademas, el 15% de los
encuestados lo calific6 como "muy facil" y el 10% lo calific6 como "“facil", el 15%
restante de los encuestados indic6 que es "neutral”, los resultados sugieren que el
proceso de registro de solicitudes de incidentes en el sistema de la empresa puede

ser complicado o ineficiente para muchos empleados.

Figura 14
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4. ¢Qué problemas consideras que has enfrentado al registrar solicitudes de

incidentes en el sistema?

Tabla 8

Problemas enfrentados al registrar solicitudes

. PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Dificultades técnicas 58 58.0 58.0
Problemas de usabilidad 8 8.0
Falta de tiempo para registrar los 9 90
detalles del incidente '
Dificultades para encontrar el
lugar correcto para registrar la 22 22.0
solicitud
Otro 3 3.0
Total 100 100,0 100,0

Los resultados indican que la mayoria de los encuestados han enfrentado
dificultades técnicas al registrar solicitudes de incidentes en el sistema de la empresa.
El 58% indicd como su principal problema, el 22% de los encuestados tuvo dificultades
para encontrar el lugar correcto para registrar la solicitud, mientras que el 9% de ellos
indicé que no tenian suficiente tiempo para registrar los detalles del incidente, sélo el
8% de los encuestados mencion6d problemas de usabilidad como su principal

problema, y el 3% menciond otros problemas no especificados.

Figura 15
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5. ¢Qué problemas consideras que has enfrentado al recibir la resolucién de

solicitudes de incidentes?

Tabla 9

Problemas enfrentados al recibir la solicitudes

! PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
Falta de informacion o detalles
2 L 14 14.0
sobre la resolucién del incidente
VALIDO .Re.trasos en la resoluciéon de a1 410 410
incidentes
Soluciones insatisfactorias 22 22.0
Falta c_j,e segw_mlento en la 22 220
resolucion de incidentes
Otro 1 1.0
Total 100 100,0 100,0

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados han enfrentado

retrasos en la resolucion de incidentes al recibir la resolucion de solicitudes de

incidentes en la empresa, el 41% lo indic6 como su principal problema, el 22%

experimento soluciones insatisfactorias y la misma cantidad indicé que habia una falta

de seguimiento en la resolucién de incidentes. Solo el 14% menciond la falta de

informacion o detalles sobre la resolucion del incidente como su principal problema, y

el 1% de ellos menciond otros problemas no especificados.

Figura 16
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6. ¢Consideras que has recibido capacitacion para manejar solicitudes de

incidentes y utilizar el sistema?

Tabla 10

Capacitaciones recibidas

- PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
SI 22 22.0
VALIDO NO 78 78.0 78.0
Total 100 100,0 100,0

Los resultados de la encuesta indican que solo el 22% de los encuestados ha

recibido capacitacion para manejar solicitudes de incidentes y utilizar el sistema,

mientras que el 78% de los encuestados no ha recibido capacitacién alguna, estos

resultados sugieren que la falta de capacitacion puede ser un factor importante en los

problemas que los empleados enfrentan al manejar solicitudes de incidentes y utilizar

el sistema de la empresa.

Figura 17
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7. ¢Te gustaria recibir mas capacitacion en el manejo de solicitudes de

incidentes y en el uso del sistema?

Tabla 11

Apertura a nuevas capacitaciones

3 PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO Sl 95 95.0 95.0
NO 5 5.0
Total 100 100,0 100,0

Los resultados de la encuesta indican que el 95% de los encuestados estarian

interesados en recibir mas capacitacioén en el manejo de solicitudes de incidentes y en

el uso del sistema, mientras que solo el 5% de los encuestados no esta interesado en

recibir mas capacitacion, los resultados sugieren que la mayoria de los empleados

estan dispuestos a mejorar sus habilidades y conocimientos en el manejo de

solicitudes de incidentes y en el uso del sistema, la empresa puede aprovechar esta

actitud positiva y ofrecer mas oportunidades de capacitacion y formacion para mejorar

la eficiencia y la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa.

Figura 18
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8. ¢Tienes algun comentario adicional o sugerencia para mejorar el proceso de

resolucion de solicitudes de incidentes?

Tabla 12

Comentario adicional

£ PORCENTAJE
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
VALIDO I\zplementacmn de ITIL 65 65.0 65.0
Establecer procesos 24 24.0
Control de incidencias 6 6.0
Implementar tiempo de
T . 5.0
respuesta de incidencias
Otro 0 0.0
Total 100 100,0 100,0

Los datos indican que la mayoria de las personas sugieren la implementacion

de ITIL V4 65% y establecer procesos 24% como una forma de mejorar el proceso de

resolucién de solicitudes de incidentes, esto sugiere que la organizacion podria

beneficiarse de la adopcion de un marco de gestion de servicios de Tl estandarizado,

como ITIL V4, para mejorar sus practicas de gestion de incidentes, el control de

incidencias 6% Yy la implementacion de tiempos de respuesta para las incidencias 5%

también son areas clave a considerar al mejorar el proceso.

Figura 19
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4.1.1.4. Resultados del diagndéstico al proceso de resolucion de solicitudes

Se realizo el uso de varios instrumentos para el desarrollo del levantamiento de
informacion y diagnostico, como la presentacion de una espina de pez (Ishikawa), la
presentacion de un arbol de problemas y el desarrollo de una encuesta a través del
cuestionario a 100 colaboradores de la empresa Agripac S.A. con el objetivo de
identificar los problemas en el departamento de sistemas que dificultan los procesos
de resolucion de solicitudes e incidentes, los resultados de la encuesta mostraron
varias falencias en el departamento de sistemas, principalmente relacionadas con la

falta de procesos y deficiencias del sistema.

El 55% de los encuestados informaron que la falta de procesos claros y
estructurados era el principal problema que enfrentaban al tratar de resolver
solicitudes e incidentes, los trabajadores indicaron que la falta de procesos dificultaba
la comunicacién y coordinacion con el equipo de soporte técnico, lo que a su vez

aumentaba los tiempos de respuesta para la resolucién de solicitudes e incidentes.

Ademas, el 35% de los encuestados identifico deficiencias en el sistema
utilizado para la gestion de solicitudes e incidentes, los trabajadores informaron que
el sistema era lento y poco confiable, lo que afectaba la eficiencia y eficacia de la

resolucion de solicitudes e incidentes.

Otro problema importante identificado por los trabajadores fue la falta de
capacitacion y soporte adecuados para el personal de TI. El 10% de los encuestados
dijo que la falta de capacitacion y soporte adecuados para el personal de Tl era un

problema que enfrentaban al tratar de resolver solicitudes e incidentes.
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A modo general, los resultados de la encuesta indicaron que la falta de
procesos claros y estructurados, las deficiencias del sistema y la falta de capacitacion
y soporte adecuados para el personal de Tl eran los principales problemas que
dificultaban los procesos de resolucion de solicitudes e incidentes en el departamento

de sistemas de Agripac S.A.

La empresa podria beneficiarse de la implementacién de procesos claros y
estructurados, asi como de la mejora del sistema utilizado para la gestion de
solicitudes e incidentes mediante la implementacion de ITIL V4, herramienta que
subsanara las falencias actuales y garantizard una mejora en el proceso de resoluciéon
de solicitudes e incidencias presentadas al departamento de sistemas sin dejar atras

la capacitacion del personal de TI.

4.2. Propuesta de mejora al proceso de resolucion de solicitudes bajo las
buenas practicas de ITIL V4
Para lograr una mejora en los procesos de resolucion de solicitudes e
incidentes en la empresa Agripac S.A., se puede implementar las mejores practicas
de ITIL V4, se propone una estrategia basada en ITIL V4 para mejorar la gestion de

solicitudes de incidentes y reducir los tiempos de respuesta.

¢ PROPUESTA: Implementar un proceso de gestion de solicitudes de incidentes
basado en ITIL V4 que permita mejorar la calidad de la atencion al cliente y

reducir los tiempos de respuesta.



Tabla 13

Propuesta de mejora ITIL V4
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ESTRATEGIAS DE
MEJORA

ACTIVIDADES PROPUESTAS

DESARROLLO DE LAS
ESTRATEGIAS

Definir un proceso de
gestién de solicitudes de
incidentes basado en ITIL
V4

identificacion,

que incluya la

registro,
categorizacion,
priorizacién, asignacion,
seguimiento y cierre de

solicitudes de incidentes.

Implementar un sistema
de gestion de solicitudes
de incidentes que permita
del
proceso y el seguimiento
de

tiempo real.

la automatizacién

las solicitudes en

Establecer un protocolo
de comunicacion interna
entre los departamentos
involucrados en la gestion
de de

incidentes.

solicitudes

1)

2)

3)

4)

1)

3)

4)

1)

2)

3)
4)

5)
6)

Identificar los diferentes tipos de
incidentes y su prioridad
de

resolver

Establecer un  proceso

escalacién para
incidentes criticos
Definir roles y responsabilidades
para cada etapa del proceso
Capacitar al personal de atencién

al cliente en el nuevo protocolo.

del

sistema de gestion de solicitudes

Identificar los requisitos
de incidentes.
Seleccionar un sistema de gestion

de solicitudes de incidentes que

cumpla con los  requisitos
identificados.
Configurar 'y personalizar el

sistema de acuerdo a los procesos
de negocio de la empresa Agripac
usuarios

Capacitar a los

involucrados en el uso del sistema.

Identificar los  departamentos
involucrados
Definir los roles y

responsabilidades de
cada departamento
Establecer un canal de
comunicacion

Definir los tiempos de respuesta
de

Establecer un  proceso

seguimiento

Definicion del proceso de gestion
de solicitudes de incidentes:

documento que describe el

proceso de gestion de
solicitudes de incidentes,
incluyendo roles y
responsabilidades, flujos de

trabajo y procedimientos de

escalacion.

Implementacion del sistema de
de de

adquisicidn e

gestién solicitudes
incidentes:
implementacion de un sistema
de software de gestion de
solicitudes de incidentes que
permita la automatizacién del
proceso y el seguimiento de las

solicitudes en tiempo real.

Protocolo de comunicacion
interna: documento que
establece las formas de
comunicacién entre los

departamentos involucrados en
la gestion de solicitudes de
incidentes, incluyendo el

proceso de escalacion.
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Establecer un plan de

capacitacion

Definir y medir indicadores
clave de rendimiento para
evaluar la eficacia del
proceso de gestion de

solicitudes de incidentes

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

Identificar las areas de mejora en
el conocimiento del personal de
atencion al cliente

Disefiar un plan de capacitacion

personalizado para cada miembro

del equipo

Realizar la capacitaciéon de forma
regular

Evaluar el impacto de Ila

capacitacién en la resolucion de

incidentes.
Identificar las herramientas
disponibles para medir la

satisfaccion del cliente
Seleccionar la herramienta mas
adecuada para la empresa
Establecer un proceso de medicién
regular

los resultados

Utilizar para

identificar areas de mejora.

Capacitacion del personal sesion
de capacitacion que cubre los
conceptos basicos de ITIL V4, el
proceso de gestion de

solicitudes de incidentes y las

mejores practicas para la
atencion al cliente.

Indicadores clave de
rendimiento: definicién y

medicién de indicadores clave
de rendimiento para evaluar la
eficacia del proceso de gestion
de solicitudes de incidentes,
como el tiempo de respuesta, la
tasa de resolucion en primera
instancia y la satisfaccién del

cliente.

4.2.1. Interpretacién de las estrategias y actividades de la mejora propuesta

La estrategia de definir un proceso de gestion de solicitudes de incidentes

basado en ITIL V4 implica establecer un conjunto de practicas y lineamientos para el

manejo eficiente de las solicitudes de incidentes en la empresa, esto incluye la

identificacion, registro, categorizacién, priorizacion, asignacion, seguimiento y cierre

de las solicitudes de incidentes, todo ello bajo un marco de trabajo basado en las

mejores practicas del ITIL V4. La implementacion de este proceso permite una gestion

mas eficiente y efectiva de los incidentes, lo que se traduce en una mejora en la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que a su vez se convierte en una

ventaja competitiva para la empresa Agripac S.A.
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Las actividades propuestas para mejorar el proceso son esenciales para
garantizar una mejor atencion al cliente y mejorar la calidad del servicio, en primer
lugar, la definicion de un proceso de gestion de solicitudes de incidentes basado en
ITIL V4 permite establecer una metodologia clara y eficiente para el manejo de
solicitudes, lo que se traduce en una mayor rapidez y eficacia en la resolucion de
incidentes, la implementacion de un sistema de gestion de solicitudes de incidentes
automatizado permite el seguimiento en tiempo real, lo que garantiza una mayor

transparencia y control en el proceso realizado por los colaboradores.

Un sistema de gestidn de solicitudes de incidentes automatizado puede mejorar
significativamente la eficiencia y efectividad de los procesos de gestion de incidentes,
para lograrlo, es necesario llevar a cabo una serie de actividades clave como la
identificacion de los requisitos del sistema, la seleccién de una solucion adecuada, la
configuracion y personalizacion del sistema de acuerdo a los procesos de negocio de
la empresa, y la capacitacion de los usuarios involucrados en el uso del sistema, estas
actividades pueden garantizar que el sistema se adapte perfectamente a las
necesidades de la empresa Agripac S.A. y que los usuarios tengan el conocimiento y

habilidades necesarias para utilizar el sistema de manera efectiva.

Ademas, este tipo de sistema puede mejorar la calidad del servicio que brinda
la empresa y aumentar la satisfaccion de los clientes. Los clientes pueden esperar una
respuesta mas rapida y efectiva a sus solicitudes, lo que aumenta su confianza en la
empresa Agripac S.A. y mejora su percepcion de la calidad del servicio, puede reducir
el tiempo de inactividad del sistema, lo que permite que la empresa continle operando

sin interrupciones innecesarias.
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La implementacion de un sistema de gestion de solicitudes de incidentes
automatizado puede proporcionar beneficios significativos a la empresa Agripac S.A.
y mejorar su posicion en el mercado, establecer un protocolo de comunicacién interna
entre los departamentos involucrados en la gestion de solicitudes de incidentes es
esencial para mejorar la eficiencia en la gestion de incidentes, el proceso de
establecimiento de este protocolo puede ser dividido en seis pasos, como se

describen anteriormente.

En primer lugar, es necesario identificar los departamentos involucrados en la
gestion de solicitudes de incidentes, ya que esto permitirhd una mejor coordinacion y
colaboracion entre los diferentes departamentos, en segundo lugar, se deben definir
los roles y responsabilidades de cada departamento para asegurar que cada uno
comprenda su funcién y desarrollo de las actividades dentro del proceso y su

responsabilidad en la resolucion de incidentes.

En tercer lugar, es fundamental establecer un canal de comunicacién claro y
eficiente para asegurar que las solicitudes de incidentes sean transmitidas a los
departamentos correspondientes de manera oportuna. en cuarto lugar, se deben
definir los tiempos de respuesta para cada departamento para garantizar que todas

las solicitudes de incidentes sean atendidas en un tiempo razonable.

En quinto lugar, se debe establecer un proceso de seguimiento para garantizar
gue cada solicitud de incidente sea monitoreada y resuelta de manera efectiva, en
general, establecer un protocolo de comunicacién interna entre los departamentos
involucrados en la gestibn de solicitudes de incidentes permitirdA una mejor
coordinacién, colaboracion y resolucion de incidentes de manera mas rapida y

efectiva, logrando mejores resultados y mayor productividad.
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Establecer un plan de capacitacion para los colaboradores es una actividad
clave para mejorar la gestion de solicitudes de incidentes, ya que el personal de
atencion al cliente es el primer punto de contacto para los clientes que reportan
problemas o solicitan soporte, para implementar esta actividad, es necesario
identificar las areas de mejora en el conocimiento del personal de atencion al cliente,
por ejemplo, en el uso del sistema de gestién de solicitudes de incidentes o en la
comprension de los procedimientos de resolucion de incidentes. A partir de esta
identificacion, se puede disefiar un plan de capacitacion personalizado para cada

miembro del equipo y realizar la capacitacion de forma regular.

Es importante destacar que el éxito de esta actividad depende en gran medida
de la evaluacion del impacto de la capacitacion en la resolucion de incidentes, si bien
es posible evaluar la satisfaccion del personal capacitado, es mas importante medir el
impacto de la capacitacion en la eficacia y eficiencia de la gestion de solicitudes de
incidentes, esto permitira ajustar el plan de capacitacion de manera continua y mejorar

la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

Definir y medir indicadores clave de rendimiento para evaluar la eficacia del
proceso de gestion de solicitudes de incidentes es esencial para la mejora continua
del proceso de gestién de solicitudes de incidentes, los indicadores clave de
rendimiento proporcionan una vision clara de como esta funcionando el proceso y

permiten a la empresa identificar oportunidades de mejora.
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La actividad implica identificar las herramientas disponibles para medir la
satisfaccion del cliente, seleccionar la mas adecuada para la empresa y establecer un
proceso de medicién regular, los resultados de la medicion se utilizan para identificar
areas de mejora y se pueden utilizar para establecer objetivos y metas en el proceso
de gestion de solicitudes de incidentes, definir y medir los indicadores clave de
rendimiento es una actividad critica para garantizar que el proceso de gestion de
solicitudes de incidentes esté en linea con los objetivos y metas de la empresa y para

mejorar continuamente la satisfaccion del cliente.

Es decir que la implementacion del ITIL V4 en la empresa Agripac S.A.
garantiza una mejora y efectividad en el proceso de resolucion de solicitudes e
incidencias gracias a la metodologia de gestion de servicios de TI, cuyo enfoque es

proporcionar un valor agregado de negocio y brindar mayor satisfaccion a los clientes.
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4.3. Mecanismos de control de la propuesta de mejora

Tabla 14

Seguimiento y control de la propuesta de mejora

ESTRATEGIAS DE ACTIVIDADES PERSONAL CONTROL DE LA
MEJORA PROPUESTAS RESPONSABLE ESTRATEGIA
1) Identificar los diferentes
Definir un proceso de tipos de incidentes y su
gestion de solicitudes de prioridad e Tiempo promedio
incidentes basado en 2) Establecer un proceso para la resolucion de
ITIL V4 que incluya la de escalacion para Director 0 incidentes.
identificacion, registro, resolver incidentes gerente de e Satisfaccion del
categorizacion, criticos sistemas cliente.
priorizacién, asignacién, 3) Definir roles y Arquitecto de e Reduccidn del
seguimiento y cierre de responsabilidades para sistemas ndamero de
solicitudes de cada etapa del proceso incidentes no
incidentes. 4) Capacitar al personal de resueltos
atencion al cliente en el
nuevo protocolo
1) Identificar los requisitos
del sistema de gestion
de solicitudes de
incidentes.
2) Seleccionar un sistema
Implementar un sistema de_ . gestion de e Porcentaje de
- .. solicitudes de o
de gestidn de solicitudes o incidentes
. incidentes que cumpla
de incidentes que . . e Resueltos en un
. con los requisitos Administrador de .
permita la . o . plazo determinado
L, identificados. sistemas L
automatizacion del . e Eficiencia en Ia
. 3) Configurar y Desarrollador de ) .
proceso y el seguimiento ) . asignacion de
- personalizar el sistema software
de las solicitudes en recursos,
tiemoo real de acuerdo a los duccid del
P ' procesos de negocio de * Re ucc:jon | .,e
la empresa Agripac S.A. tiempo de resolucion
4) Capacitar a los usuarios

involucrados en el uso
del sistema de gestién
de solicitudes de
incidentes.




84

Establecer un protocolo
de comunicacion interna
entre los departamentos
involucrados en la
gestién de solicitudes de
incidentes.

Establecer un plan de
capacitacion

Definir y medir
indicadores clave de
rendimiento para evaluar
la eficacia del proceso
de gestiodn de solicitudes
de incidentes

1)

2)

3)
4)

5)

6)

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

Identificar los
departamentos
involucrados
Definir los roles vy

responsabilidades de
cada departamento
Establecer un canal de
comunicacion

Definir los tiempos de
respuesta

Establecer un proceso
de seguimiento

Identificar las areas de
mejora en el
conocimiento del
personal de atencion al
cliente

Disefiar un plan de
capacitacién

personalizado para
cada miembro del
equipo

Realizar la capacitacion
de forma regular
Evaluar el impacto de la
capacitacion en la
resolucion de incidentes
Identificar las
herramientas
disponibles para medir

la satisfaccion  del
cliente

Seleccionar la
herramienta mas
adecuada para la
empresa

Establecer un proceso
de medicién regular
Utilizar los resultados
para identificar areas de
mejora

Ingeniero de
sistemas
Técnico de
soporte

Especialista en
seguridad
informéatica

e Tiempo de respuesta

e Tiempo de
resolucién

e Cumplimiento de
acuerdos a nivel
interno

e NUmero de

incidentes resueltos

NuUmero de horas de

capacitacion por
empleado,

e Reduccién de
incidentes no
resueltos
relacionados con la
falta de
conocimientos  del
personal

¢ Nivel de satisfaccion
del cliente,

e areas de mejora
identificadas en los
informes de

retroalimentacion del
cliente

EL proceso de seguimiento y control de la estrategia de definir un proceso de

gestion de solicitudes de incidentes basado en ITIL V4 que incluya la identificacion,

registro, categorizacion, priorizacion, asignacion, seguimiento y cierre de solicitudes

de incidentes consiste en:
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Para el indicador de "tiempo promedio para la resolucion de incidentes”, se
debe medir el tiempo que tarda el proceso de gestion de solicitudes de incidentes
desde el momento en que se identifica el incidente hasta que se cierra, este tiempo
se puede medir y analizar utilizando herramientas de monitoreo y seguimiento, y se
debe establecer un objetivo de tiempo maximo para la resolucion de cada tipo de
incidente, de esta manera, se puede identificar las areas donde el proceso se esta

retrasando y tomar medidas para mejorar la eficiencia y reducir el tiempo.

El indicador de "satisfaccion del cliente", se pueden utilizar herramientas como
encuestas de satisfaccion para medir el nivel de satisfaccion del cliente con el proceso
de gestion de solicitudes de incidentes, las encuestas se pueden enviar a los clientes
después de que su solicitud de incidente haya sido resuelta y cerrada, los resultados
de las encuestas pueden proporcionar informacion valiosa sobre el rendimiento del

equipo de soporte técnico y permitir la identificacion de areas que requieren mejoras.

En cuanto al indicador de "reduccion del numero de incidentes no resueltos”,
se debe medir el nimero de incidentes que no se han resuelto y tomar medidas para
reducirlos, se puede lograr mediante la identificacion y correccion de los problemas

recurrentes que existen en las areas identificadas.

En esta estrategia de implementar un sistema de gestién de solicitudes de
incidentes, los indicadores de control se llevan a cabo mediante la medicion del
porcentaje de incidentes resueltos en un plazo determinado, el indicador mide la
eficacia del sistema de gestion de solicitudes de incidentes en la resolucién oportuna

de los incidentes, lo que a su vez impacta en la satisfaccion del cliente.
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La eficiencia en la asignacion de recursos y la reduccion del tiempo de
resolucidn son otros indicadores importantes en esta estrategia. La eficiencia en la
asignacion de recursos mide la capacidad del sistema para asignar los recursos
adecuados a los incidentes segun su prioridad y gravedad, mientras que la reduccion
del tiempo de resolucion mide la eficacia del sistema en resolver los incidentes de
manera mas rapida y eficiente, estos indicadores son clave para evaluar el
rendimiento del sistema y garantizar que la implementacion del sistema de gestion de

solicitudes de incidentes sea exitosa.

Los indicadores de control mencionados en la estrategia de establecer un
protocolo de comunicacién interna entre los departamentos involucrados en la gestion

de solicitudes de incidentes, consisten en:

Tiempo de respuesta: Este indicador se refiere al tiempo que tarda el
departamento en responder a una solicitud de incidente. Para medirlo, se puede
establecer un tiempo maximo de respuesta y registrar el tiempo que tarda cada
solicitud en recibir una respuesta, para mejorar este indicador, se puede establecer
un protocolo de priorizacién de solicitudes, donde se atiendan primero aquellas de

mayor urgencia.

Tiempo de resolucion: este indicador mide el tiempo que tarda el departamento
en resolver un incidente una vez que se ha iniciado el proceso de atencién, para
medirlo, se puede registrar el tiempo que tarda cada solicitud en pasar de la fase de
atencion a la fase de resolucion, la mejora del indicador consiste en establecer
protocolos de resolucién de incidentes que permitan una mayor eficiencia en la gestion

del mencionado indicador.
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Cumplimiento de acuerdos a nivel interno: Este indicador mide el grado de
cumplimiento de los acuerdos establecidos entre los departamentos involucrados en
la gestion de solicitudes de incidentes, para medirlo, se pueden establecer acuerdos
claros, medibles y registrar el porcentaje de cumplimiento de los mismos, para mejorar
este indicador, se pueden establecer protocolos de seguimiento y evaluacion de los

acuerdos para garantizar su cumplimiento.

Numero de incidentes resueltos: Este indicador mide la cantidad de incidentes
gue han sido resueltos en un periodo de tiempo determinado, se pueden registrar el
namero de incidentes resueltos en un periodo de tiempo determinado y compararlo
con periodos anteriores, es decir que, para llevar a cabo estos indicadores de control
se deben establecer protocolos claros de gestion de incidentes y establecer acuerdos
medibles entre los departamentos involucrados en la gestion de solicitudes de
incidente, se deben registrar y evaluar los indicadores para identificar oportunidades

de mejora y tomar medidas para mejorar la eficiencia en la gestion.

La implementacion de los indicadores de control mencionados en la estrategia
de establecer un plan de capacitacion para el personal de atencion al cliente, consiste
en: Numero de horas de capacitacién por empleado: Este indicador mide la cantidad
de horas de capacitacion que recibe cada empleado de atencién al cliente en un
periodo de tiempo determinado, se pueden registrar las horas de capacitacion

recibidas por cada empleado y compararlas con periodos anteriores.
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Reduccion de incidentes no resueltos relacionados con la falta de
conocimientos del personal: Este indicador mide la cantidad de incidentes que quedan
sin resolver debido a la falta de conocimientos del personal de atencion al cliente, se
pueden registrar los incidentes no resueltos y compararlos con periodos anteriores.
Para mejorar este indicador, se pueden establecer planes de capacitacion que
permitan el desarrollo de habilidades especificas para la atencién al cliente y el manejo

de situaciones dificiles.

Con estos indicadores de control se deben establecer planes de capacitacion
claros y medibles para el personal de atencién al cliente, se deben registrar y evaluar
los indicadores para identificar oportunidades de mejora y tomar medidas para mejorar
la eficiencia en la atencién al cliente, la capacitacion continua es una inversion
importante en el desarrollo del personal y en la mejora del servicio al cliente, por lo
que es fundamental establecer planes de capacitacion adecuados y evaluar su

efectividad en la reduccién de incidentes no resueltos.

La estrategia de definir y medir indicadores clave de rendimiento para evaluar
la eficacia del proceso de gestidn de solicitudes de incidentes, consiste de dos
indicadores. Nivel de satisfaccion del cliente: Este indicador mide la satisfaccién del
cliente con el proceso de gestion de solicitudes de incidentes, se pueden utilizar
encuestas de satisfaccion del cliente que permitan evaluar la percepcion del cliente
sobre el proceso de gestion de solicitudes de incidentes, se pueden establecer
protocolos de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion del cliente y tomar medidas

para mejorar el proceso en base a los resultados de las encuestas.
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Areas de mejora identificadas en los informes de retroalimentacion del cliente:
Este indicador mide las areas de mejora identificadas por los clientes en los informes
de retroalimentacion del proceso de gestion de solicitudes de incidentes, se pueden
registrar y analizar los informes de retroalimentacion del cliente e identificar las areas
de mejora mas frecuentes, es necesario establecer protocolos de seguimiento y
evaluacion de los informes de retroalimentacion y tomar medidas para mejorar el

proceso en base a las areas de mejora identificadas.

Ademas, se deben registrar y analizar los indicadores que permiten el control y
con los cuales se identificard oportunidades de mejorar y tomar medidas para un
Optimo proceso de gestidn de solicitudes de incidentes en base a la satisfaccion del
cliente y las areas de mejora identificadas, la retroalimentacion del cliente es una
herramienta valiosa para mejorar el proceso de gestidén de solicitudes de incidentes y
garantizar la satisfaccion del cliente, por lo que es fundamental establecer protocolos

de seguimiento y evaluacion adecuados para lograr los objetivos.
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4.4. Establecimiento del costo y beneficio de la propuesta de mejora

Tabla 15

Estimacion del costo de la propuesta de mejora

PERSONAL COSTO
ESTRATEGIAS DE MEJORA RESPONSABLE ESTIMADO
Definir un proceso de gestién de solicitudes de
incidentes basado en ITIL V4 que incluya la
identificacion, registro, categorizacion, Director de sistemas $5.000.00
priorizacién, asignacion, seguimiento y cierre de Arquitecto de sistemas R
solicitudes de incidentes.
Implementar un sistema de gestion de solicitudes
inci ita | izaci6 I - .
de incidentes que _pe_rmlta a automat_lz_amon de Administrador de sistemas
proceso y el seguimiento de las solicitudes en $8.500,00
. Desarrollador de software
tiempo real.
Establecer un protocolo de comunicacion interna
[ invol I i6 . .
entre os departarper?tos involucrados en la gestién Ingeniero de sistemas $2.000.00
de solicitudes de incidentes.
Establecer un plan de capacitacién Técnico de soporte $3.000,00
Definir y medir indicadores clave de rendimiento Especialista en seguridad
para evaluar la eficacia del proceso de gestion de informatica $2.000,00
solicitudes de incidentes
TOTAL DE LA PROPUESTA DE MEJORA $20.500,00

El costo estimado de un adecuado y efectivo proceso de gestién de solicitudes

de incidentes basado en ITIL V4 depende del tamafio y complejidad de la empresa y

del alcance del proyecto, por lo que teniendo en consideracion que el alcance de la

propuesta esta enfocado a 400 colaboradores de la empresa Agripac S.A. el valor

estimado de inversion es de 20.500,00 ddlares ya que su implementacion requiere de:

e La contratacion de un consultor externo para la definicion del proceso

e Costo interno de recursos humanos

e Costo de herramientas y software
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La implementacion de ITIL V4 para la gestion de solicitudes de incidentes

puede proporcionar varios beneficios a la empresa Agripac S.A., tales como:

e Mejora del servicio y gestion: Al establecer correcto y eficaz proceso de gestion
de solicitudes de incidentes, logrando altos estandares de calidad en la entrega
final del servicio.

e Mejora en la eficiencia operativa: La automatizacion de procesos y la gestion
centralizada de solicitudes de incidentes puede reducir el tiempo y costo de
gestién, asi como también aumentar la eficiencia en la resolucién de incidentes.

¢ Mejora en la comunicacion interna: Al establecer un protocolo de comunicacién
interna entre los departamentos involucrados en la gestion de solicitudes de
incidentes, se pueden evitar malentendidos y conflictos, mejorando la
colaboracién y coordinacion en el equipo.

e Mejora en la satisfaccién del cliente: La rapida resolucién de incidentes y la
comunicacion clara y transparente pueden mejorar la satisfaccion del cliente, lo
gue a su vez puede aumentar la lealtad del cliente y la retencion de la base de
clientes existentes.

e En resumen, la implementacién de ITIL V4 para la gestién de solicitudes de
incidentes puede ayudar a la empresa Agripac S.A. a mejorar la eficiencia
operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que puede
contribuir a un aumento de la rentabilidad y el crecimiento sostenible a mediano

y largo plazo.
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Conclusiones
En conclusion, elaborar la propuesta de mejora de los procesos de resolucion de
solicitudes e incidentes empleando ITIL V4 en la empresa Agripac S.A. permitira
estandarizar los procedimientos y mejorar la eficiencia y eficacia del departamento
de TI., la implementacion de esta metodologia lograra un proceso formal de
gestion de solicitudes e incidentes, definicion de roles y responsabilidades claras,
medicion de la eficacia del proceso mediante indicadores clave de rendimiento,
capacitacion del personal y mejora continua del proceso, todo esto se traducira en
una mayor satisfaccién del cliente interno y externo, y en un mejor desempefio del

departamento de Tl en la empresa.

Concluyendo con el diagnostico el cual indica que, la empresa Agripac S.A.
presenta falencias en el proceso de resolucion de solicitudes debido a la falta de
un proceso formal de gestion de solicitudes e incidentes, lo que se traduce en
excesivos tiempos de respuesta, falta de capacitacion del personal encargado de
atender las solicitudes, y problemas de sistemas que afectan la eficiencia del
proceso, las debilidades pueden tener un impacto negativo en la satisfaccion del
cliente interno y externo y en el desempefio del departamento de Tl en la empresa,
es fundamental implementar la metodologia ITIL V4 y definir planes de accién

especificos para mejorar el proceso y elevar la calidad de los servicios de TI.

Se concluye indicando que la propuesta de mejora que establece el desarrollo de
la metodologia ITIL V4 se presenta como la mejor opcién para subsanar las
falencias del departamento de Tl y mejorar los procesos actuales en la empresa
Agripac S.A. La implementacion de esta metodologia permitird estandarizar los

procedimientos y definir roles y responsabilidades claras, lo que resultara en una
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mayor eficiencia y eficacia en la resolucion de solicitudes, la capacitacion del
personal y la medicion del proceso mediante indicadores clave de rendimiento
permitiran una mejora continua en la calidad del servicio en definitiva, la
implementacion de ITIL V4 optimizard y mejorara la respuesta y el servicio del

departamento de TI.

En conclusion, los indicadores de control propuestos en la estrategia de mejora
garantizan un efectivo seguimiento y andlisis de los resultados obtenidos en la
gestion de solicitudes e incidentes de Tl en la empresa Agripac S.A., la medicion
del tiempo de respuesta, el tiempo de resolucién, el cumplimiento de acuerdos a
nivel interno, el nimero de incidentes resueltos, el nimero de horas de
capacitaciéon por empleado, entre otros, permitirdn una evaluacion objetiva y
continua del proceso de gestién de solicitudes e incidentes y la toma de decisiones
basadas en datos reales, estos indicadores de control son una herramienta clave

para la mejora continua y la eficacia en la gestién de servicios de TI.

Para finalizar las conclusiones se indica que respecto a la inversién econémica
estimada para la implementacion de la propuesta se menciona que es objetiva en
relacion a los beneficios que se obtendran, si bien es cierto que se requiere una
inversion inicial en la formacion y capacitacion del personal, en la adquisicion y
configuracion de herramientas tecnoldgicas y en la implementacién de los nuevos
procesos, también es cierto que la implementacion de estas mejoras traera
consigo beneficios significativos en términos de eficiencia, calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, se puede afirmar que la inversion requerida para la
implementacion de la propuesta es razonable y justificada por los beneficios

obtenidos antes descritos en la presente investigacion.
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Recomendaciones
Se sugiere el establecimiento de un proceso formal de gestién de solicitudes e
incidentes siguiendo la metodologia ITIL V4. Esto permitird estandarizar los
procedimientos y asegurar que todos los incidentes y solicitudes sean manejados
de manera consistente y eficiente, con la finalidad de subsanar las falencias que
actualmente afectan los procesos de resolucion de solicitudes que son receptadas
por el departamento de sistemas y los cuales generan gran desconformidad tanto

para el personal de la empresa como para los clientes.

Definir roles y responsabilidades claras en la gestion de solicitudes e incidentes
es fundamental para garantizar que cada departamento tenga claro lo que se
espera de ellos y se pueda colaborar de manera efectiva, de esta manera, se
puede reducir el tiempo de resolucién y aumentar la satisfaccion del cliente,
logrando que el nivel de respuesta por parte del personal responsable de atencién
y solucion de requerimiento sea menor y preciso, por consiguiente los procesos a
seguir por cada area y colaborador estaran claros y desarrollados de manera

Optima y precisa.

Es recomendable realizar una revision y actualizacion de la base de datos de
incidentes y solicitudes, asegurando que se esté utilizando un sistema de gestion
de incidentes eficiente y actualizado, esto permitira llevar un control efectivo de
los incidentes y solicitudes, y mejorar la calidad de la informacién recopilada para
su posterior analisis, el contar con la informacién actualizada y clasificada de los
incidentes con mayor frecuencia dara mayor oportunidad a mejorar y contribuir a

las soluciones prontas de dichos incidentes.
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Es necesario establecer un protocolo de comunicacion interna entre los
departamentos involucrados en la gestion de solicitudes e incidentes, permitira
una comunicacion clara y efectiva, y asegurara que todas las partes interesadas
estén informadas de manera oportuna sobre el estado de los incidentes vy
solicitudes, cabe destacar que de no existir una adecuada y oportuna
comunicaciéon interna interdepartamental entre los colaboradores la gestion
realizada carecerd de efectividad debido a la desinformacion o falta de
conocimientos que le permitan estar interconectados o mantener el lio de las

actividades y procesos.

Implementar un portal de autoservicio para los usuarios finales es una buena
practica para reducir la carga de trabajo del personal de soporte y aumentar la
satisfaccion del cliente, los usuarios podran reportar y dar seguimiento a sus
incidentes y solicitudes de manera autonoma, reduciendo el tiempo de respuesta
y mejorando la eficiencia, esto aplica para casos y dafios reportados que requieran
mayor tiempo de reparacion debido a problemas mayores, de tal manera que los
clientes puedan comunicarse a un portal de autoservicio que le brinde informacién

constante y detallada del proceso de resolucion en el que se encuentra su peticion.

Establecer un sistema de priorizacion de incidentes y solicitudes es fundamental
para garantizar que los recursos sean asignados de manera adecuada y se dé
prioridad a los incidentes y solicitudes mas criticos o urgentes, esto permitira
reducir los tiempos de resolucién y aumentar la satisfaccién del cliente, dado que
existen solicitudes o incidentes mas emergentes que otras es necesario dar

prioridad a aquellas que lo requieran con el fin de garantizar un mejor servicio.
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Implementar un sistema de seguimiento y control de los acuerdos de nivel de
servicio 0 SLA es clave para garantizar que se cumplan los tiempos de respuesta
y resolucion establecidos, se logrard un incremento en la satisfaccion del cliente
y mejorar la imagen de la empresa ante sus clientes, es sumamente importante
respetar los acuerdos realizados con los clientes en cuanto al tiempo de respuesta
a su peticion por lo tanto se debe mantener presente un seguimiento el proceso
de seguimiento para dar cumpliendo al tiempo establecido a la solucion o

requerimiento solicitado por los clientes.

Capacitar al personal en la metodologia ITIL V4 y en el proceso de gestion de
solicitudes e incidentes es una buena practica para garantizar que el personal
tenga las habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo sus tareas de
manera efectiva y eficiente se reducira los tiempos de resolucion y aumentar la
satisfaccion del cliente, el contar con un equipo de trabajo debidamente
capacitado con la metodologia a implementar es la clave para el éxito de la mejora
que se quiere lograr en la empresa, por ende la capacitacion constante sin duda

es una de las sugerencias principales dentro del trabajo.

Finalmente es necesario sugerir llevar a cabo una revision perioddica del proceso
de gestién de solicitudes e incidentes para identificar areas de mejora y hacer
ajustes necesarios, se asegurara que el proceso siga siendo efectivo y eficiente
en el tiempo, logrando el éxito de la implementacién de la metodologia ITIL V4 en

el proceso de resolucion de incidentes de la empresa Agripac S.A.
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Anexos

Desarrollo y aplicaciéon del cuestionario

Anexo 1

Cuestionario aplicado a los colaboradores (primer parte)

PROCESOS DE RESOLUCION DE SOLICITUDES E INCIDENTES

-----

B T T L o PP Ry e

104



105

Anexo 2

Cuestionario aplicado a los colaboradores (segunda parte)
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Anexo 3

RUC de la empresa Agripac S.A.
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Anexo 4

Ubicacion de la empresa Agripac S.A.
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