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Resumen

Tristani, A. (2024). Elaboracion de la propuesta del catalogo de servicios y del plan de
gestion de la mesa de servicios para el departamento de Innovation & Capability Services.
(Trabajo Final de Graduacion). Escuela de Administracion de Tecnologias de Informacion.
Tecnologico de Costa Rica.

El objetivo de esta investigacion es elaborar una propuesta con el fin de estandarizar la
entrega de servicios del departamento Innovation & Capability Services (1&C Services), a través
del disefio de un catalogo de servicios y un plan de gestion para la mesa de servicios. Dicha
propuesta se fundamentara en el marco de referencia ITIL en su cuarta version.

I&C Services se establecid en noviembre de 2022 con el objetivo de automatizar y agilizar
los procesos de sus clientes a corto y mediano plazo. Debido al impacto positivo de sus soluciones,
el departamento ha ganado visibilidad a nivel organizacional. No obstante, esta popularidad ha
llevado a una falta de estandarizacion en la prestacion de servicios, lo cual genera inconsistencias
en su entrega.

Para abordar esta problematica, se utiliza una metodologia aplicada con enfoque cualitativo
y un disefio de investigacion-accién. Esto implica proponer una solucion considerando las
experiencias de los colaboradores a través de la observacion, reflexion y accion. Los datos se
recopilaron mediante entrevistas estructuradas, revision documental, matriz RACI y priorizacion
MoSCoW.

Posterior al andlisis de resultados, la investigacion reveld que los colaboradores del
departamento no tienen conocimiento sobre los conceptos de catalogo de servicios y mesa de
servicios. Ademas, no cuentan con un proceso formal para gestionar el catalogo de servicios, lo
cual representa un nivel de capacidad bajo segun ITIL. En cuanto a la gestién de la mesa de
servicios, tienen un proceso basico que se encuentra en el segundo nivel de capacidad segun ITIL,
pero aun existen oportunidades de mejora en cuanto a estandarizacion, monitoreo Yy
retroalimentacion por parte de los clientes.

Se recomienda utilizar la propuesta formulada en esta investigacion para lograr una mayor
estandarizacién en la entrega de servicios. Esto incluye definir roles y responsabilidades, disefiar
procesos siguiendo las recomendaciones de ITIL, proponer tecnologia que apoye la integracion de
los procesos e identificar socios que faciliten el cumplimiento de estos.

Palabras clave: mesa de servicios, catdlogo de servicios, ITIL, procesos, tecnologia de
informacién y estandarizacion.
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Elaboracion de la propuesta del catalogo de servicios y del plan de gestidn de la mesa de TEC
servicios para el departamento de Innovation & Capability Services

Abstract

Tristani, A. (2024). Development of the service catalog proposal and service desk
management plan for the Innovation & Capability Services department. (Final Graduation
Project). School of Information Technology Management. Technological Institute of Costa Rica.

The objective of this research is to develop a proposal to standardize the service delivery
of the Innovation & Capability Services (1&C Services) department, through the design of a service
catalog and a service desk management plan. This proposal will be based on the ITIL framework,
specifically its fourth version.

I&C Services was established in November 2022 with the aim of automating and
streamlining the processes for its clients in the short and medium term. Due to the positive impact
of its solutions, the department has gained visibility at the organizational level. However, this
popularity has led to a lack of standardization in the service provision, resulting in inconsistencies
in its delivery.

To address this issue, a qualitative methodology and an action-research design are
employed. This involves proposing a solution based on the experiences of the collaborators
through observation, reflection, and action. Data was collected through structured interviews,
document review, RACI matrix, and MoSCoW prioritization.

Considering the analysis of the results, the research revealed that the department's
collaborators lack knowledge of the concepts of service catalog and service desk. Additionally,
they do not have a formal process to manage the service catalog, indicating a low level of capability
according to ITIL. As for service desk management, they have a basic process that falls under the
second level of capability according to ITIL, but there are still opportunities for improvement in
terms of standardization, monitoring, and feedback from clients.

It is recommended to implement the proposal formulated in this research to achieve greater
standardization in service delivery. This includes defining roles and responsibilities, designing
processes following ITIL recommendations, proposing technology that supports process
integration, and identifying partners that facilitate their implementation.

Keywords: service desk, service catalog, ITIL, processes, information technology,
standardization.
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Nota Aclaratoria
Género?:

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinguisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan
dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccién
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la
igualdad de derechos entre los géneros.

! Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-
ninas
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1. Introduccién

El primer capitulo del presente proyecto brinda informacion general sobre la empresa en
la cual se desarrolla el proyecto, define la problematica por resolver, explica la justificacion del
proyecto y menciona los beneficios esperados. Ademas, se definen los objetivos que guiaran el
desarrollo del proyecto, el alcance, supuestos, entregables y limitaciones.

1.1. Descripcién general

En la actualidad, el departamento Innovation & Capability Services se enfrenta a
dificultades debido a la falta de un catélogo de servicios que centralice la informacion del
departamento y a una gestion adecuada de la mesa de servicios. Esta situacion ha generado
inconsistencias en la entrega de servicios. Para abordar esta problematica, el proyecto se centra
en elaborar una propuesta para la gestion adecuada del catdlogo de servicios y la mesa de
servicios, siguiendo las recomendaciones de ITIL.

Zendesk (2023) menciona que la mesa de servicios actia como un puente de
comunicacion entre los usuarios y su organizacion. Sus procesos se enfocan en resolver
demandas complejas con un alto nivel de especializacion. Por otro lado, ManageEngine (2023)
menciona que el catalogo de servicios es una base de datos centralizada que contiene
informacidn sobre los servicios de tecnologia de informacion (TI) activos de la organizacion.

Para lograr los objetivos del proyecto, se definen cuatro fases principales. La primera
fase corresponde al analisis de la situacion actual, donde se busca identificar el nivel de
existencia e implementacion de los procesos mencionados y las necesidades del equipo. En la
segunda fase, se realiza la definicion del estado deseado mediante una comparacién del estado
actual con respecto a las recomendaciones del marco de referencia ITIL. La tercera fase
corresponde a la propuesta de disefio y gestion del catalogo de servicios del departamento 1&C
Services. Finalmente, la cuarta fase se centra en la formulacién de un plan de gestion para la
mesa de servicios.

1.2. Antecedentes

En esta seccion se describe a la organizacion y el equipo de trabajo donde se desarrolla
el Trabajo Final de Graduacion. Ademas, se enlistan proyectos similares con el objetivo de
proporcionar informacion relevante para el analisis de la situacion actual.

1.2.1. Descripcion de la organizacion

Procter and Gamble (P&G) fue fundada en 1837 por William Procter y James
Gamble. Inici6 como una empresa familiar dedicada a la creacion de candelas y
jabones, con su primera sede en Cincinnati, Estados Unidos. A partir de ahi, P&G
comenzd su expansion global, estableciendo una sede en Canadd en 1915 y

posteriormente iniciando operaciones en el Reino Unido en 1930.
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Actualmente, P&G opera en mas de 180 paises y es reconocida como una de
las empresas de consumo més grandes del mundo (P&G, 2023). Ademas, cuenta con
un robusto y amplio portafolio, este abarca méas de 70 marcas las cuales son utilizadas
diariamente por cinco mil millones de personas. Estas marcas se agrupan en seis
unidades de negocio sectoriales, que se detallan a continuacion.

e Cuidado del hogar y telas: entre sus marcas mas reconocidas estan Ariel, Bounce,
Downy, Tide, Salvo, Dawn Ultra y Gain.

e Cuidado femenino y de bebé: entre sus marcas mas reconocidas estan Luvs,
Pampers, Always y Tampax.

e Cuidado familiar: entre sus marcas mas reconocidas estan Bounty, Puffs y Charmin.

e Belleza: esta unidad de negocio incluye cuidado del cabello, cuidado personal y
cuidado de la piel. Entre sus marcas mas reconocidas estan Assuie, Head &
Shoulders, Pantene, Native y Olay.

e Aseo personal: su marca mas reconocida es Gillette.

e Cuidado de la salud: esta unidad de negocio incluye cuidado bucal y cuidado de la
salud personal. Entre sus marcas mas reconocidas estan Pepto Bismol, Vicks,
ZzzQuil y Clearblue.

En cuanto a su presencia en Costa Rica, P&G inicio su historia en 1995 con la
adquisicion de Richardson Vicks. En los afios siguientes, continu6 su expansion en el
mercado costarricense al introducir marcas como Ariel, Pantene y Head & Shoulders.
En 1999, la empresa consolidd su presencia global en el pais al establecer uno de sus
tres Global Business Service Centers. Actualmente, P&G es reconocida como uno de
los empleadores més valiosos en Costa Rica, al contar con méas de 2000 colaboradores
(P&G, 2023).

1.2.1.1. Misién

La mision de P&G es “Proporcionar productos, servicios, calidad y valor
superior que mejoren la vida de los consumidores mundiales, ahora y para las futuras
generaciones” (P&G, 2023).

1.2.1.2. Vision

La vision de P&G es “Ser y lograr ser reconocida como la mejor compania de
productos de consumo masivo y de servicio, en el mundo” (P&G, 2023).

1.2.1.3. Valores

Los valores de P&G son: integridad, liderazgo, propiedad, pasion por ganar y
confianza.
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1.2.1.4. Equipo de trabajo

La sede de P&G en Costa Rica cuenta con aproximadamente 17 areas de
negocio. El equipo de trabajo de este proyecto se ubica en el departamento de Master
Data Services (MADS), bajo el area de negocio Global Business Units Services &
Solutions (GBUSS). MADS se encarga de proveer soluciones y servicios para crear,
administrar, almacenar, publicar y gobernar la master data de todos los productos y
servicios de la empresa.

La Figura 1 representa la estructura departamental de la organizacion donde se
ubica el equipo de trabajo en el cual se desarrolla el proyecto.

Figura 1 Estructura Departamental

GBUSS

MADS
|
|
1

Tranformation

|
[ |

1&C Services

Debido al tamafio de la empresa, se omite la descripcion del organigrama
general. Sin embargo, en la Figura 2 se muestra el organigrama del equipo de trabajo
involucrado en el desarrollo del proyecto.

Figura 2 Organigrama del equipo de trabajo

[ | |
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Estudiante TFG
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Considerando el organigrama propuesto, en la Tabla 1 se describen las
responsabilidades y funciones de cada miembro del equipo relacionado al proyecto y
a su puesto de trabajo.

Tabla 1 Roles del equipo

_ Puesto Laboral Responsabilidades y funciones

Banda 3: Director Transformation & e Patrocinador del proyecto.
de la organizacion. LA Client Leader.

Banda 2: Supervisor = Transformation e Facilita comunicacion entre
del equipo. Leader. gerencia y equipo de trabajo.
e Encargado de aprobar los
entregables.
Banda 1: Lider del Product Owner e Encargado de aclarar dudas sobre
equipo. Innovation & el proceso y servicio actual del
Capability. departamento.
e Comparte puntos de dolor y
necesidades.

BTA: Analista. e Comparte puntos de dolor y
Desarrollador. necesidades.
BTA: Desarrollador = Application/Systems e Comparte puntos de dolor vy

senior. Owner. necesidades.
e Encargado de aclarar dudas con
respecto a las soluciones
disponibles del departamento.

BTA:  Estudiante Information e Encargado de planificar,
TFG. Technology Intern. desarrollar y presentar el trabajo
final de graduacion.

1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

Con respecto a los trabajos realizados dentro de la organizacion, el
departamento de ITS Cloud, Enterprise, Database & Bl Platforms en la sede de P&G
en Costa Rica llevo a cabo la implementacion de una mesa de servicio utilizando la
plataforma ServiceNow. Los principales servicios de esta mesa de servicio se centran
en la configuracion de las nubes Azure y AWS, consultas sobre la arquitectura de
servicios, ajuste de reglas y preguntas generales sobre la nube. Esta implementacion
apoya al proyecto actual, ya que permite consultar las politicas y directrices utilizadas
en las etapas iniciales del proyecto.

Por otro lado, el proyecto titulado "Propuesta de metodologia de automatizacion
de procesos para mejorar la eficiencia en la resolucion de incidentes y solicitudes de

41133



at

servicio del equipo de Soporte Técnico del area de BIS Technology and Product
Development, utilizando la tecnologia RPA", realizado por José Andrés Estrada en
2021, se centra en una propuesta de metodologia para la resoluciéon automatizada de
incidentes y solicitudes de servicio. Aunque el presente proyecto no se centra en el uso
de tecnologias como la automatizacion de procesos robédticos (RPA), este trabajo
ayudara a establecer las politicas y directrices que deben seguirse en la empresa P&G.
Ademas, realiza un andlisis de los procesos de resolucion de incidentes y solicitudes de
servicio, lo cual sirve como referencia para las mejores préacticas de la industria.

En cuanto a los trabajos externos a la organizacion, se considera el trabajo
titulado "Modelo de gestidn de los procesos de la mesa de servicios de la Secretaria de
Educacion del Distrito para mejorar el gobierno de Tecnologias de la Informacion bajo
el estandar ITIL V3", realizado por Jouly Machado y Eduardo Solano en 2020. Este
proyecto propone un disefio de gestion de servicios de T1 basado en el estandar ITIL
para la mesa de servicios. La relevancia del proyecto radica en su objetivo de
desarrollar una propuesta para los procesos relacionados con la mesa de servicio y la
gestion del catalogo de servicios del departamento 1&C Services, utilizando el marco
de referencia de ITIL v4

Por altimo, se toma como referencia el proyecto titulado "Propuesta de mejora
del proceso de gestion de incidentes y solicitudes de la empresa Aeropost Inc., basada
en las mejores practicas de la industria", realizado por Yocelyn Conejo en 2020. Este
trabajo se centra en el redisefio de los procesos de gestion de incidentes y solicitudes
de servicio de la organizacion. La autora utiliza los procesos actuales como base y
realiza un andlisis de brechas en relacion con las mejores practicas de la industria.
Ademas, se incluye un plan de implementacion de la propuesta de mejora.

1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion se describe la situacion problemética identificada dentro del

departamento de 1&C Services, el cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la
justificacién y los beneficios esperados.

1.3.1. Situacion problematica

El departamento de 1&C Services se establecio en noviembre de 2022 con el
objetivo de satisfacer las necesidades de automatizacion y agilizacién de los procesos
del departamento de MADS. 1&C Services ofrece servicios de transformacion de
procesos a corto y mediano plazo, soporte a las soluciones del departamento,
integracion de sistemas y centralizacion de datos.
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Segun ha indicado el lider del equipo, en los primeros meses de operacion, el
departamento ha ganado reconocimiento a nivel organizacional debido al impacto
positivo en los clientes. Segun el Apéndice A, hasta el momento el departamento ha
desarrollado alrededor de 70 reportes, registra aproximadamente 191 visitas mensuales
en los dashboards disponibles y recibe aproximadamente 24 solicitudes de servicio al
mes.

La creciente popularidad del departamento a nivel organizacional ha llevado a
que 1&C Services no priorice la estandarizacion en la entrega de sus servicios. En
cambio, se ha enfocado en proporcionar valor a sus clientes (E. Pineda, comunicacion
personal, 15 de noviembre de 2023). Con el propdsito de analizar la problematica en el
departamento, se presenta en la Figura 3 un diagrama de Ishikawa que utiliza las cuatro
dimensiones propuestas por ITIL para la gestion de servicios de informacion, las cuales
se definen de la siguiente manera:

e Organizacion y personas: las personas son el elemento clave de esta dimension,
incluye temas de cultura organizacional, roles, responsabilidades, sistemas de
autoridad y comunicacion.

e Informacidn y tecnologia: hace referencia a la tecnologia necesaria para la gestion
de los servicios. Ademas, abarca el conocimiento o informacion necesaria para
gestionar dicha tecnologia.

e Socios y proveedores: esta dimension implica las relaciones con distintas
organizaciones 0 personas que estan directamente relacionadas con el disefio,
desarrollo, despliegue, entrega, soporte y mejora continua de los servicios.

e Flujos de valor y procesos: atiende la identificacion de los flujos de valor
destacados en la organizacion. Se centra en las actividades que realiza la
organizacion y en la gestion de estas.
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Figura 3 Diagrama de Ishikawa
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La seleccion de las causas del diagrama se realiza considerando las
conversaciones con el lider del equipo y el supervisor del equipo. (Alvarado, V vy
Pineda, E, comunicacion personal, 15 de noviembre de 2023). A continuacién, se
definen las causas identificadas segun la dimension.

Organizacion y personas

El equipo presenta una falta de claridad en cuanto a los roles y
responsabilidades, lo cual resulta en una metodologia de trabajo desorganizada.
Ademas, el conocimiento critico se concentra en las personas mas antiguas del equipo,
sin contar con documentacion interna, lo que genera una alta dependencia en la
capacidad para resolver solicitudes. Por otro lado, no existe un Gnico punto de contacto
con los clientes, lo que conlleva a la pérdida de trazabilidad de las solicitudes de
servicio. Por ultimo, la ausencia de un catalogo de servicios ha generado confusién
entre los clientes y el equipo, ya que no hay un punto de referencia claro sobre los
servicios ofrecidos por el departamento.

Informacion y tecnologia

El equipo utiliza un formulario para recopilar las solicitudes de los clientes y
una herramienta para gestionar el trabajo del equipo. Sin embargo, no cuentan con una
herramienta especializada que centralice las tareas asociadas al catalogo y la mesa de
servicios. Esto hace que las solicitudes para el equipo se creen manualmente en una
herramienta de gestion de trabajo independiente debido a la falta de integracién entre
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sistemas. Ademas, el formulario utilizado no contempla los diferentes tipos de
solicitudes, lo que resulta en informacion insuficiente al comenzar a trabajar en la
solicitud.

Socios y proveedores

En la actualidad, el departamento depende en gran medida de los proveedores
para la entrega de servicios a los clientes, dado que no todos los servicios son generados
internamente. Se recurre a proveedores externos para habilitar dichos servicios. Sin
embargo, la falta de una lista de proveedores clave dificulta la gestion efectiva de los
mismos, lo que resulta en oportunidades de mejora desperdiciadas en términos de
contratos y alcance de servicios.

Flujos de Valor y Procesos

La falta de estandarizacion en los procesos del departamento ha llevado a que
los colaboradores no sigan un conjunto definido de pasos, 1o que resulta en retrasos en
la entrega de soluciones y genera confusion en el proceso de desarrollo. Ademas, el
proceso carece de medicidn y control, lo que impide obtener informacion precisa sobre
su desempefio. Asimismo, el proceso actual involucra intervencion manual, lo cual
ocasiona retrasos en el proceso. Por ultimo, el equipo enfrenta dificultades para
organizar y entregar las solicitudes dentro de los plazos establecidos debido a la
ausencia de un proceso estandarizado.

Considerando la informacion presentada, se identifica el problema como
“inconsistencias en la entrega de servicios a los clientes”.

1.3.2. Justificacion del proyecto

Procter & Gamble es una reconocida empresa lider en la industria de consumo.
Como negocio, la compafiia depende de la tecnologia para mantener una ventaja
competitiva en el mercado (P&G, 2023). En este sentido, el departamento de MADS
juega un papel fundamental, ya que se encarga de analizar datos para obtener
informacion valiosa sobre campafas de marketing, desarrollo de productos, precios y
otros aspectos relevantes.

Por otro lado, el departamento de I&C Services se encarga de proporcionar
visibilidad, acceso y valor a la master data de P&G. Este departamento ha
experimentado un crecimiento exponencial en los Gltimos meses en términos de carga
laboral y visibilidad dentro de la organizacion. Debido a este crecimiento, se han
enfocado en brindar valor a sus clientes sin priorizar la estandarizacion en la entrega
de los servicios, lo cual ha generado inconsistencias para sus clientes.
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Segin AXELOS (2019), el propdsito de la mesa de servicio se define como
“capturar la demanda de resolucion de incidentes y solicitudes de servicios. Ademas,
es el punto de entrada y el punto Unico de contacto del proveedor de servicios con todos
sus usuarios”. Una mesa de servicio eficiente debe proporcionar a los usuarios una via
clara para informar sobre incidentes o solicitudes. Ademas, debe asegurar que las
solicitudes sean reconocidas, clasificadas, asignadas y atendidas correctamente.

Por otro lado, IBM (2023) define algunos de los principales beneficios de una
mesa de servicio de la siguiente manera:

e Eficiencia operacional: estandariza los procesos de Tl y automatiza trabajos
rutinarios.

e Aumento en la productividad: al utilizar procesos de autoservicio, bases de
conocimiento y flujos de trabajo estandarizados es posible aumentar la
productividad del personal.

e Mayor alineacidon entre el negocioy TI: las mesas de servicio son la interfaz entre
los usuarios, los procesos comerciales y los servicios de Tl que los habilitan. Esto
proporciona informacion valiosa sobre la satisfaccion del usuario, lo cual permite
una gestion proactiva y una mejor planificacion de futuros servicios de TI.

Con respecto al catalogo de servicios, AXELOS (2019) define que su objetivo
principal es proveer un Unico punto de informacion consistente sobre los servicios
brindados por el departamento. El catdlogo asegura que las descripciones de los
servicios sean claras y relevantes segun la audiencia.

Algunos de los beneficios de la creacion y mantenimiento del catalogo de
servicios segin ManageEngine (2023) se enlistan a continuacion:

e Agilizar la comunicacion con los usuarios: un catélogo de servicios bien disefiado
actla como un unico punto de contacto entre el cliente y el departamento para
visualizar la lista de servicios definidos.

e Estandarizar la entrega de servicios a través de la organizacién: al proporcionar
una lista seleccionada de servicios y definir sus parametros, un catalogo de servicios
ayuda a estandarizar la prestacion de servicios.

e Contribuir a la mejora continua del servicio: actia como referencia para generar
reportes y analizar la demanda de servicios, con el fin de optimizar el suministro y
aumentar la satisfaccion de clientes.

Dada la informacion expuesta y considerando la expansion del departamento,
la gestion de la mesa de servicios y el catadlogo de servicios se vuelven cruciales. Un
manejo deficiente de estas practicas genera retrasos en la entrega de valor a los clientes
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y pérdidas monetarias para la empresa. Si las soluciones no se entregan a tiempo, las
decisiones importantes no se toman en el momento adecuado.

Finalmente, una correcta gestion de estas practicas proporciona al departamento
una carga laboral equilibrada gracias a la estandarizacion en la entrega de servicios.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se definen los beneficios directos e indirectos del proyecto. Los
beneficios directos son aquellos que se derivan de la implementacién y ejecucion del
proyecto en si. Por otro lado, los beneficios indirectos son aquellos que se derivan de
manera secundaria o colateral a partir de la implementacion del proyecto.

1.3.3.1. Beneficios directos

e Establecimiento de un marco de trabajo estandarizado para una gestion adecuada
de la mesa de servicios.

e Definicidn de los servicios disponibles en el departamento de 1&C Services.

e Definicién de un Unico punto de comunicacion entre los clientes y el departamento
de 1&C Services.

e Reduccién de la intervencion manual por parte de los colaboradores del
departamento con respecto al catalogo y la gestion de servicios.

e Establecimiento de un proceso de gestion para el catadlogo de servicios.

e Definicién de roles y responsabilidades para los colaboradores del departamento
con respecto a sus tareas diarias.

1.3.3.2. Beneficios indirectos

e Mejora en la imagen y reputacion del departamento dentro de la organizacion
debido a una comunicacién transparente entre los clientes y los colaboradores.

e Aprovechamiento del tiempo para implementar procesos de mejora continua en el
departamento, gracias a la reduccion de la intervencion manual.

e Distribucién equitativa de la carga de trabajo del equipo debido al registro adecuado
de solicitudes y la definicion de roles y responsabilidades.
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion
1.4.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta del catalogo de servicios y del plan de gestion para la
mesa de servicios atendiendo las buenas practicas de la industria para el logro de una
mayor estandarizacion en la entrega de servicios del departamento 1&C Services,
durante el primer semestre del afio 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

e Analizar el estado actual del catadlogo y mesa de servicios, mediante la recoleccion
de informacion para la identificacion de oportunidades de mejora del departamento
I&C Services.

e Comparar el estado actual del catdlogo y mesa de servicios con respecto al marco
de referencia ITIL para la determinacion de brechas existentes.

e Disefiar el proceso de gestion del catalogo de servicios para la estandarizacion de
entrega de servicios en el departamento.

e Formular un plan de gestion de la mesa de servicios que corresponda al catalogo de
servicios para el establecimiento de un marco de trabajo estandarizado.

1.5. Alcance

El alcance del presente proyecto abarca la elaboracion de una propuesta para el disefio
del proceso de gestion del catalogo de servicios y un plan de gestion para la mesa de servicios,
considerando el marco de referencia de ITIL. En la Figura 4, se muestran las fases definidas
para el desarrollo del proyecto.

Figura 4 Fases del proyecto

Disefio del
proceso de gestion

Formulacion del

Analisis del Determinacion plan de gestion Viabilidad de la

estado actual de brechas del catalogo de

servicios

de la mesa de propuesta
Servicios

1.5.1. Fase 1: Analisis del estado actual

La primera fase consiste en recolectar datos y documentar el estado actual de
los procesos de gestidn del catadlogo y la mesa de servicios del departamento. A través
de entrevistas y revision documental, se busca identificar la existencia y el nivel de
capacidad de los procesos. Ademas, se realiza un analisis del valor agregado para
identificar tareas que no aportan valor en los procesos.

11133

dll



1.5.2. Fase 2: Determinacion de brechas

La segunda fase utiliza el estado actual, generado en la primera fase, para
realizar una comparacion con respecto al marco de referencia ITIL. Después de la
comparacion, se definen las brechas y se elabora un listado priorizado de cambios para
alinear los procesos de gestion a las recomendaciones de ITIL. Al finalizar esta fase, se
obtiene una vision clara de las diferencias entre el estado actual y el estado deseado,
sentando las bases para la generacion de la propuesta de solucion.

1.5.3. Fase 3: Disefio del proceso de gestion del catalogo de servicios

La tercera fase se centra en el disefio del proceso de gestion del catalogo de
servicios, teniendo en cuenta las cuatro dimensiones de ITIL. En esta fase se llevan a
cabo actividades de identificacion y definicion de los servicios, asi como la estructura
y las vistas de los datos. También se establecen los roles y responsabilidades
relacionados con el catalogo de servicios. Ademas, se propone el uso de tecnologia que
respalde la creacion y gestion del catdlogo de servicios. Finalmente, se define un
proceso formal para la gestion del catdlogo de servicios segun las recomendaciones de
ITIL.

1.5.4. Fase 4: Formulacidn del plan de gestion de la mesa de servicios

En la cuarta fase, se formula un plan de gestion que incluye las acciones
necesarias para establecer un marco de trabajo estandarizado para la mesa de servicios.
Este plan aborda las cuatro dimensiones de ITIL: personas y organizacion, procesos y
flujos de valor, informacion y tecnologia, y socios y proveedores.

1.5.5. Fase 5: Viabilidad de la propuesta

La quinta fase se centra en la elaboracion del analisis de viabilidad de la
propuesta. Utilizando las salidas de las fases tres y cuatro, se procede a realizar un
analisis de costo-beneficio para calcular el retorno de la inversion correspondiente a la
propuesta de solucion.

1.6. Supuestos

Para alcanzar los objetivos establecidos en el proyecto, se contempla que la

organizacion brindara apoyo en los siguientes aspectos:

dll

Los involucrados definidos en la Tabla 1, se comprometen a colaborar en el desarrollo del
proyecto y brindar disponibilidad inmediata en caso de ser requerido.

Posterior a la finalizacion del Trabajo Final de Graduacion, el departamento implementara
la propuesta de solucion.
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La informacion brindada por el equipo de trabajo es veridica y se relaciona a la problematica
actual del departamento.

Se brinda acceso total a la informacién necesaria para cumplir con los objetivos del
proyecto.

1.7. Entregables

dll

En esta seccion se presentan los entregables que se generan a raiz del desarrollo del
proyecto, estos se dividen en tres tipos: organizacion, academia y proyecto.

1.7.1. Entregables para la organizacion

Los entregables para la organizacion hacen referencia al cumplimiento de los

objetivos del proyecto y se deben entregar a la organizacién una vez que finalice el
Trabajo Final de Graduacion. A continuacion, se detallan los entregables segun el
objetivo que atienden.

1.7.1.1. Entregables por objetivo especifico nUmero uno

Analisis de la situacién actual: a través de instrumentos de investigacion se busca
detallar el estado actual de los procesos asociados a la gestion del catadlogo de
servicios y la mesa de servicios. De esta forma, se analiza el nivel de conocimiento
de los colaboradores con respecto a los procesos, la existencia e implementacion de
estos y el valor que generan los procesos.

1.7.1.2. Entregables por objetivo especifico nimero dos

Anélisis de brecha: corresponde al resultado del contraste entre el estado actual y
las recomendaciones segun los marcos de referencia, especificamente ITIL en sus
practicas “Service desk: ITIL 4 Practice Guide” y “Service catalogue management:
ITIL 4 Practice Guide”.

Listado de los cambios: lista priorizada de cambios los cuales responden a las
necesidades del departamento y se alinean con las recomendaciones de ITIL.

1.7.1.3. Entregables por objetivo especifico nimero tres

Catéalogo de servicios: los entregables se orientan principalmente a las cuatro
dimensiones de ITIL, definidas en la seccion 1.3.1. A continuacion, se detalla la
lista general:

Roles y responsabilidades asociados al catadlogo de servicios.

Definicion de la estructura del catalogo de servicios.

Definicion de las vistas del catalogo de servicio.

Definicion de los servicios disponibles.

Proceso para el mantenimiento del catalogo.

Tecnologia para soportar el catdlogo de servicio.

O O O O O O
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o Listado de los servicios de terceros necesarios para procesar las solicitudes
de los usuarios.
Andlisis de viabilidad del proceso de gestion del catalogo de servicios: identifica
la viabilidad de la propuesta de solucion a través de un analisis costo-beneficio.

1.7.1.4. Entregables por objetivo especifico nimero cuatro

Plan de gestion de la mesa de servicios: los entregables se orientan principalmente
a las cuatro dimensiones de ITIL, definidas en la seccién 1.3.1. A continuacion, se
detalla la lista general

o Rolesy responsabilidades asociados a la mesa de servicio.
Proceso para la gestion de la mesa de servicios.
Proceso para la mejora continua de la mesa de servicios.
Tecnologia para soportar la mesa de servicio.
Tecnologia para soportar analitica.
Tecnologia para soportar documentacion.
Listado de los servicios de terceros necesarios para procesar las consultas
de los usuarios.
Analisis de viabilidad del plan de gestion de la mesa de servicios: identifica la
viabilidad de la propuesta de solucion a través de un andlisis costo-beneficio.

O O O O O O

1.7.2. Entregables académicos

Los entregables académicos se refieren a los capitulos que se deben presentar

como parte del documento final del Trabajo Final de Graduacién. A continuacion, se
detallan los capitulos que deben ser entregados.

Capitulo 1: Introduccion.
Capitulo 2: Marco conceptual.
Capitulo 3: Marco metodologico.
Capitulo 4: Analisis de resultados.
Capitulo 5: Propuesta de solucion.
Capitulo 6: Conclusiones.
Capitulo 7: Recomendaciones.

1.7.3. Entregables del proyecto

Los entregables del proyecto se refieren a los artefactos que respaldan la

ejecucién del proyecto, teniendo en cuenta el tiempo y el alcance establecidos. A
continuacion, se detallan los entregables del proyecto:

Cronograma: en el Apéndice B se presenta el cronograma propuesto para el
proyecto, el cual tiene como objetivo cumplir con el desarrollo del proyecto dentro
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del plazo establecido. El cronograma se divide en 16 semanas, correspondientes al
primer semestre del afio 2024.

e Minutas: en el Apéndice C se muestra la plantilla de las minutas utilizada para
registrar las comunicaciones internas con el equipo de trabajo y con la profesora
tutora. Cada minuta cuenta con un codigo Unico y proporciona informacion
detallada sobre los participantes, los temas tratados, los acuerdos alcanzados, la
hora de inicio y finalizacion, asi como los temas a tratar en la proxima reunion.

e Gestion del Cambio: en el Apéndice D se presenta la plantilla utilizada para
registrar los cambios por parte del departamento I&C Services. Esta plantilla
facilita el control y la documentacion de las solicitudes de cambio, asegurando el
cumplimiento exitoso de los objetivos del proyecto. Cada solicitud de cambio
cuenta con un codigo Unico e incluye informacién sobre el solicitante, la fecha de
la solicitud, el estado del cambio, el responsable de implementacion, los detalles de
la solicitud, el impacto previsto, la justificacién y las firmas de aprobacién de los
involucrados.

1.8. Limitaciones

Las limitaciones son aspectos que podrian afectar la ejecucion o resultados del

proyecto. A continuacion, se definen las limitantes del proyecto.

dll

Las propuestas tecnologicas se deben alinear con las herramientas habilitadas dentro de
P&G.

La propuesta contempla tnicamente la problematica del departamento I1&C Services dentro
de MADS.

El departamento no cuenta con mayor documentacion sobre los procesos analizados, por lo
tanto, la recoleccion de informacion debe ser a través de conocimiento tacito.
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2. Marco Conceptual

El marco conceptual proporciona a la investigacion un sistema de definiciones coordinado
y coherente para abordar el problema en cuestion. En esta seccion se describen los conceptos
tedricos y practicos que respaldan el desarrollo de la investigacion. Se busca posicionar el
problema dentro del contexto en el cual serd abordado, incorporando conocimientos y
organizandolos de manera que sean Utiles para el entendimiento y desarrollo del proyecto.

En la Figura 5, se muestra la estructura del marco conceptual el cual representa diferentes
conceptos que se atienden en el proyecto y la relacion entre ellos. Dado el enfoque del proyecto,
los principales términos que seran detallados corresponden a proceso, gestion de servicios de Tly
plan de gestion. En la siguiente seccidn se inicia con la definicion de proceso.

Figura 5 Estructura del marco conceptual
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2.1. Proceso

Como se menciono, uno de los conceptos clave por abordar es “proceso”. Por lo tanto,
es fundamental establecer una definicion clara desde el inicio. Segin el Cambridge Dictionary
(2024), un proceso se define como “una secuencia de acciones realizadas para lograr un
resultado especifico™. En otras palabras, se trata de una serie de pasos que utilizan entradas para
producir una salida o resultado.
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Los procesos deben ser gestionados de forma adecuada en el negocio con el objetivo de

cumplir con la estrategia operativa, esto se logra a través de la gestion de procesos de negocio
0 BPM por sus siglas en inglés.

dll

2.1.1. Gestidn de los procesos de negocio (Business Process Management)

Asi, la gestion de los procesos de negocio (BPM), Gartner (2024) la define
como “la coordinacién del comportamiento de personas, sistemas, informacion y
recursos para generar resultados comerciales que respalden una estrategia empresarial”.
La gestion de los procesos de negocio se logra a través de métodos que implican
descubrir, modelar, analizar, medir, mejorar y optimizar los procesos.

Para aplicar adecuadamente la gestiobn de procesos en los negocios, es
fundamental comprender su ciclo de vida. IBM (2024), en su articulo “What is business
process management (BPM)?”, lo define con cinco etapas:

e Disefio del proceso: es necesario comenzar describiendo los hitos y tareas
individuales dentro del proceso de BPM, junto con sus responsables
correspondientes. Es importante contar con pasos claramente definidos para
identificar areas de optimizacion y establecer métricas que permitan medir su
desempefio.

e Modelado: se debe crear una representacion visual del proceso que incluya detalles
especificos y descripciones de las tareas.

e Ejecucion: una vez realizado el modelado, se debe llevar a cabo una prueba de
concepto para probar el proceso y recopilar retroalimentacion de los involucrados.

e Monitoreo: es necesario medir las mejoras en la eficiencia y detectar cualquier
cambio futuro que pueda ser necesario.

e Optimizacion: teniendo en cuenta la retroalimentacién obtenida durante la
ejecucion y el monitoreo, se deben realizar los cambios necesarios para mejorar las
actividades.

Por lo tanto, al completar estas etapas, el BPM proporciona un marco
estructurado para analizar, mejorar y controlar los flujos de trabajo interno.

Como consecuencia de la correcta aplicacion del ciclo de vida, el BPM se
convierte en una herramienta que permite lograr una mayor estandarizacion dentro de
la organizacion. En la siguiente seccion se procede a detallar el concepto e importancia
de la estandarizacion.

2.1.2. Estandarizacion

Continuando con el concepto de estandarizacién, la Real Academia Espafiola
define “estandarizar” como "ajustar algo o alguien a un patrén o tipo comudn". En otras
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palabras, es la capacidad de una organizacion de unificar procedimientos, metodologias
y operaciones para crear un modelo reproducible de trabajo definido bajo parametros
claros (Obando, 2023).

En el entorno empresarial, existen diferentes tipos de personas con diversas
creencias y formas de trabajo. La estandarizacion en los procesos permite establecer un
estandar de calidad para mantener la reputacion y lograr resultados consistentes, sin
importar quién lleve a cabo los procesos.

La gestion de procesos de negocio es una herramienta fundamental para lograr
una mayor estandarizacion, ya que proporciona etapas claras a seguir para alcanzar este
objetivo. A continuacion, se profundizard en la segunda etapa de este ciclo, que
corresponde al modelado del proceso.

2.1.3. Notacién BPMN 2.0

Siguiendo la idea anterior, para completar la segunda etapa del ciclo de vida del
BPM, conocida como "Modelado”, es necesario representar graficamente el proceso.
Para lograr esta representacion, se utiliza el Business Process Model and Notation
(BPMN 2.0), que es un metodo de diagramacion el cual permite a las empresas
visualizar sus procesos internos de manera grafica. Su objetivo es proporcionar una
notacion estandar para la comunicacion de los procesos (OMG, 2011).

En la Tabla 2, se muestra el tipo, nombre, descripcién y representacion visual
de los elementos disponibles en la notacion BPMN 2.0 segun OMG (2011).

Tabla 2 Notacion BPMN 2.0

Objeto de segun el tipo de evento.

Nombre Descripcion ‘ Representacion visual

Un desencadenante que L
inicia, modifica o completa O Eventos de Inicio
un proceso. Se muestran
mediante  circulos que

contienen otros simbolos OEventos de Fin

Evento. © Eventos Intermedios

Las actividades representan
trabajos o tareas llevadas a
cabo por miembros de la Tarea
organizacion. Existe dos

tipos: tareas (actividades | | Subproceso
simples o atdémicas) vy

Actividad.

at
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Descripcion

Representacion visual

Tipo Nombre

subprocesos (conjunto de

actividades).

Compuerta Exclusiva basada en datos

Compuerta Exclusiva basada en eventos

adicional sobre el proceso.

Compuertas. | Punto de decision que Compuerta Paralela
redirecciona el flujo.
Compuerta Inclusiva
Compuerta Compleja
Muestra el orden de —_—
Secuencia. gjecucion para las <> (ondicion
actividades. Se—P por defect
Objeto de Interaccion entre varios
conexion. . rocesos o pools. No :
Mensaje. P _POOIS- O > Mensaje
conecta actividades 0
eventos.
. Asocia un artefacto o un —
Asociaciones. | . T T T e, Asociaciones
texto a un evento.
Actla como contenedor del
Pool.
proceso. -~
Lane Lane
Canales. )
Lane Representa los diferentes
' participantes del proceso
. Afaden informacién -
Artefactos. | Anotaciones. |: Anotaciones
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Tipo Nombre ‘ Descripcion Representacion visual

Agrupa un conjunto de|
Grupos. actividades. No afecta la | | Grupos

secuencia del flujo.

Permite mostrar la

Datos. |nf(_)r_maC|on que necesita la ﬂ Objetos de Datos
actividad (entrada vy
salidas).
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Al utilizar las figuras que se muestran en la Tabla 2, el negocio logra representar
sus procesos con las actividades correspondientes y las relaciones entre ellas, lo que
permite alcanzar un entendimiento comun en la organizacion.

Otra etapa importante en la gestion de los procesos de negocio es la quinta etapa
(Optimizar), mencionada en la seccion 2.1.1, la cual se enfoca en analizar el proceso
actual y buscar mejoras en el mismo. Para cumplir con esta etapa, se pueden utilizar
diversas técnicas que ayudan a identificar oportunidades de mejora.

A continuacion, se detallan dos técnicas que respaldan la identificacién de estas
oportunidades: el andlisis de brecha y el analisis del valor agregado.

2.1.4. Analisis de brecha

En consecuencia, la primera técnica corresponde al analisis de brecha. Bottorff
y Leonard (2022) lo definen como “un proceso en el cual el negocio compara el
desempefio actual con el desempefio deseado o metas establecidas™. Este tipo de
analisis guia a la organizacion a través de un examen exhaustivo de su situacion actual
y la identificacion de la meta a alcanzar, lo que permite tomar decisiones basadas en
hechos con el fin de maximizar su potencial.

Los cuatro pasos para realizar este analisis son:

e Identificar la situacion actual.
e Establecer objetivos que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
definidos en el tiempo, los cuales representan la situacion deseada.

e Analizar la brecha entre la situacion actual y deseada.
e Crear e implementar un plan para disminuir la brecha.

Bajo el enfoque del presente proyecto, el analisis de brecha se utiliza para
identificar las diferencias entre los procesos de la organizacion y los marcos de
referencia de la industria. A continuacion, se detalla la segunda técnica de analisis.
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2.1.5. Analisis del valor agregado

La segunda técnica corresponde al andlisis del valor agregado. Dumas et al
(2018) lo define como una “técnica para identificar pasos innecesarios en un proceso
con el objetivo de eliminarlos”. Este andlisis se realiza en tres pasos:

e Identificar las tareas relacionadas al proceso.

e ldentificar quién es el cliente del proceso para enfocar el valor agregado a sus
necesidades.

e Analizar cada actividad para identificar si afiade valor o no.

Para completar el tercer paso, se debe realizar una categorizacion del valor por
actividad, la cual define si una actividad afiade valor, y a quién le aporta este valor. Las
categorias corresponden a las siguientes:

e Agrega valor (VA): produce valor o satisfaccion al cliente. Es decir, el cliente
considera que el resultado final del proceso es menos valioso en caso de eliminar
la actividad.

e Agrega valor al negocio (BVA): es una actividad necesaria o Gtil para que el
negocio opere sin inconvenientes, para aumentar las ganancias o debido a
regulaciones gubernamentales.

e No agrega valor (NVA): la actividad no aporta valor al cliente ni al negocio, por
ejemplo, las actividades de comunicacion o espera.

El resultado del anélisis de brecha y el analisis del valor agregado generan un
insumo importante para el negocio. De esta forma, se logra identificar las actividades
que no aportan valor a sus procesos Yy la brecha que existe entre el proceso actual y el
deseado. Al utilizar esta informacion es posible definir un plan de accién para
completar la quinta etapa del ciclo de vida del BPM (Optimizar).

2.2. Gestion de servicios de TI (ITSM)

Una vez comprendidos los conceptos relacionados a los “procesos”, se procede a
analizar el segundo concepto principal del marco conceptual, el cual corresponde a la gestion
de servicios de TI (ITSM).

Segun la Real Academia Espafiola, la gestion se define como “la accién o efecto de
administrar”, mientras que el servicio se define como “la funcién o prestacion desempefiada
por organizaciones de servicio y su personal”. En el ambito de TI, segin Atlassian (2024), la
gestion de servicios de TI se define como “la forma en que las organizaciones gestionan la
entrega de servicios de TI de principio a fin a sus clientes”. Los equipos encargados de esta
gestion se dedican a disefar, entregar, gestionar y optimizar eficientemente los servicios de TI.
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Una gestion adecuada de los servicios de Tl debe seguir un marco de referencia que

contemple los estdndares de la industria. ITIL se conoce como uno de los marcos de referencia
mas popular en el ambito de ITSM. A continuacidn, se detalla sobre ITIL y sus componentes,
con el objetivo de proporcionar un contexto claro sobre la gestion de los servicios dentro del
proyecto.
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221 ITIL

Como se indicd, para lograr una adecuada gestion de servicios de TI, en la
industria se han creado distintos marcos de referencia, entre ellos: ITIL, COBIT e ISO
20000-1. Uno de los mas populares es ITIL. AXELOS (2019), lo define como “la guia
de gestion de servicios de TI mas aceptada a nivel mundial”, con mas de 30 afios
liderando en la industria a través de guias, capacitaciones y programas de
certificaciones.

Estos marcos de referencia son de suma importancia en la actualidad, dado que
los servicios representan el componente mas dinamico y extenso de las economias
desarrolladas y en desarrollo. Constituyen la principal forma en que las organizaciones
generan valor tanto para si mismas como para sus clientes (AXELQOS, 2019). Ademas,
con el crecimiento exponencial de la tecnologia, TI se ha convertido en un impulsor del
negocio, obligando a las empresas a adoptar la gestion de servicios de TI como una
estrategia comercial.

El presente proyecto se basa en la cuarta version de ITIL, la cual ofrece la
orientacion necesaria para abordar los nuevos desafios en la gestion de servicios y
aprovechar el potencial de la tecnologia moderna. Esta version estd disefiada para
asegurar un sistema flexible, coordinado e integrado que permita una gobernanza y
gestion efectiva de los servicios habilitados por TI (AXELOS, 2019).

Los principales componentes de la cuarta version de ITIL son el sistema de
valor del servicio y el modelo de las cuatro dimensiones, los cuales se explican en las
secciones siguientes.

2.2.1.1. Sistema de valor del servicio

El Sistema de Valor del Servicio (SVS) de ITIL representa como los diferentes
componentes y actividades de la organizacion trabajan en conjunto para facilitar la
creacion de valor a través de los servicios habilitados por la tecnologia.

Las principales entradas del SVS son la oportunidad y la demanda. La
oportunidad representa las opciones para agregar valor al negocio, mientras que la
demanda es el deseo de los clientes por productos o servicios. Por otro lado, el valor se
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considera la salida del SVS y puede ser percibido a través de beneficios, usabilidad o
importancia.

Ademas de las entradas y salidas, el SVS se basa en cinco componentes
principales:

e Principios guia: recomendaciones que guian a la organizacion considerando
cambios, metas, estrategias, tipo de trabajo y estructura de gestion.

e Gobernabilidad: hace referencia a la organizacion que esta en control y dirige.

e Cadena de valor del servicio: conjunto de actividades interconectadas que la
organizacion realiza para entregar valor.

e Practicas: recursos organizacionales disefiados para desempefiar trabajo y lograr
objetivos.

e Mejora continua: actividad recurrente de la organizacion que se asegura que el
desempefio de la organizacion cumpla con las necesidades de los involucrados.

En la Figura 6, se muestra el como se relacionan estos cinco componentes en la
estructura del SVS.

Figura 6 Estructura del Sistema de Valor del Servicio

Principlos gula

Gobernabilidad

Practicas

Mejora continua

Nota. Adaptado de ITIL Foundation ITIL 4 Edition (p. 15), por Axelos, 2019.

La estructura del SVS describe como todos los componentes y actividades de
la organizacion trabajan juntos como un sistema que permite la creacion de valor. Estos
componentes y actividades, junto con los recursos de la organizacion, se pueden
configurar y reconfigurar en multiples combinaciones, de manera flexible, a medida
gue cambian las circunstancias.
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Asimismo, el segundo componente de ITIL corresponde al modelo de las cuatro
dimensiones, el cual trabaja de la mano con el SVS. En la siguiente seccion se define
este componente.

2.2.1.2. Modelo de las cuatro dimensiones

Ahora bien, para apoyar un enfoque holistico de la gestion de servicios, ITIL
complementa el SVS con cuatro dimensiones, que combinadas son criticas para la
facilitacion de valor a los involucrados de forma eficiente. Estas dimensiones
representan perspectivas que son relevantes para el SVS. Si las cuatro dimensiones no
se abordan adecuadamente, es posible que los servicios no se entreguen o que no
cumplan con las expectativas de calidad.

A continuacion, se definen las cuatro dimensiones.

e Organizacion y personas: garantiza que la estructura y gestion de una
organizacion, sus funciones, responsabilidades y sistemas de autoridad y
comunicacion estén bien definidos y respalden su estrategia general y su modelo
operativo.

e Informaciény tecnologia: incluye el conocimiento utilizado para prestar servicios,
asi como la informacion y las tecnologias utilizadas para gestionar todos los
aspectos del sistema de valor del servicio.

e Socios y proveedores: abarca las relaciones que una organizacion tiene con otras
organizaciones involucradas en el disefio, desarrollo, implementacion, entrega,
soporte y mejora continua de los servicios.

e Flujos de valor y procesos: define las actividades, flujos de trabajo, controles y
procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos acordados.

Si bien, las dimensiones son necesarias para cumplir con las expectativas de los
clientes, el negocio no opera de manera independiente. Este puede verse afectado por
factores externos o dinamicas complejas de trabajo con alta volatilidad e incertidumbre.
ITIL menciona que los principales factores externos que pueden afectar a las cuatro
dimensiones son:

e Actitudes sociales o0 gubernamentales.
e Factores economicos o de estatus social.
e Leyes de proteccion de datos o regulaciones.

Una vez comprendido el concepto de ITIL y sus principales componentes, se
procede a detallar sobre dos de las practicas de gestion de este marco de referencia y
sus componentes:
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e El catalogo de servicios.
e La mesa de servicios.

Estas préacticas representan un gran valor para el proyecto, ya que se relacionan
directamente con la problematica del departamento, definida en la seccion 1.3.1.

2.2.2. Catélogo de servicios

Siguiendo la idea anterior sobre las practicas de gestion de ITIL, se comienza
con la definicion de la practica del catalogo de servicios. Segun AXELOS (2020), el
catélogo de servicios se define como “informacion estructurada sobre los servicios
ofrecidos por un proveedor, dirigida a una audiencia especifica” Este catdlogo describe
los servicios que la organizacion ofrece, desde servicios de soporte y operaciones de
TI hasta servicios proporcionados por equipos no relacionados con TI.

A menudo, el catalogo de servicios se confunde con el portafolio de servicios.
Segun Atlassian (2024), en su articulo "Service catalog™, la principal diferencia radica
en que el portafolio ofrece informacidn sobre los servicios pasados, presentes y futuros
de la organizacién. Por otro lado, el catdlogo de servicios brinda informacion
unicamente sobre los servicios activos, es decir, los presentes.

ManageEngine (2024), define siete pasos para la creacion estandar del catalogo
de servicios:

e Estudiar los objetivos de negocio e identificar a los involucrados: este paso busca

definir los objetivos del negocio y las partes interesadas. Esto implica una revision
exhaustiva de las soluciones que prestan servicios en el negocio y la aplicacion de
encuestas a las partes interesadas para comprender la informacion que buscan.

e Definir y categorizar los servicios: se deben establecer y clasificar los servicios.

Esto implica definir flujos de trabajo, tiempos de respuesta y el alcance de cada
servicio. Ademas, es necesario agrupar estos servicios de manera que facilite su
busqueda para los usuarios.

e Crear acuerdos de nivel de servicio y flujos de trabajo por servicio: se deben

establecer las condiciones de cumplimiento del servicio de manera realista para
garantizar una prestacion de servicios eficiente.

e Organizar la estrategia de cumplimiento de servicios: se deben asignar

responsables para cada servicio y gestionar el flujo de trabajo asociado a cada uno.
Disefiar el catalogo: el objetivo es crear un catalogo de servicios visualmente
atractivo y facil de navegar y utilizar para los usuarios.
Publicar el catalogo e integrarlo con un portal de autoservicio: después de
disefiar y aprobar el catalogo de servicios, se debe publicar en un sitio accesible para
los usuarios y asegurarse de que esté integrado con la mesa de servicios.
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e Aplicar la mejora continua de los servicios: por ultimo, es necesario monitorear
constantemente los indicadores de desempefio y tomar medidas para implementar
las mejoras identificadas.

Como parte del primer paso (estudiar los objetivos de negocio e identificar
involucrados), se crean las vistas del catalogo. Estas atienden las perspectivas de los
involucrados con respecto al catalogo de servicios, es decir, las personas que solicitan
0 brindan el servicio. A continuacion, se detalla este concepto.

2.2.2.1. Vistas del catalogo

Siguiendo con la idea anterior, las vistas del catadlogo de servicios son
descripciones detalladas de los servicios desde la perspectiva de los diversos
involucrados y grupos que solicitan servicios a la organizacion. Es decir, muestran
informacidn relevante segun el tipo de cliente que lo consulte. Axelos (2020), en su
articulo “Service catalogue management: ITIL 4 Practice Guide”, define tres vistas
generales:

e Vista de usuario: provee informacion sobre los servicios que ofrece el
departamento desde la perspectiva del usuario. Incluye, por ejemplo, la descripcion
del servicio, prerrequisitos, proceso para solicitar el servicio, acuerdo de nivel de
servicio e informacion sobre el soporte.

o Vistadel cliente: muestra informacion desde la perspectiva de negocio. Esto incluye
informacion de costos, desempefio, mediciones del servicio y requerimientos
contractuales.

e Vista del proveedor: muestra informacion técnica, a nivel de seguridad, riesgos y
procesos relacionados a los servicios. Incluye, por ejemplo, requerimientos técnicos,
detalles de soluciones técnicas, informaciéon de seguridad, riesgos potenciales e
informacidn sobre incidentes o problemas.

Es importante mencionar que estas vistas pueden cambiar segun la necesidad
de la organizacion. Los marcos de referencias proporcionan una guia, sin embargo, es
responsabilidad del negocio adaptarla a su realidad.

2.2.2.2. Factores de éxito

Con el fin de lograr una adaptacion exitosa de la practica de gestion del catalogo
de servicios, ITIL establece una serie de factores de éxito que brindan orientacion al
negocio durante su implementacion. A continuacion, se detallan los factores de éxito
propuestos para el catalogo de servicios:

e Asegurar que la estructura y el alcance del catalogo de servicios de la organizacion
cumplan con los requisitos establecidos por la misma.
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e Garantizar que la informacion contenida en el catdlogo de servicios satisfaga tanto
las necesidades actuales como futuras de las partes interesadas.

Una vez comprendidos los conceptos relacionados al catalogo de servicios, se
procede a detallar la segunda practica mencionada en la seccion 2.2.1.2, esta hace
referencia a la “mesa de servicios”.

2.2.3. Mesa de servicio

La segunda préctica de gestion que se aborda es la mesa de servicios, la cual
complementa al catalogo de servicios al utilizarlo como base de informacién sobre los
servicios activos. Segun Smithers (2024), la mesa de servicios se define como un
“centro de comunicaciones que permite a los equipos gestionar y manejar problemas,
incidentes, solicitudes de servicio y consultas de usuarios finales relacionados con T1”.
Ademas, proporciona un punto de contacto unico entre los departamentos de Tl y los
usuarios finales para brindar soporte personalizado y conveniente (Smithers, 2024).

Una mesa de servicio correctamente estructurada no se limita Gnicamente a la
gestion de problemas inmediatos, sino que se integra con la completa gestion del
alcance de TI. Para lograr esto, Zendesk (2024) define cinco capacidades principales:

e Abordar problemas técnicos e incidentes reportados por los usuarios, diagnosticar
la causa raiz y proporcionar soluciones o alternativas para restaurar las operaciones
normales.

e Gestionar solicitudes de servicios de TI, las cuales se definen como la
comunicacion estandar por parte del cliente para solicitar un servicio especifico o
informacién general.

e Brindar asistencia técnica, orientacion y resolucién de problemas a los usuarios que
experimentan dificultades con el software, hardware, redes u otros sistemas de TI.

e Servir como centro de comunicacion para informar a los usuarios sobre
interrupciones del servicio de TI, horarios de mantenimiento y otra informacion
relevante.

Ahora bien, histéricamente el objetivo principal de la mesa de servicios ha sido
resolver problemas cuando se presentan. Sin embargo, debido al avance tecnologico,
se ha observado una disminucion en la cantidad de problemas técnicos que enfrentan
los usuarios internos de las empresas. Esto ha dado lugar a un cambio en el enfoque de
la mesa de servicios, que ahora prioriza el cumplimiento de las solicitudes de los
usuarios. (Morison, 2016)

Como resultado, el cumplimiento de solicitudes implica gestionar, dar
seguimiento y aprobar las solicitudes de los usuarios para obtener servicios. Ademas,
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la capacidad de las herramientas de gestion de servicios, como la mesa de servicios, ha
captado el interés de otros departamentos de la organizacion. Estos buscan mejorar la
interaccion con los clientes, automatizar procesos e integrarse con otros sistemas.
(Morison, 2016)

Segun Morison (2016), los departamentos han iniciado a utilizar esta
herramienta para llevar a cabo las operaciones diarias, como el registro, asignacion,
desarrollo, aprobacion y generacion de informes del trabajo asignado. El presente
proyecto se basa en esta vision modernizada de la mesa de servicios, convirtiéndola en
una herramienta operativa.

Para lograr esta vision modernizada de la mesa de servicios, se deben considerar
varias practicas de gestion en su implementacién. La practica de solicitudes de servicios
y de incidentes son las mas relevantes en el desarrollo del presente proyecto. A
continuacion, se inicia con el detalle de solicitudes de servicio.

2.2.3.1. Solicitudes de servicio

Con respecto a las solicitudes de servicio, estas son una parte esencial de la
implementacién de la mesa de servicios. ManageEngine (2024) define la solicitud de
servicios como “una solicitud realizada a un equipo de TI para completar una necesidad
del usuario final”. Por otro lado, Axelos (2023) la define como “una solicitud que inicia
una accion de servicio que ha sido previamente acordada como parte de la entrega de
servicio estandar”. Estas solicitudes son idealmente seleccionadas de un catalogo de
servicios, concepto gue se define en la seccion 2.2.2.

Ademas, Axelos (2023) menciona que existen distintos tipos de solicitudes de
servicio, entre ellas se encuentran:

e Solicitud para iniciar una prestacion de servicio.

e Solicitud de informacién referente al negocio o servicios.

e Solicitud de acceso a servicios 0 recursos que brinda el negocio.

e Retroalimentacién, cumplidos o quejas sobre el proceso asociado a la mesa de
servicios.

Aunado a esto, el proceso de resolver la solicitud de servicio de un usuario y
gestionar todo el ciclo de vida de una solicitud de servicio se denomina “cumplimiento
de solicitud”. El equipo de la mesa de servicio de TI es responsable de cumplir con las
solicitudes de los usuarios finales, de una manera que coincida con los estandares del
negocio.
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En la Figura 7, se muestra el proceso estandar para el cumplimiento de las
solicitudes de servicio propuesto por ManageEngine (2024).

Figura 7 Proceso estandar de la solicitud de servicio

Solicitud de
aprobacion

ategorizacién, priorizacién Revision Recuioe Desarrollo de la Cierre de la Solicitud de
SRR L FIRO inicial del i o solicitud de solicitud de retroalimentacion
y asignacior aprobacion? S et o
agente servicio servicio al cliente

Nota. Adaptado de What is service request management? por ManageEngine, 2024.

Segun se explica previamente, las solicitudes de servicio atienden una
necesidad del wusuario. Sin embargo, estos servicios pueden experimentar
interrupciones inesperadas, las cuales se deben solucionar lo antes posible. Este proceso
se atiende a traveés de la practica de gestion de incidentes, la cual se detalla a
continuacion.

2.2.3.2. Incidentes

Con respecto a la gestion de los incidentes, esta es otra parte esencial de la mesa
de servicios. La Real Academia Espafiola define incidente como “hecho que produce
algun efecto generalmente no deseado”. Por otro lado, Axelos (2023), en su publicacion
“Incident management: ITIL 4 PracticeGuide”, define un incidente como “una
interrupcidn inesperada del servicio o una reduccién en la calidad del servicio”.

De esta forma, es muy comun que el término incidente se confunda con
problema o error comun. Burrows (2017), explica la diferencia de la siguiente forma:

e Incidente: interrupcién no planificada en un servicio.

e Problema: la causa raiz de uno 0 mas incidentes.

e Error comun: un problema gue tiene una causa raiz identificada o un método para
reducir o eliminar su impacto en un servicio.

Considerando lo anterior, la gestion de los incidentes hace referencia a la
reaccion sobre un hecho que ya ocurrio. Esta practica permite resolver el incidente de
una manera eficiente y rapida para que la empresa pueda volver a sus operaciones
normales. Freshworks (2024), define el proceso estandar de la gestién de los incidentes
en cinco pasos:

e Registro: registro de informacion relevante sobre el incidente. Este registro actlia
como documentacion en el futuro.
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e Clasificacion: considerando la informacidn que se provee en el registro, se debe
asignar a una categoria que haga sentido con el departamento.

e Priorizacion: la priorizaciéon se define considerando los acuerdos del nivel de
servicio definidos.

e Investigacion y diagnostico: se realiza el andlisis de la causa raiz (RCA, por sus
siglas en inglés) y la reduccién del tiempo de resolucion.

e Resolucion y cierre: posterior al RCA, se procede a resolver el incidente y cerrar
el mismo. Se promueve la documentacion de este proceso para apoyar en la
resolucion de futuros incidentes.

Al comparar el proceso de incidentes con el proceso de solicitud de servicios,
se logra observar que la principal diferencia entre ellas es el paso de “investigacion y
diagndstico” de la practica de incidentes. Esto ocurre porque al ser una interrupcion
inesperada, se debe indagar en la causa raiz.

Una vez definidas las practicas que componen la mesa de servicio, se procede
a definir los factores de éxito definidos por ITIL. Al igual que la practica del catadlogo
de servicio, no existe una forma Unica de implementacion. Por lo tanto, estos factores
de éxito guian al negocio a una implementacion adecuada.

2.2.3.3. Factores de éxito

Retomando el tema anterior, ITIL propone en sus guias de practica una serie de
factores de éxito asociados a la misma. Estos se deben cumplir para implementar
exitosamente la préctica. En el caso de la mesa de servicio se consideran las siguientes.

e Garantizar y mejorar continuamente las comunicaciones efectivas, eficientes y
convenientes entre el proveedor de servicios y sus usuarios.

e Garantizar la integracion efectiva de las comunicaciones de los usuarios en los
flujos de valor.

Considerando los factores de éxito propuestos por ITIL, es necesario buscar una
forma de mantener una comunicacion integrada y efectiva entre el cliente y la
organizacion. En la actualidad, las empresas utilizan herramientas tecnoldgicas para
lograr este proposito.

En la siguiente seccion se exploran dos herramientas utilizadas por el
departamento 1&C Service, las cuales son: Jira Projects y Microsoft Forms.
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2.2.4. Herramientas

Segun lo mencionado en la seccién anterior, los equipos de TI se apoyan en
herramientas tecnoldgicas para la correcta gestion de los servicios. En el caso de 1&C
Services, no se cuenta con una herramienta especializada para este fin. Sin embargo, se
utiliza Jira Projects para la gestion del trabajo y seguimiento de solicitudes, y Micosoft
Forms para la recepcion de solicitudes de servicios.

Jira Projects es una herramienta de gestion de proyectos configurable y
personalizable segun la estructura organizacional, el flujo de trabajo o nivel de madurez
agil del equipo (Jira projects overview, 2024). Esta herramienta se compone de tres
elementos principales:

e Tareas: descripciones pequefias de trabajo que componen un proyecto.
e Personas: equipo de trabajo asociado al proyecto.
e Flujos de trabajo: procesos de trabajo estructurados segun el equipo de trabajo.

Por otro lado, Microsoft Forms es una herramienta que se utiliza para crear
formularios, como encuestas o cuestionarios, para invitar a otros a responder utilizando
un navegador web. Es posible visualizar los resultados en tiempo real a medida que se
envian y utilizar analisis integrados para evaluar respuestas (Introduction to Microsoft
Forms, 2024). 1&C Services utiliza esta herramienta para la recepcion de solicitudes de
servicio.

2.3. Plan de gestion

Finalmente, el tercer concepto principal que se explora en el marco conceptual
corresponde a “plan de gestion”. La Real Academia Espafiola define plan como “modelo
sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora anticipadamente para dirigirla o
encauzarla”. Considerando la definicién previa de gestién, mencionada en la seccién 2.2, es
posible definir “plan de gestién” como un disefio sobre la mejor forma de administrar las
actividades o procesos de la organizacion (Rabinowitz, 2024). Sin un plan, la organizacion
comienza a ignorar tareas, surgen emergencias y las responsabilidades no estan claras.

Por otro lado, Rabinowitz (2024) afirma que un plan de gestion ayuda a aclarar
responsabilidades y roles dentro de la organizacion, asegura que las tareas sean asignadas al
personal correcto y ayuda que la organizacion se defina a si misma.

Algunas herramientas que apoyan al desarrollo del plan de gestion son la matriz RACI
y la clasificacion MoSCoW, las cuales guian la definicion de responsabilidades y priorizacion
respectivamente.
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2.3.1. Matriz RACI

La primera herramienta que apoya el desarrollo del plan de gestion corresponde
a la matriz RACI. Giuliani y Miranda (2023) la definen como “una matriz que ayuda
en la asignacion de roles y responsabilidades de los empleados segun cada tarea,
objetivo o decision del proyecto”. Esta matriz promueve la claridad de comunicacion
y flujos de trabajo dentro de los equipos. Las siglas RACI se definen a continuacion:

e Responsable: es la persona a cargo del trabajo de forma directa, es decir, realiza la
tarea asignada. Se recomienda asignar solo un responsable por tarea.

e Aprobador: es la persona a cargo de supervisar y de aprobar el trabajo antes de
finalizarlo. Se recomienda asignar solo un aprobador por tarea.

e Consultado: es la persona que debe revisar y dar el visto bueno del trabajo, debe
poseer suficiente conocimiento para emitir opiniones criticas sobre los resultados.
Puede haber uno o mas por tarea.

e Informado: persona que se informa sobre el avance o la finalizacion del trabajo.
No se solicita opinion, solo se les brindan actualizaciones. Puede haber uno o mas
por tarea.

Si bien, la definicion de roles y responsabilidades es importante para lograr un
plan de gestion efectivo, también es necesario priorizar las actividades o requerimientos
de este. Con respecto a la priorizacion, se explora la herramienta de clasificacion
MoSCoW.

2.3.2. Clasificacion MoSCoW

De esta forma, la segunda herramienta de apoyo para el desarrollo del plan de
gestidn corresponde a la clasificacion MoSCoW. Khan et al. (2015) la definen como
un método de priorizacion para requerimientos o actividades, que contiene cuatro
clasificaciones principales:

e Debo (must): deben ser implementados en el proyecto.

e Deberia (should): si se implementan seria beneficioso para el proyecto y agrega
valor.

e Podria (could): si se implementan seria beneficioso para el proyecto, pero no
representa un impacto valioso.

e No debo (wont): no son prioridad y no agregan valor.

Definidas las actividades o requerimientos, cada uno debe ser debidamente
clasificado. Esta clasificacion se debe realizar en conjunto con los involucrados
principales, de esta forma se consideran los puntos de vista mas relevantes. En el caso
del presente proyecto, se utiliza esta herramienta para clasificar los cambios que debe
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realizar el departamento, considerando las recomendaciones de los marcos de
referencia y el punto de vista del supervisor del equipo.

Una vez comprendidos los conceptos de proceso, gestion de servicios de TI y plan de
gestion, se procede a detallar el marco metodoldgico, el cual describe codmo se abordara la
investigacion.
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3. Marco Metodoldgico

En este capitulo se presenta el marco metodoldgico, el cual describe como se lleva a cabo
la investigacion y cuales herramientas se utilizan. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
la investigacion se define como “un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema”.

Este capitulo abarca la definicidn del tipo, enfoque, alcance y disefio de la investigacion.
Ademas, se detallan las fuentes primarias y secundarias consultadas, los sujetos de estudio, las
variables analizadas, las técnicas e instrumentos de investigacion utilizados. Asimismo, se
establece la matriz de cobertura de variables, el procedimiento metodoldgico y, por dltimo, la
operacionalizacion de las variables. La definicion precisa de estos elementos permite establecer
las bases y pardmetros necesarios para llevar a cabo la investigacion de manera coherente y
ordenada.

3.1. Tipo de investigacion

Segun Relat (2010), existen dos tipos de investigacion, la basica y la aplicada. La
investigacion bésica, también conocida como pura o tedrica, tiene como objetivo “incrementar
los conocimientos cientificos, pero sin contrarrestarlos con ningun aspecto practico”.

Por otro lado, Relat (2010), define la investigacion aplicada, también conocida como
empirica, como aquella que “busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se
adquieren”. Su objetivo principal es generar conocimiento técnico que se utilice para
solucionar una situacion determinada.

Considerando las definiciones anteriores, se determina que el presente proyecto se
clasifica como una investigacion de tipo aplicada, ya que busca aplicar el conocimiento
generado para solucionar una problematica en el departamento 1&C Services. Una vez definido
el tipo de investigacion, se define el enfoque.

3.2. Enfoque de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), existen tres enfoques de investigacion:
cualitativo, cuantitativo y mixto. Segun los autores, el enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis, utilizando una base numérica y estadistica para
definir comportamientos y probar teorias.

Por otro lado, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que el enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de datos para mejorar las preguntas de investigacion
0 generar nuevas preguntas en el proceso. En este enfoque, en vez de contar con preguntas de
investigacion e hipotesis claras antes del anlisis de datos, es posible generarlas antes, durante
0 despues de este proceso.
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Finalmente, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) definen el enfoque mixto como
“un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion. Implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada
(metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenomeno bajo estudio”. En resumen,
utilizan evidencia de datos numéricos, verbales y textuales para entender problemas de
investigacion.

Tomando en cuenta las caracteristicas de los tres enfoques definidos, se determina que
el presente proyecto se clasifica como una investigacion con enfoque cualitativo. Esto se debe
a que los procesos de gestion asociados al catdlogo de servicios y mesa de servicios no son
estructurados, lineales o replicables, sino que varian segun la organizacién. Ademas, en esta
investigacion no solo se considera la revision literaria, sino que también se incluye el punto de
vista de las personas involucradas mediante entrevistas y observacion. De esta forma, se logra
un mayor entendimiento de la situacion actual y deseada. Por ultimo, el objetivo es extraer
significado de los datos, sin reducirlos a nimeros o aplicar un estudio estadistico. Una vez
definido el tipo de investigacion, se procede a definir el alcance.

3.3. Alcance de la investigacion

Segun Ramos (2020), el alcance de la investigacion se define como el nivel méximo de
explicacion o comprension que se busca alcanzar sobre un fenémeno. El autor destaca la
existencia de cuatro tipos de alcance: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.
Cada tipo de alcance tiene un objetivo especifico, el cual se detalla a continuacion:

e Exploratorio: se aplica a fendmenos que no han sido investigados previamente.
e Descriptivo: expone la presencia de un fendmeno en un grupo determinado.

e Correlacional: expone la relacion entre dos 0 mas variables.

e Explicativo: busca una explicacion y determinacion de los fendmenos.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que el alcance exploratorio se debe
seleccionar cuando la revision de la literatura revela que solo existen guias vagamente
relacionadas con el tema. O bien, si se desea investigar el tema desde una perspectiva nueva.

Este tipo de alcance ayuda a “obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo
una investigacion mas completa respecto de un contexto particular” (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). Es decir, cuando se quiere utilizar informacion existente para agregar valor
a un contexto en particular.

Considerando las definiciones anteriores, se determina que el alcance de investigacion
del presente proyecto es exploratorio. El objetivo principal es conocer el estado actual del
departamento y, a partir de este analisis, generar ideas para abordar la problematica
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identificada. EIl enfoque se centra en la generacion de una propuesta que sirva como base para
iteraciones futuras, en lugar de ser un fin en si misma. Posterior a la seleccion del alcance, se
procede con la definicion del disefio de la investigacion.

3.4. Disefio de la investigacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) definen el disefio de la investigacion como
“plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una
investigacion y responder al planteamiento”. Segun los autores, existen cinco disefios de
investigacion cualitativa, los cuales son:

e Teoria fundamentada: genera una teoria que explica un fenémeno o responde al
planteamiento

e Etnograéfico: describe y explica un sistema social.

e Narrativo: genera una historia secuencial que integra varias narrativas.

e Fenomenoldgico: describe un fendbmeno y la experiencia comun de varios participantes
con respecto a este.

e Investigacion-accion: genera el diagnoéstico de una problemética y un proyecto para
resolverla (soluciones especificas).

El disefio de investigacion-accion tiene como objetivo comprender y resolver
problemaéticas especificas de una colectividad relacionadas con un entorno, ya sea un grupo,
programa, organizacion o comunidad. Se enfoca en proporcionar informacion que oriente la
toma de decisiones en proyectos, procesos y reformas, centrandose en la percepcion de los
participantes, es decir, en la identificacion de necesidades y en el proceso de mejorarlas
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Este disefio se compone de tres fases principales. La primera fase es la observacion,
que se enfoca en definir un problema y recolectar datos relevantes. La segunda fase es la
reflexion, en la cual se analiza e interpreta la informacion recopilada. Por ultimo, la tercera
fase es la accion, donde el enfoque se dirige a resolver las problematicas identificadas e
implementar mejoras correspondientes.

Considerando las caracteristicas anteriores, se determina que el disefio de investigacion
del presente proyecto se clasifica como investigacion-accion, ya que coincide con las fases y
el objetivo del proyecto. Ademas, se reconoce que la perspectiva del equipo de trabajo es
fundamental para proponer una solucion a la problematica del departamento. Posterior a la
definicion del disefio, se abordaran las fuentes de informacién en la siguiente seccién.
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3.5. Fuentes de informacion

Ulate y Vargas (2014), definen las fuentes de informacion como “aquellas fuentes
consultadas a lo largo de la investigacion™”. En esta seccion, se busca proporcionar una
explicacion general de las fuentes o autores que aporten valor a la investigacion. En
consecuencia, se describiran tanto las fuentes primarias como las fuentes secundarias.

3.5.1. Fuentes primarias

Las fuentes primarias son aquellas que contienen evidencias originales, es decir,
un documento origen o de inicio de la informacién (Escudero y Cortez, 2018). Algunos
ejemplos corresponden a libros, informes técnicos, normas técnicas, entre otras. Para
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el presente proyecto se consultaron las fuentes descritas en la Tabla 3.

Tabla 3 Fuentes primarias

Fuente " Importancia

ITIL Foundation
ITIL 4 Edition

Marco de referencia para la gestion de servicios de tecnologia
de informacion. Abarca diversos aspectos, como la
infraestructura, el desarrollo y las operaciones de T1, asi como
la gestion orientada a mejorar la calidad de los servicios.

Service desk: ITIL
4 Practice Guide.

Documento que se centra en la practica de la mesa de servicio,
cuyo proposito es capturar la demanda de resolucion de
incidentes y solicitudes de servicio.

Service catalogue
management: ITIL
4 Practice Guide.

Documento que se centra en la practica de la gestion del
catdlogo de servicios, cuyo propésito es proporcionar una
fuente Unica de informacion consistente sobre todos los
servicios y ofertas de servicios.

metodologia de la
investigacion.

Articulos Perspectiva de distintos autores sobre temas relacionados. El

cientificos. objetivo es identificar estudios previos, buenas practicas,
lecciones aprendidas y conocimiento.

Libros sobre la | Plantea una guia para desarrollar el proceso de investigacion.

Entre los principales libros consultados se encuentran:
e Metodologia de la investigacion.
e Técnicas y métodos cualitativos para la investigacion
cientifica.

e Metodologia para elaborar una tesis.

Documentos
propios del
departamento.

Incluye cualquier documento propio del departamento u
organizacion, los cuales apoyan al entendimiento de la
metodologia y estructura organizacional.
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3.5.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias organizan e identifican la informacion de las fuentes
primarias a manera de indices o resimenes, permitiendo su uso y acceso de forma facil
(Escudero y Cortez, 2018). Algunos ejemplos corresponden a compilaciones,
resumenes y listados de referencias publicadas sobre un tema, entre otras. Para el
presente proyecto se consultaron las fuentes descritas en la Tabla 4.

Tabla 4 Fuentes secundarias

Fuente " Importancia

Trabajos  de | Proporcionan una perspectiva sobre la estructura de la investigacion
graduacion final y una posible propuesta de solucion. Estos trabajos se obtienen
similares. del Repositorio TEC.

Sitios Web. Informacion recopilada de sitios web oficiales y relevantes al tema.

Entre los mas consultados se encuentran:

Atlassian.
ManageEngine.
ServiceNow.

3.6. Sujetos de investigacion

Una vez definidas las fuentes de informacion, se deben definir los sujetos. Barrantes,
R. (2002) define a los sujetos de investigacién como el objeto de estudio. Es decir, son personas
que cuentan con criterio y conocimiento del proceso, los cuales deben aportar valor a la
investigacion. En la Tabla 5, se detallan los sujetos de este proyecto, sus responsabilidades e
importancia en la investigacion.

Tabla 5 Sujetos de investigacion

Responsabilidades y funciones

del rol

Afios de

experiencia

en el rol
Supervisor 12 afios.
del equipo.

Lidera la identificacion de
mejoras de capacidad a nivel
global/regional para un sistema
de trabajo, basandose en un
profundo conocimiento de los
procesos de negocio y los
sistemas asociados. Contribuye
en la definicion y desarrollo de
estandares globales. Ademas,

Importancia

Esta persona posee un
conocimiento profundo de los
servicios que el departamento

ofrece, los proyectos en los que se
estd trabajando y la estructura
actual del equipo de trabajo.
Ademas, es responsable de aprobar
0 rechazar la propuesta, por lo
tanto, es crucial lograr una
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Afios de

experiencia
en el rol

Responsabilidades y funciones
del rol

Importancia

ocupa el puesto de lider del
departamento 1&C Services a
nivel empresarial.

alineacién de

expectativas.

necesidades vy

Lider del | 2 afos. Su rol dentro del equipo es el de | Esta persona tiene un conocimiento
equipo. Product Owner (PO). Como tal, | detallado del estado actual de la
es responsable de alinear las | metodologia de trabajo del equipo.
expectativas con los clientes, | Ademas, desempefia el rol de
establecer  prioridades, dar | representante del equipo frente a
seguimiento a las tareas Yy |los clientes, lo que implica que
brindar apoyo en la resolucion | posee un alto conocimiento de sus
de obstaculos. Ademas, se | necesidades y expectativas.
encarga de aplicar y gestionar la
metodologia de trabajo.
Desarrollador | 2 afos. Dentro del equipo, su rol es el | Esta persona aporta conocimiento
senior. de lider técnico. Es la persona | técnico y dominio sobre las
con el mayor conocimiento en | soluciones implementadas por el
cuanto a las tecnologias Yy | equipo.
soluciones desarrolladas por el
equipo. Ademas, desempefia el
papel de arquitecto de
soluciones.
Equipo de|laZ2afos. | Su rol dentro del equipo es | Estas personas aportan
desarrollo desarrollar las solicitudes que | conocimiento sobre los servicios
(cuatro ingresan al departamento. brindados, tiempos de ejecucion y
personas). aplican de primera mano la

metodologia de trabajo, por lo
tanto, aportan valor adicional sobre
las necesidades del departamento.

3.7. Variables de la investigacion

Posterior a la definicion de los sujetos de investigacion, se procede a definir las
variables de investigacion. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), las variables de
investigacion se refieren a “propiedades que pueden variar y cuya variacion es susceptible de
ser medida u observada”. En la Tabla 6 se presentan las variables de investigacion, incluyendo
su definicidn conceptual, el indicador utilizado y los instrumentos aplicados a cada variable.
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Tabla 6 Variables de investigacion

Variable Definicion conceptual Indicador Instrumentos
V01 - Estado | Contexto  organizacional | Nivel de | ¢ Entrevista
actual de los | sobre la implementacion y | conocimiento de los estructurada.
procesos. ejecucion de los procesos | colaboradores sobre

de gestion asociados a la | los procesos.

mesa y catdlogo de

Servicios.

Capacidad del proceso de | Existencia y nivel | ¢ Entrevista

gestion de la mesa de |de capacidad del estructurada.

servicios para atender las | proceso. e Revision

solicitudes de los clientes y documental.

la comunicacion con los

mismos.

Capacidad del proceso de | Existencia y nivel | ¢ Entrevista

gestion del catdlogo de | de capacidad del estructurada.

servicios para atender la | proceso. e Revision

definicion de servicios, documental.

vistas y la actualizacion de

estos.
V02 — | Actividades manuales, | Listado de | ¢ Revision
Necesidades del | repetidas, que no aportan | actividades que documental.
departamento. valor 0 que representan un | representan puntos

cuello de botella en los | de mejora.

procesos.
V03 — Mejoras a | Cambios necesarios para | Listado priorizado | ¢ Revision
los procesos. aumentar la estandarizacion | de cambios a los documental.

de los procesos segun la | procesos. e Clasificacion

situacion actual. MoSCoW.
V04 — Andlisis | Comparacion  entre el | Cantidad de | ¢ Revision
de brecha. estado actual y las buenas | recomendaciones documental.

practicas propuestas por | que cumple el

ITIL. departamento.
V05— Proceso de | Conjunto de definiciones, | Un  proceso de | e Matriz RACI.
gestién del | vistas, estructura de datos y | gestion del catdlogo | ¢ Revision
catalogo de | flujos de trabajo de los | de servicios para el documental.
servicios. servicios. Ademas, incluye | departamento 1&C

los roles y | Services.

responsabilidades sobre la

gestion del catalogo, las

herramientas tecnoldgicas,

los procesos clave y los

involucrados del proceso.
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Variable

Definicion conceptual

Indicador

Instrumentos

V06 — Plan de | Conjunto de procesos sobre | Un plan de gestion | ¢ Matriz RACI.
gestion de la|la gestion de la mesa de | para la mesa de |e Revision
mesa de | servicios, comunicacion | servicios. documental.
servicios. con los clientes, roles y

responsabilidades,
herramientas tecnoldgicas e
involucrados.

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), describen la recoleccion de datos cualitativos

como “acopio de datos en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o unidades
de analisis”. La presente seccion describe los instrumentos utilizados en el proceso de
recoleccion de datos de investigacion.

3.8.1. Entrevista estructurada

Ulate y Vargas (2014), definen la entrevista como “una préctica que permite al
investigador obtener informacion de primera mano”. En el caso de las entrevistas
estructuradas, el entrevistador realiza su labor siguiendo una lista de preguntas
previamente definidas y no experimenta en el proceso. En el Apéndice E, Apéndice F
y Apéndice G se pueden consultar las plantillas utilizadas.

3.8.2. Revisién documental

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) definen la revisién documental como
el proceso de “detectar, consultar y obtener bibliografia y otros materiales que sean
atiles para el propdsito del estudio”. Es importante destacar que esta revision debe ser
selectiva debido a la constante publicacion de nuevos hallazgos y conocimientos. En el
caso de esta investigacion, se hizo un énfasis significativo en el marco de referencia de
ITIL y en los documentos internos de la empresa. En el Apéndice H, se puede consultar
la plantilla utilizada.

3.8.3. Matriz RACI

Corresponde a una matriz de asignacion de responsabilidades, esta define la
lista de roles y el nivel de involucramiento para cada actividad del proceso (Miranda &
Watts, 2023). En el Apéndice I, se puede consultar la plantilla utilizada.

3.8.4. Clasificacion MoSCoW

Corresponde a una matriz de priorizacion de actividades. Esta matriz es
especialmente Gtil cuando existen mdltiples tareas y no es posible completarlas al
mismo tiempo. En el Apéndice J, se puede consultar la plantilla utilizada.
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3.9. Matriz de cobertura de las variables

En la Tabla 7, se visualiza la matriz de cobertura de las variables de investigacion. El
objetivo de esta matriz es asegurar que las variables se cubran con al menos un instrumento, es
decir, que sea medida o evaluada de alguna manera durante la investigacion.

Tabla 7 Matriz de cobertura

. Entrevista Revision . Clasificacion
Variabl Matriz RACI
e estructurada documental atriz < MoSCoW

V01 — Estado actual

X X
de los procesos.
V02 — Necesidades X
del departamento.
V03— Mei

03 — Mejoras a los % X
procesos.
V04 — Analisis de
X

brecha.
V05 — Proceso de
gestion del catalogo X X
de servicios.
V06 — Plan de
gestién de la mesa X X
de servicios.

3.10. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

Posterior a la definicion de las variables de investigacion, se detalla el procedimiento
metodoldgico. En esta seccidon se describen las fases a seguir para lograr los objetivos de
investigacion. Existen cuatro fases secuenciales, las cuales se visualizan en la Figura 8.

Figura 8 Fases de la investigacion

Fase 4:
Formulacién del
plan de gestién de
la mesa de
servicios.

Fase 2: Fase 3: Disefio del

Fase 5: Viabilidad
de la propuesta

Fase 1: Andlisis de proceso de gestion

Determinacion de

la situacion actual.
brechas.

del catalogo de
Servicios.
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3.10.1. Fase 1: Anaélisis del estado actual

La primera fase de investigacion se relaciona directamente con el primer objetivo
especifico. Su enfoque se centra en analizar el estado actual del catadlogo y la mesa de
servicios del departamento. Para llevar a cabo esta fase, se utiliza como entrada la
informacion recolectada mediante los instrumentos de investigacion previamente
definidos en la seccion 3.11. Para completar esta fase se realizan las siguientes
actividades:

e Contextualizacidon organizacional: se aplicaron instrumentos de investigacion al
equipo de desarrollo, desarrollador senior y lider del equipo. Esta actividad buscaba
identificar el nivel de conocimiento de los colaboradores sobre los procesos de
gestion del catalogo y la mesa de servicios.

e Descubrimiento de los procesos: se aplicaron instrumentos de investigacion al
lider del equipo con el objetivo de entender a detalle los procesos actuales. El
resultado ayudd a definir la existencia y nivel de capacidad de los procesos de
gestion del catalogo y la mesa de servicios.

e Analisis del proceso: se llevo a cabo un analisis del valor agregado con el objetivo
de examinar detalladamente los procesos e identificar necesidades u oportunidades
de mejora.

La salida principal de esta fase corresponde al andlisis de la situacién actual del
departamento con respecto al catadlogo y la mesa de servicios. Es decir, el estado real
de los procesos de gestion dentro del departamento, el cual corresponde a la entrada de
la segunda fase.

3.10.2. Fase 2: Determinacién de brechas

La segunda fase de investigacion se relaciona directamente con el segundo
objetivo especifico. Su enfoque se centra en comparar el estado actual del catadlogo y
la mesa de servicios con respecto a las recomendaciones de ITIL, utilizando la salida
de la primera fase. De esta forma, se logra elaborar una lista de cambios priorizados
por practica. Para completar esta fase se realizan las siguientes actividades:

e Analisis de brecha: utilizando la salida de la Fase 1: Analisis del estado actual, se
llevd a cabo una comparativa entre la situacion actual del departamento y las
recomendaciones proporcionadas por el marco de referencia ITIL en lo que respecta
a la gestion de la mesa de servicios y el catadlogo de servicios.

e Priorizacion de cambios: utilizando el analisis de brecha se realizo un listado de
cambios, el cual fue priorizado segun las necesidades del departamento y el valor
que aportaban en la solucién de la problematica.
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La salida principal de esta fase corresponde a los cambios necesarios que debe
aplicar el negocio con respecto a los procesos de gestion del catdlogo y la mesa de
servicios. La lista de cambios se basa en el anélisis de brecha y servird como entrada
para la segunda y tercera fase.

3.10.3. Fase 3: Disefio del proceso de gestion del catalogo de servicios

La tercera fase de la investigacion estd relacionada con el tercer objetivo
especifico. Su enfoque se centra en disefiar un proceso de gestion del catélogo de
servicios que se ajuste a las necesidades del departamento y respalde la estandarizacion
en la prestacion de servicios. En esta fase, se utiliza la informacion obtenida en la
segunda fase para abordar el disefio de acuerdo con la lista priorizada de cambios. Para
completar esta fase, se llevan a cabo las siguientes actividades:

e Definicion de roles y responsabilidades: se definieron los roles y
responsabilidades del equipo con respecto al catadlogo de servicios. De esta forma
cada persona del equipo identificd su impacto y compromiso con respecto al
catalogo.

e Definicion del catdlogo de servicios: incluy6 la definicion de los servicios
brindados por el departamento, las vistas disponibles del catalogo y la estructura de
datos.

o Disefio del proceso: utilizando la salida de la Fase 2: Determinacion de brechas, se
realizo el disefio del proceso para el mantenimiento del catalogo de servicios. Este
debe cumplir con las buenas précticas de la industria y atender las necesidades del
departamento.

e Definicion de tecnologia: incluy6 un andlisis de las tecnologias habilitadas en
P&G y las utilizadas en el departamento para definir una propuesta tecnoldgica que
soporte el catalogo de servicios.

e Definicion de socios y proveedores: incluyo la definicién de los involucrados
ajenos al departamento, que afectan directamente al catdlogo de servicios. El
objetivo principal es contar con informacion béasica en caso de ajustes 0 nuevas
implementaciones de servicios.

La salida principal de esta fase consiste en el disefio del proceso de gestion del
catalogo de servicios del departamento 1&C Services, el cual tiene como objetivo
apoyar la estandarizacion de la entrega de servicios. Ademas, este disefio se utilizara
como una de las entradas para la cuarta fase, ya que se empleara para formular el plan
de gestion de la mesa al considerar los servicios que atiende el departamento.
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3.10.4. Fase 4: Formulacion del plan de gestion de la mesa de servicios

La cuarta fase de investigacion se relaciona directamente con el cuarto objetivo
especifico, que consiste en formular un plan de gestion para la mesa de servicios. En
esta fase, se utilizan como entradas las salidas obtenidas en la segunda y tercera fase,
de manera que se logre generar un plan basado en el listado de cambios priorizados y
los servicios proporcionados por el departamento. Para completar esta fase, se llevan a
cabo las siguientes actividades:

e Definicion de roles y responsabilidades: se definieron los roles y
responsabilidades del equipo con respecto a la mesa de servicios. De esta forma
cada persona del equipo identifico su impacto y compromiso en los procesos
asociados a la mesa de servicios.

e Redisefio del proceso: utilizando la salida de la Fase 2: Determinacion de brechas,
se procedid a realizar un redisefio de los procesos asociados a la mesa de servicios.
Estos cumplen con las buenas précticas de la industria y atienden las necesidades
del departamento. Entre los procesos se incluyeron:

o Proceso para la gestion de la mesa de servicios.
o Proceso para la mejora continua de la mesa de servicios.

e Definicion de tecnologia: incluyd un analisis de las tecnologias habilitadas en
P&G vy las utilizadas en el departamento para la definicion de una propuesta
tecnoldgica que soporte la mesa de servicios.

e Definicion de socios y proveedores: incluy6 la definicion de los involucrados
ajenos al departamento que influyan directamente en la mesa de servicios.

La salida principal de esta fase corresponde a un plan que apoye en la gestion
de la mesa de servicios del departamento 1&C Services, de esta forma lograr establecer
un marco de trabajo estandarizado.

3.10.5. Fase 5: Viabilidad de la propuesta

La quinta fase de investigacion se relaciona directamente con el objetivo
especifico tres y cuatro. En esta fase, se utilizan como entradas las salidas obtenidas de
la tercera y cuarta fase, de manera que se logre elaborar un analisis de costo-beneficio
con respecto a la propuesta de solucion. Para completar esta fase se llevan a cabo las
siguientes actividades:

e Calculo de costos: se realiz6 un analisis de todos los costos asociados al proyecto.
Estos incluyen los costos incurridos en el periodo de implementacion y los primeros
dos afios de operacion.
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e Calculo de beneficios: se realizé un andlisis de todos los beneficios derivados de
la implementacion de la propuesta, los cuales abarcaron el disefio del catalogo de
servicios y el plan de gestidn de la mesa de servicios

e Calculo del retorno de la inversion: se realizd un analisis costo-beneficios para
determinar la viabilidad de la propuesta de solucién a nivel financiero.

La salida principal de esta fase corresponde al indicador financiero denominado
“retorno de la inversion” correspondiente a la propuesta de solucion.

3.11. Operacionalizacion de las variables

En la Tabla 8, se presenta la operacionalizacion de las variables de investigacion, lo cual
implica establecer la relacion entre las fases de investigacion y el cumplimiento de los objetivos.
Ademés, para cada objetivo especifico se asignan las variables de investigacion
correspondientes, se indican los instrumentos utilizados para evaluarlas y se especifican los
sujetos estudiados.

Tabla 8 Operacionalizacion de las variables

Objetivo especifico | Instrumentos Variables Sujetos de
investigacion

Fase 1: | Analizar el estado | Entrevista V01 — Estado | e Supervisor del
Analisis  del | actual del catalogo y | estructurada. | actual de los equipo.
estado actual. | mesa de servicios, procesos. Lider del

mediante la | Revisién V02 i .

recoleccion de | documental: Necesidades del €quIpo.

informacion para la | documentacién | departamento. | ® Desarrollador

identificacion de | interna. senior.

oportunidades de e Equipo de

mejora del Desarrollo.

departamento  1&C

Services.
Fase 2: | Comparar el estado | Clasificacion | V03— Mejorasa | No se aplican
Determinacion | actual del catadlogo y | MoSCoW. los procesos. instrumentos  a
de brechas. mesa de servicios V04 — Analisis | sujetos.

con respecto al | Revision de brecha.

marco de referencia | documental:

ITIL para la | marcos de

determinacion de | referencia vy

brechas existentes documentacion

interna.
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Obijetivo especifico

Instrumentos

Variables

Sujetos de
investigacion

Fase 3: Disefio | Disefar el proceso de | Matriz RACI. | VO5 — Proceso | No se aplican
del proceso de | gestion del catalogo de gestion del | instrumentos  a
gestién del | de servicios para la | Revision catalogo de | sujetos.
catdlogo  de | estandarizacion de | documental: servicios.
Servicios. entrega de servicios | marcos de
en el departamento. | referencia.
Fase 4: | Formular un plan de | Matriz RACI. | V06 — Plan de | No se aplican
Formulacion gestion de la mesa de gestion de la | instrumentos  a
del plan de | servicios que | Revision mesa de | sujetos.
gestion de la | corresponda al | documental: Servicios.
mesa de | catalogo de servicios | marcos de
Servicios. para el | referencia.
establecimiento  de
un marco de trabajo
estandarizado.
Fase 5: | e Disefiar el | No se aplican | No se cubren | No se aplican
Viabilidad de proceso de | instrumentos | variables en esta | instrumentos  a
la propuesta gestién del | en esta fase. fase. sujetos.
catélogo de
servicios para la
estandarizacion
de entrega de
servicios en el
departamento.
e Formular un plan
de gestion de la
mesa de servicios
que corresponda
al catdlogo de
servicios para el
establecimiento
de un marco de
trabajo
estandarizado.
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4. Analisis de Resultados

En este capitulo, se exponen los resultados obtenidos durante la Fase 1: Analisis del estado
actual y la Fase 2: Determinacion de brechas, de acuerdo con lo establecido en el marco
metodoldgico. Estos resultados se obtuvieron mediante la recopilacion de informacion a través de
la aplicacion de instrumentos a los sujetos de investigacion. El analisis del estado actual se divide
en tres etapas: contextualizacion de la organizacion, descubrimiento de los procesos y analisis de
los procesos. Por otro lado, la identificacion del estado deseado se lleva a cabo en dos etapas:
analisis de brechas y priorizacion de cambios.

4.1. Fase 1: Andlisis del estado actual

Esta fase se centra en analizar el estado actual del catalogo y la mesa de servicios del
departamento. Se busca entender el nivel de conocimiento que tienen los colaboradores con
respecto a los procesos de gestion, identificar la existencia y nivel de capacidad de los procesos,
y analizar las actividades que representan puntos de mejora para el departamento.

4.1.1. Contextualizacién de la organizacién

En cuanto a la contextualizacion de la organizacion, se llevd a cabo una
entrevista estructurada con los colaboradores del departamento, incluyendo al lider del
equipo, desarrollador senior y equipo de desarrollo. El objetivo de esta entrevista fue
identificar el nivel de conocimiento que los colaboradores tienen sobre los procesos de
gestion del catalogo y la mesa de servicios.

Las preguntas aplicadas se definen en el Apéndice E. Por otro lado, en la Tabla
9, se muestran los hallazgos méas importantes posterior a la aplicacién de la entrevista.

Tabla 9 Contextualizacion de la organizacion

Tema de evaluacion \ Hallazgo Fuente

Concepto del catadlogo | Los colaboradores no tienen una comprension | Pregunta 2
de servicios. clara y generalizada de lo que es un catalogo | del

de servicios. Lo conceptualizan como los | Apéndice K.
servicios que ofrece el departamento, los
servicios utilizados para el desarrollo de tareas
y las  herramientas 0  soluciones
proporcionadas por el departamento.

Proposito del catalogo | Dentro del equipo, existen dos perspectivas | Pregunta 3
de servicios. con respecto al propdsito del catalogo de | del

servicios. La primera perspectiva es que | Apéndice K.
funciona como una herramienta para dar a
conocer los servicios que se ofrecen en el
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Tema de evaluacion | Hallazgo Fuente

departamento. La segunda perspectiva es que
funciona como una referencia de los recursos
disponibles en el departamento para el
desarrollo eficiente de soluciones.

Servicios que ofrece | Principalmente se menciona el desarrollo de | Pregunta 4
el departamento. reportes, la creacion de visualizaciones de | del

datos y la automatizacion de procesos. Apéndice K.
Estructura del | El equipo carece de una comprension general | Pregunta 5
catalogo de servicios. | sobre qué elementos deben incluirse en el | del

catalogo de servicios. Se mencionan distintos | Apéndice K.

tipos de informacion, como la descripcion del

servicio, los tiempos de entrega, el proceso de

solicitud del servicio y los beneficios

asociados.

Algunos colaboradores enfocan sus respuestas

en la informacion que el cliente debe

proporcionar al solicitar un servicio, como

“como obtener la informacion” y “con qué

frecuencia se actualiza”.
Existencia del | Existe un catalogo de servicios; sin embargo, | Pregunta 6
catdlogo de servicios | Unicamente la persona responsable de su | del
en el departamento. creacion es consciente de su existencia. Apéndice K.
Concepto de la mesa | Los colaboradores no tienen un concepto claro | Pregunta 7
de servicios. y unificado de lo que es una mesa de servicios. | del

Lo conceptualizan como una combinacién de | Apéndice K.

tecnologias utilizadas por el departamento, un

lugar para consultar o discutir servicios, y un

equipo que proporciona soluciones o soporte

a diferentes &reas.
Existencia de la mesa | Los colaboradores no tienen una visién | Pregunta 8
de servicios en el | generalizada de la existencia de la mesa de | del
departamento. servicios. Aquellos que mencionan su | Apéndice K.

existencia destacan que tiene un ‘“amplio

margen de mejora” o, en algunos casos,

desconocen que existe bajo ese nombre.
Responsabilidades Se mencionan los roles de duefio de producto, | Pregunta 9
del  equipo  con | desarrolladores, soporte y lider técnico. Es | del

importante destacar que estos roles no son | Apendice K.
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Tema de evaluacion | Hallazgo Fuente

respecto a la mesa de | exclusivos, lo que significa que una persona
servicio. puede desempefiar varios roles al mismo
tiempo.
Estructura de una | Los colaboradores mencionan que las | Pregunta 9
solicitud. solicitudes deben incluir una descripcién de la | del
necesidad, el beneficio y el impacto, con el fin | Apéndice K.
de facilitar la priorizacion de los tiquetes.
Ademé&s, se espera (que Se proporcione
informacion general sobre el solicitante y el
tipo de servicio. Sin embargo, se observa que
no existe un estdndar uniforme en las
respuestas, ya que cada colaborador ofrece
una respuesta basada en su propia percepcion.
Proceso de | Ningun colaborador emplea un proceso de | Pregunta 9
seguimiento 0 | seguimiento o retroalimentacion con el | del
retroalimentacion. cliente. Apéndice K.

Considerando los hallazgos de la entrevista, es posible concluir que el equipo
de trabajo no posee conocimiento sobre los conceptos de catalogo de servicios y la
mesa de servicios. Esto se evidencia por el hecho de que la mayoria de los
colaboradores desconoce la existencia del catalogo de servicios, a excepcion del
creador. Ademas, aunque muchas de sus tareas diarias estan directamente relacionadas
con estos procesos, la mayoria de los colaboradores no los considera parte de su trabajo.

Ademas, se observa una falta de estandarizacion en el departamento, ya que las
respuestas relacionadas con la estructura de los tiquetes y el catadlogo de servicios se
basan en percepciones individuales en lugar de seguir lineamientos establecidos por el
departamento. Una vez que se ha evaluado el nivel de conocimiento de los
colaboradores, se procede a realizar el descubrimiento de los procesos.

4.1.2. Descubrimiento de los procesos

Con respecto al descubrimiento de los procesos, se realizaron dos entrevistas
estructuras al lider del equipo. La primera entrevista se orientd al catalogo de servicios
y la segunda a la mesa de servicios. Ademas, se aplicé una revision documental de los
insumos bridados por la organizacién, para contar con un entendimiento general del
proceso.
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4.1.2.1. Catélogo de servicios

En relacién con la entrevista del catalogo de servicios, se utilizaron las

preguntas establecidas en el Apéndice G. Después de realizar la entrevista, cuyo
formato se encuentra en el Apéndice L, se identificaron los siguientes hallazgos:

Se selecciond el segundo nivel de capacidad para el catdlogo de servicios, lo cual
implica que la practica logra su propdsito a través de un conjunto basico de
actividades. EIl lider del equipo menciona que, al tener una versién inicial del
catélogo, esto deberia considerarse como un conjunto basico de actividades. Los
niveles de capacidad son definidos por ITIL y su objetivo es determinar la
capacidad de un proceso para llevar a cabo una actividad.

Los servicios proporcionados por el departamento incluyen el desarrollo de
informes y visualizaciones, soluciones locales, validaciones de proyectos,
validaciones de master data y transformacion o automatizacion de procesos.
Actualmente no existe un proceso definido para solicitar nuevos servicios al
departamento.

Para consultar los servicios brindados, los usuarios deben revisar una presentacion
en el SharePoint del departamento. Sin embargo, esta presentacion no se encuentra
en la pagina principal del SharePoint, lo que significa que los usuarios deben buscar
entre las carpetas disponibles sin una guia clara, lo que representa una pérdida de
tiempo.

No se ha establecido un proceso para actualizar los servicios ofrecidos por el
departamento. Actualmente, se realiza de acuerdo con la percepcién del equipo y
de manera arbitraria.

El departamento tiene tres tipos de clientes que podrian consultar el catdlogo de
servicios: el equipo técnico de 1&C Services, los usuarios finales y el Lead Team
(altos mandos del departamento).

De acuerdo con los hallazgos de la entrevista, se llega a la conclusién que el

departamento carece de documentacion formal sobre el catdlogo de servicios. Sin
embargo, se ha realizado una revision documental basada en la presentacion
mencionada en los hallazgos anteriores. En la Tabla 10, se presentan los resultados de
esta revision documental.
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Tabla 10 Revision documental

Id. Documento  Hallazgo Fecha
RD-01. | Americas e La Gltima actualizacion del documento | 11/04/24.
1&C Team. se realiz6 en octubre del 2023.

e No se menciona el servicio de
validaciones de master data.

e EI documento no incluye informacion
relevante de los servicios. Muestra
unicamente el nombre de los servicios.

e EIl nombre del documento no enfatiza
que contiene el detalle de los servicios.

e No es una presentacion orientada
Unicamente al catalogo de servicios,
sino que también incluye informacion
adicional sobre el departamento, como
la arquitectura tecnoldgica, el equipo de
trabajo, el tipo de clientes, los detalles
de las soluciones y el proceso de
solicitud de servicios.

Considerando la informacion anterior, se identifica que el departamento carece
de un proceso establecido para la solicitud de servicios nuevos, consultas o
actualizaciones al catalogo de servicios. Si bien, existe una presentacion con los
nombres de los servicios, no cumple con la informacién minima requerida para ser un
catalogo completo.

Como resultado, se observé que, a pesar de que el lider del equipo selecciond
el segundo nivel de capacidad para la practica, en realidad se encuentra en el primer
nivel. Este nivel indica que la préactica no esta bien organizada y se lleva a cabo de
manera inicial o intuitiva. Ademas, se logra su proposito ocasional o parcialmente a
través de un conjunto incompleto de actividades.

4.1.2.2. Mesa de servicios

En relacion con la entrevista de la mesa de servicios, se utilizaron las preguntas
establecidas en el Apéndice F. Después de realizar la entrevista, cuyo formato se
encuentra en el Apéndice M, se identificaron los siguientes hallazgos:

e Se selecciond el segundo nivel de capacidad para la mesa de servicios, lo que
implica que la practica logra su propdsito a través de un conjunto basico de
actividades. El lider del equipo sefiala que actualmente existe un proceso basico y
actividades de revision para las solicitudes de servicio, por lo tanto, sugiere asignar
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este nivel. Estos niveles de capacidad son definidos por ITIL y tienen como objetivo
determinar la capacidad de un proceso para llevar a cabo una actividad.

e Se identifican cuatro actores en la mesa de servicios: el duefio del producto, el
desarrollador, el usuario final y los proveedores.

e Actualmente, existe un formulario oficial para capturar las solicitudes de servicio.
Sin embargo, también se realizan solicitudes a través de medios no oficiales y el
equipo se encarga de crear el registro utilizando el formulario. En ocasiones, este
proceso se omite, lo que resulta en solicitudes que no estan debidamente
registradas.

e No hay un medio centralizado de comunicacion con los clientes. Los
desarrolladores se comunican con los clientes a través de correo electronico o
Microsoft Teams. Esto implica que no existe transparencia para el resto del equipo
sobre los cambios o acuerdos realizados con el cliente.

¢ No existe ningin mecanismo de retroalimentacion al finalizar el desarrollo de una
solicitud. Es decir, no se mide la satisfaccion del cliente con las soluciones
implementadas.

e Se utilizan indicadores de desempefio generados a partir de una herramienta de
gestion de trabajo. Sin embargo, estos indicadores no son muy precisos debido a un
manejo incorrecto de la herramienta. Esto resulta en alteraciones en la capacidad
de los agentes, la cantidad de cambios realizados o la duracion total de resolucién
de las solicitudes.

e Los indicadores de desemperfio no son Utiles para la mejora, ya que no proporcionan
informacion precisa y realista.

De igual forma, el departamento no cuenta con documentacion formal
relacionada a la mesa de servicios. Sin embargo, se consulta la presentacion
mencionada en los hallazgos de la seccion 4.1.2.1. Esta presentacion incluye el proceso
para solicitar los servicios disponibles en el departamento. Ademas, se explora el
formulario actual para la captura de solicitudes. En la Tabla 11, se presentan los
resultados de esta revision documental.

Tabla 11 Revision documental

Ild. | Documento Hallazgo Fecha
RD-02 | Americas e Laultimaactualizacion del documento se | 11/04/24
I1&C Team realizé en octubre del 2023.

e Se menciona como parte del ciclo de vida
de la solicitud una fase de pruebas. Sin
embargo, en la seccion 4.1.1, los
colaboradores mencionan que ellos no
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Id. | Documento Hallazgo Fecha
realizan procesos de pruebas con los
clientes.

e Se menciona que el proceso inicia con el
envio del formulario, sin embargo, el
equipo recibe solicitudes por medios no
oficiales.

e No se menciona donde se encuentra el
formulario para la solicitud de servicios.

e No se menciona donde se consulta el
estado de los tiquetes.

e No es una presentacion dedicada al
proceso. Incluye informacion adicional
mencionada en la RD-01.

RD-03 | Americas e El formulario no menciona los tipos de | 11/04/24
Innovation servicio, sino que cambia segun las
& aplicaciones impactadas.
Capability e Se solicitan la siguiente informacion:
Services aplicacion, tipo de solicitud, solicitante,
Request nombre, impacto en horas, impacto de
Form negocio, frecuencia, historia de usuario y

un espacio para agregar mas detalles o
documentos adjuntos.

e EIl formulario no cambia con respecto al
tipo de solicitud, sino segun la aplicacion
impactada.

Con base en la informacién recolectada por medio de los instrumentos, se
modela el proceso actual asociado a la mesa de servicios, el cual se muestra en la Figura
9.

Figura 9 Modelado del proceso para la gestion de la mesa de servicios

Il esti complera?

Resolver Ia
solicitud

Desarmilador
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A continuacidn, se describen brevemente las actividades relevantes del proceso:

e Revisar informacion de la solicitud: el lider del equipo se encarga de revisar el
contenido de la solicitud para asegurarse que cumpla con los requerimientos o
informacidn necesaria para su resolucion.

e Registrar solicitud: en caso recibir una solicitud por medios no oficiales, el lider
del equipo se encarga de crear la solicitud por medio del formulario oficial, el cual
registra la informacion automaticamente en un SharePoint List.

e Registrar tarea de trabajo: una vez que la informacion estd completa, se registra
la solicitud en la herramienta de gestion de trabajo oficial, en este caso es Jira
Projects.

e Resolver la solicitud: el desarrollador se encarga de utilizar los recursos
disponibles para completar los requerimientos de la solicitud.

e Comunicar resolucion de la solicitud: se comunica al lider del equipo que la
solicitud se completd exitosamente.

e Actualizar estado de la solicitud: el lider del equipo se encarga de actualizar el
estado de la solicitud en SharePoint List, de esta forma se genera una notificacién
automatica al cliente.

e Cerrar solicitud: se actualiza el estado de la solicitud a “Terminado” en la
herramienta de gestion de trabajo.

Considerando la informacion anterior, se llega define que el departamento
cuenta con un proceso para gestionar la mesa de servicios el cual cumple con un
conjunto de actividades basicas, clasificandose en el segundo nivel de capacidad de
ITIL. Sin embargo, se observa que este proceso no se cumple en su totalidad por parte
de los colaboradores.

En la actualidad, el equipo recibe solicitudes a través de medios no oficiales y
trabaja en ellas sin registrarlas adecuadamente. Ademas, se identifica que el lider del
equipo realiza actividades manuales o de retrabajo que no agregan valor al cliente, las
cuales seran analizadas en detalle en la siguiente seccién. Por Gltimo, se evidencia la
ausencia de un proceso de pruebas o solicitud de retroalimentacion al cliente que
respalde la mejora continua del proceso.
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4.1.3. Anélisis de los procesos

Finalmente, se realiz6 un andlisis del valor agregado sobre el proceso de gestion
de la mesa de servicio. No se aplicé el andlisis al proceso de gestion del catalogo de
servicios, ya que se determind que actualmente el departamento no cuenta con un
proceso establecido.

4.1.3.1. Anélisis del valor agregado

Con respecto al analisis del valor agregado, Dumas et al. (2018) lo define como
una técnica para identificar y eliminar pasos innecesarios en un proceso. En este
contexto, los pasos se refieren a las actividades del proceso. Estas actividades se
clasificaran como:

e Agrega valor (VA): produce valor o satisfaccion al cliente. Es decir, el cliente
considera que el resultado final del proceso es menos valioso en caso de eliminar
la actividad.

e Agrega valor al negocio (BVA): es una actividad necesaria o Gtil para que el
negocio opere sin inconvenientes, para aumentar las ganancias o debido a
regulaciones gubernamentales.

e No agrega valor (NVA): la actividad no aporta valor al cliente ni al negocio, por
ejemplo, las actividades de comunicacion o espera.

De esta manera, se observa en la Tabla 12, los resultados del analisis del valor
agregado para el proceso de gestion de la mesa de servicios.

Tabla 12 Anélisis del valor agregado

Actividad \ Clasificacion  Justificacion

Revisar VA. Se considera como una tarea que aporta valor,
informacién de la debido a la necesidad de tener una solicitud de
solicitud. servicio para iniciar el trabajo.

Registrar solicitud. BVA. Se considera que esta tarea aporta valor al

negocio, ya que su objetivo es evitar
malentendidos o retrabajo por parte de los
desarrolladores.

Solicitar NVA. Las tareas de comunicacion o espera se
informacién consideran como tareas que no aportan valor
adicional al cliente. seguin Dumas et al., (2018).
Recibir NVA. Las tareas de comunicacion o espera se
informacion consideran como tareas que no aportan valor
actualizada. segun Dumas et al., (2018).
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Actividad ificacio Justificacion

Registrar tarea de BVA. Esta tarea apoya al negocio, ya que

trabajo. proporciona control en el trabajo y carga
laboral de los colaboradores.

Asignar prioridad, BVA. Esta tarea agrega valor al negocio, ya que

categoria y permite gestionar el trabajo de forma mas

desarrollador a ordenada.

cargo.

Resolver la VA. Esta tarea aporta valor al cliente, ya que se

solicitud. desarrolla la solicitud, por lo tanto, se atiende
su necesidad.

Comunicar NVA. Las tareas de comunicacion o espera se

resolucion de la consideran como tareas que no aportan valor

solicitud. segln Dumas et al., (2018).

Mover cambios al VA. Esta tarea agrega valor al cliente, ya que

ambiente permite que utilice el servicio.

productivo.

Actualizar estado NVA. Esta tarea no aporta valor, ya que se hace el

de la solicitud. cambio de estado para comunicar que la
solicitud ha sido resulta al cliente. Es decir, es
una tarea de comunicacion, las cuales no
aportan valor segun Dumas et al., (2018).

Cerrar solicitud. BVA. Esta tarea aporta valor al negocio, ya que
permite mantener un control adecuado de las
tareas activas.

Segun la informacion expuesta en la Tabla 12, que el 27.27% de las actividades
aportan valor al cliente, el 36.36% de actividades aportan valor al negocio y el 36.36%
de actividades no aportan valor. Es decir, la propuesta de solucién busca reducir o
eliminar un 36.36% de las actividades del proceso actual, ya que no aportan valor al
cliente o al negocio.

4.2. Fase 2: Determinacién de brechas

Una vez definida la situacién actual, la segunda fase busca realizar un analisis de
brecha el cual exponga lo propuesto por ITIL en comparacion a la situacion real del
departamento. De esta forma, se elabora una lista de cambios priorizados para cumplir con
las recomendaciones del marco de referencia.
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4.2.1. Analisis de brecha

El analisis de brecha permite comparar el estado real del departamento con
respecto a las recomendaciones de ITIL. En la Tabla 13, se realiza la comparacion de
las actividades relacionadas al catalogo de servicios con respecto a las
recomendaciones de ITIL.

Tabla 13 Anélisis de brecha: Catalogo de servicios

Tema: Catalogo de servicios

Id. ITIL

CS-01

El catdlogo de servicios habilita
la toma de decisiones de
inversion en la cartera de
servicios y estrategias.
Proporciona informacion
detallada sobre el alcance y las
ofertas de servicios actuales.

El catidlogo de servicios actual se

Situacion actual

limita a mencionar Gnicamente los
nombres de los servicios
proporcionados por el
departamento, lo cual no permite
tomar decisiones de inversion.

CS-02

Se realiza un monitoreo y
evaluacion constante de las
descripciones del catadlogo de
servicios y los patrones de
demanda, con el fin de respaldar
la mejora continua, la alineacion
y la creacion de valor.

El catalogo de servicios carece de
descripciones detalladas de los
servicios ofrecidos. Ademaés, se
dificulta el monitoreo de los
patrones de demanda debido a la
falta de indicadores de desempefio
definidos en el departamento.
Asimismo, no existe un proceso
establecido para la gestion del
catdlogo de servicios que aborde
estas tareas.

CS-03

El catdlogo de servicios permite
establecer relaciones estratégicas,
tacticas y operativas con clientes
y usuarios al automatizar
potencialmente varios aspectos
de las préacticas. Algunos
ejemplos incluyen la gestion de
relaciones, la gestibn de
solicitudes y la mesa de servicio.

El catdlogo de servicios del
departamento se presenta en
formato de Power Point. Sin
embargo, no se cuenta con ningun
grado de automatizacion que
vincule el catalogo de servicios con
las  solicitudes de  servicio
correspondientes.

CS-04

El catadlogo de servicios asegura
que se tomen en cuenta y se
publiquen los aspectos de utilidad
y garantia de los servicios, como
la politica de seguridad de la
informacion, los niveles de
continuidad del servicio de TI,

El  departamento  carece de
descripciones de los servicios y
vistas del catadlogo. No obstante,
dispone de un modelo oficial de
solicitud de servicios, que implica
que los clientes envien un
formulario  de  solicitud.  Sin

58 | 133



Tema: Catalogo de servicios

ld. | ITIL Situacion actual

los acuerdos de nivel de servicio | embargo, no se cuenta con una
y las ofertas de servicios. | herramienta oficial para publicar los
Ademés, se llevan a cabo | cambios en los servicios.
actividades adicionales como la
definicion 'y  creacion de
descripciones  de  servicios,
modelos de solicitud y vistas para
su publicacion.

La gestion del catdlogo de | Existe una Unica version del
servicios apoya esta actividad de | catilogo de servicios para todos los
la cadena de valor al proporcionar | clientes actuales.

vistas del catdlogo de servicios
que facilitan la adquisicion de
componentes y servicios.

El catdlogo de servicios | Actualmente, el catdlogo de
proporciona un contexto sobre | servicios no proporciona
cdémo se entregara y respaldara el | informacion  sobre  cémo  se
CS-06 |servicio.  Ademas, publica | entregara o respaldara el servicio.
expectativas relacionadas con los | Ademas, no existen acuerdos de
acuerdos y el desempefio. entrega del servicio o desempefio de
estos.

CS-05

De esta manera, se logra evidenciar que el equipo no cumple con ninguna de
las recomendaciones propuestas por ITIL para una correcta gestion del catalogo de
servicios. Es decir, existe un amplio margen de mejora para este proceso. A
continuacion, en la Tabla 14, se realiza la comparacién de las actividades relacionadas
a la mesa de servicios con respecto a las recomendaciones de ITIL.

Tabla 14 Andlisis de brecha: Mesa de servicios

Tema: Mesa de servicios

Id. ITIL Situacion actual

Las actividades de la mesa de | No existen medidas de desempefio
servicio se monitorean Yy | para monitorear o evaluar las
evallan de manera constante | actividades asociadas a la mesa de

MS-01 con el objetivo de contribuir a | servicio, por lo tanto, no existe un
la mejora continua y la | proceso de mejora continua.
creacion de valor
La retroalimentacion de los | No existe un mecanismo de

MS-02 usuarios es recolectada para | retroalimentacién por parte de los

soportar la mejora continua | clientes.
de la mesa de servicios.

59 | 133

dll



dll

Tema: Mesa de servicios

ITIL

Situacion actual

La mesa de servicios es el | Se define como el canal oficial, sin
MS-03 panal ' pficial para la em_ba_lrgo, el departamento' recibe
interaccion operacional vy | solicitudes por otros medios, las
tactica con los usuarios. cuales son trabajadas y entregadas.
La mesa de servicio provee | EI equipo trabajo informa a la
un canal de comunicacion | organizacion sobre servicios nuevos
MS-04 con los usuarios para |0 actualizaciones a través de un
informar  sobre  servicios | correo electrénico oficial del equipo.
nuevos y actualizados.
El equipo de la mesa de | El equipo de trabajo participa en la
servicio participa en la | planificacion y soporte de los
planificacion,  prueba vy | servicios brindados, pero no cuentan
MS-05 soporte de los servicios | con un proceso de pruebas. Ademas,
brindados. no existe un proceso estandarizado
para la gestion de la mesa de
Servicios.
El equipo de la mesa de | El equipo de la mesa de servicios es
servicio participa en la|el encargado de la adquisicion de
adquisicién de componentes | componentes utilizados para cumplir
de servicio utilizados para | con las solicitudes e incidentes. El
cumplir con las solicitudes de | lider del equipo o el desarrollador
servicio y resolver incidentes. | senior son los encargados de generar
MS-06 los casos de negocio y presentarlos a
los altos mandos de la organizacion
para su aprobacion. Sin embargo, no
se tiene un listado de los proveedores
de servicios tercerizados, lo cual
podria generar una incorrecta gestion
de componentes.
La mesa de servicio es el | La mesa de servicio se utiliza como
MS-07 punt_q de coord_ina_cién para la | la base para_lg coordinacion de
gestion de incidencias Y | entrega de servicios.
solicitudes de servicio.

De esta manera, se ha identificado que el departamento cumple con tres de las
siete recomendaciones propuestas por ITIL, lo que indica que ain hay margen para
mejorar. Este margen se relaciona con el monitoreo y mejora de la mesa de servicios,
la retroalimentacion por parte de los usuarios y la estandarizacion de los procesos.
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4.2.2. Priorizacién de cambios

Considerando la informacion expuesta en la seccion 4.2.1 Analisis de brecha 'y
la seccion Fase 1: Analisis del estado actual, se establecen una serie de cambios para
alinear los procesos del departamento con las recomendaciones de ITIL. Estos cambios
se detallan en la Tabla 15, donde se incluyen su identificador y el proceso asociado.

Tabla 15 Lista de cambios

Id. \ Proceso Cambio

Disefar una estructura para el catdlogo de servicios
que aporte valor a los clientes.

Proponer indicadores de desempefio relacionados a
los servicios solicitados del catalogo.

Proponer la definicion de los servicios del
departamento.

Definir vistas del catadlogo de servicios basadas en
los distintos tipos de clientes del departamento.
Definir un proceso estandarizado para la gestion del
catalogo de servicios.

Informar a los clientes sobre la creacion del catalogo
de servicios y los nuevos procesos asociados.
Proponer el uso de una herramienta para desarrollar
el catélogo de servicios oficial del departamento.

8 Catélogo de servicios. | Definir roles y responsabilidades.

Proponer indicadores de desempefio relacionados a
la mesa de servicios.

Disefiar un mecanismo de retroalimentacion por
10 | Mesa de servicios. parte de los clientes al finalizar la entrega de
Servicios.

Proponer una herramienta para implementar la mesa
de servicios de forma oficial en el departamento.
Disefiar un proceso de pruebas con los usuarios antes
de cerrar la solicitud.

Centralizar la comunicacion con los clientes
mediante el uso de una herramienta unica.

Definir un proceso estandarizado para la gestion de
la mesa de servicios.

1 Catalogo de servicios.

2 Catalogo de servicios.

3 Catalogo de servicios.

4 Catalogo de servicios.

5 Catalogo de servicios.

6 Catalogo de servicios.

7 Catalogo de servicios.

9 Mesa de servicios.

11 Mesa de servicios.

12 Mesa de servicios.

13 Mesa de servicios.

14 Mesa de servicios.
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Id.  Proceso Cambio

Disefiar un formulario dindmico para la solicitud de
15 | Mesa de servicios. servicios. Es decir, que solicite la informacion
necesaria segun el tipo de servicio seleccionado.
Automatizar el proceso de categorizacion,
priorizacion y asignacion de solicitudes.

Identificar los proveedores de servicios externos al

16 Mesa de servicios.

17 Mesa de servicios.

departamento.
18 | Mesa de servicios. Definir roles y responsabilidades.
19 | Mesa de servicios. Disefiar un proceso de mejora continua.

Posterior a la documentacién de los cambios, se realiza la priorizacion
correspondiente en la Tabla 16 utilizando la clasificacion MoSCoW. La seleccion de
los cambios se realizé en conjunto con el supervisor del equipo, tal como se indica en
el Apéndice P, y considerando las recomendaciones del marco de referencia ITIL para
cada una de las practicas. A continuacion, se presenta la nomenclatura utilizada:

e Mo: deben ser implementados en el proyecto.

e S:sise implementan seria beneficioso para el proyecto y agrega valor.

e Co: si se implementan seria beneficioso para el proyecto, pero no representa un
impacto valioso.

e W: no son prioridad y no agregan valor.

Tabla 16 Priorizacién MoSCoW

Id. Descripcion del cambio Priorizacion
1 Disefiar una estructura para el catdlogo de servicios que Mo
aporte valor a los clientes.
9 Proponer indicadores de desempefio relacionados a los S

servicios solicitados del catalogo.
3 Proponer la definicion de los servicios del departamento. Mo
Definir vistas del catalogo de servicios basadas en los tipos

4 de clientes del departamento. Mo

5 Definir un proceso estandarizado para la gestion del catalogo Mo
de servicios.

5 Informar a los clientes sobre la creacion del catédlogo de S
servicios y los nuevos procesos asociados.

7 Proponer el uso de una herramienta para desarrollar el Mo
catélogo de servicios oficial del departamento.

8 Definir roles y responsabilidades para el catalogo de Mo

servicios.
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Id.  Descripcion del cambio Priorizacion
Proponer indicadores de desempefio relacionados a la mesa

9 o S
de servicios.

10 Diseﬁar un meganismo de retroalimentqcién por parte de los Mo
clientes al finalizar la entrega de servicios.

11 Prop_o_ner una herrami_enta para implementar la mesa de Mo
servicios de forma oficial en el departamento.

12 Disefiar un proceso de pruebas con los usuarios antes de Mo

cerrar la solicitud.
13 Centralizar la comunicacion con los clientes mediante el uso Mo
de una herramienta Unica.

Definir un proceso estandarizado para la gestion de la mesa

14 . Mo
de servicios.
Disefiar un formulario dinamico para la solicitud de

15 | servicios. Es decir, que solicite la informacion necesaria Mo
segun el tipo de servicio seleccionado.

16 Al_Jtoma}tizar el proceso de categorizacion, priorizacion y s
asignacion de solicitudes.

17 Identificar los proveedores de ser_vicios externos al Mo
departamento que apoyen en la resolucién de solicitudes.

18 Definir roles y responsabilidades para la mesa de servicios. Mo

19 Dise_ﬁz_;lr un proceso de mejora continua para la mesa de Mo
Servicios.

Los cambios clasificados como "Mo" representan aquellos que aportan valor
inmediato al departamento. Por otro lado, los cambios clasificados como "S" también
aportan valor, pero se consideran recomendaciones para el futuro. En consecuencia, se
priorizan los cambios definidos como "Mo" para la elaboracion de la propuesta de
solucion.

Finalmente, en la Tabla 17 se presenta un resumen de los cambios seleccionados
que se abordardn en la propuesta de solucién. Se incluye el identificador
correspondiente a cada cambio, una descripcion de este y el identificador de la brecha
a la cual contribuyen.
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Tabla 17 Resumen de cambios seleccionados

: Descripcion del cambio

Disefiar una estructura para el catdlogo de servicios que

Id. Andlisis de
brecha

1 . CS-01
aporte valor a los clientes.

3 Proponer la definicibn de los servicios del | CS-02, CS-04y
departamento. CS-06
Definir vistas del catalogo de servicios basadas en los

4 ; . CS-05
tipos de clientes del departamento.

Definir un proceso estandarizado para la gestion del

5 . gy CS-02
catalogo de servicios.

; Pro,poner el uso _d(_a una _he_:rramlenta para desarrollar el CS-03y CS-04
catélogo de servicios oficial del departamento.

8 Defl_nl_r roles y responsabilidades para el catalogo de CS-02
servicios.

Disefiar un mecanismo de retroalimentacién por parte

10 . - - MS-02
de los clientes al finalizar la entrega de servicios.

11 Prop_o_ner una herraml_epta para implementar la mesa de MS-03 y MS-04
servicios de forma oficial en el departamento.

12 Disefiar un proceso de pruebas con los usuarios antes MS-02
de cerrar la solicitud.

13 | Centralizar la comunicacion con los clientes mediante | o o y MS-04
el uso de una herramienta Unica.

14 Definir un proceso estandarizado para la gestion de la MS-05
mesa de servicios.

Disefiar un formulario dindmico para la solicitud de

15 | servicios. Es decir, que solicite la informacion MS-03
necesaria segun el tipo de servicio seleccionado.
Identificar los proveedores de servicios externos al

17 departamento que apoyen en la resolucién de MS-06
solicitudes.

18 Def|.n|_r roles y responsabilidades para la mesa de MS-05
Servicios.

19 Disefiar un proceso de mejora continua para la mesa de MS-01

servicios.

Posterior al andlisis de resultados, se procede con la definicion de la propuesta

de solucion, la cual busca solventar la problematica del departamento.
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5. Propuesta de Solucion

En el presente capitulo se expone la solucion a la problematica planteada en el Trabajo

Final de Graduacion. Para abordar la propuesta de solucion se atiende la Fase 3: y la Fase 4:
Formulacion del plan de gestion de la mesa de servicios, de acuerdo con lo establecido en el marco
metodoldgico. Cada fase estd compuesta por las cuatro dimensiones de ITIL, definidas en la
seccion 2.2.1.2. Finalmente, se realiza un analisis de la viabilidad de la propuesta, con el objetivo
de justificar la implementacion del proyecto.

at

5.1. Fase 3: Disefio del proceso de gestion del catalogo de servicios

Latercera fase de investigacion se centra en el disefio del proceso de gestion del catdlogo

de servicios, con el propoésito de adaptarlo a las necesidades del departamento y estandarizar la
entrega de servicios. Este disefio tiene como objetivo abordar las cuatro dimensiones de ITIL,
que incluyen la organizacién y las personas, los flujos de valor y los procesos, la informacion
y la tecnologia, asi como los socios y proveedores. A continuacion, se detalla la primera
dimension.

5.1.1. Organizacién y personas

El objetivo principal de esta seccion es definir los roles y responsabilidades
asociadas al catalogo de servicios, utilizando la estructura descrita en la practica
“Service catalogue management: ITIL 4 Practice Guide”.

Segun ITIL, lo propuesto en la practica no debe ser considerado como
obligatorio, sino que debe ser analizado y adaptado a las necesidades especificas del
negocio. Ademas, se destaca que una persona puede desempefiar maltiples roles y un
rol puede ser asignado a varias personas. Teniendo en cuenta estas aclaraciones, se
proponen los siguientes roles:

e Administrador del catalogo de servicios.
e Duefio del servicio.

En la Tabla 18 se presenta una matriz RACI que define las responsabilidades
de los dos roles propuestos segun las recomendaciones de ITIL, junto con el rol de
supervisor del equipo que se describe en la Tabla 1.
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Tabla 18 Matriz RACI del catélogo de servicios

Actividad Administrador del Duefio del Supervisor del
catélogo de servicios servicio equipo
Analizar los
requerimientos de R I I
los involucrados
Definir la estructura
de datos
Definir las vistas
del catalogo de R I A
Servicios
Recolectar la
informacion del
catalogo de
Servicios
Mantener la
informacion del
catalogo de
Servicios
Atender solicitudes
de vistas
\EUTETRES
solicitudes de R C A

Servicios nuevos

Responsabilizarse
de la recoleccion de
retroalimentacion R I I
por parte de los
clientes
Monitorear y
evaluar el
desemperio del R I I
catalogo de
servicios
Entender y
gestionar la
relacién con los
involucrados
Implementar
mejoras al catadlogo R I A
de servicios
Asignar duefios de
servicios nuevos
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Al analizar la matriz RACI, se evidencia que el administrador del catalogo de
servicios es el responsable de diez de las once actividades identificadas. Se propone
asignar este rol a una Unica persona, a menos que se cumpla alguna de las siguientes
situaciones propuestas por ITIL:

e El catélogo de servicios es complejo y critico para la organizacion.
e Existe una gran cantidad de trabajo manual que exceda la capacidad del rol.
e Existen constantes cambios y servicios nuevos.

Actualmente, en I&C Services no se cumple ninguna de las situaciones
mencionadas, por lo tanto, es posible asignar un Unico administrador del catalogo de
Servicios.

5.1.2. Flujos de valor y procesos

En esta seccidn, se abordan los aspectos relacionados con la dimensién de flujos
de valor y procesos. Estos definen las actividades, flujos de trabajo, controles y
procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos del negocio. A continuacion, se
describe el proceso para el mantenimiento del catalogo de servicios.

5.1.2.1. Proceso para el mantenimiento del catalogo de servicios

Este proceso se enfoca en la definicion, acuerdo y mantenimiento de la
estructura, la informacién y las vistas del catalogo de servicios. Actualmente, el
departamento carece de un proceso establecido para este propdésito. Por lo tanto, se
propone la implementacion de un nuevo proceso que busca la simplicidad y se alinea
con las recomendaciones de ITIL. La Figura 10 muestra una representacion visual de
este proceso.

Figura 10 Proceso para el mantenimiento del catalogo de servicios

Administrador del catalogo de servicios

Revision periddica

Nuevo servicio

Analizar los Recolectar
requerimientos del DE""” ‘a = ‘”‘“‘“'a Definir Ias vistas informacion de los Actualzar el catslogo iacolocisy Implementar mejoras
de servicios refroalimentacion
HEQDC\O SEN\CIO

Gatélogo de servidios

actualizado

Nota. Adaptado de Service catalogue management: ITIL 4Practice Guide (p. 17), por
Klentsova y Raytcheva, 2020.

Como se observaen la Figura 10, el proceso puede iniciar a partir de dos eventos
distintos. EIl primero se refiere a una revision periodica, que se recomienda realizar al
menos una vez al afio. El segundo evento se relaciona con la solicitud de un nuevo
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servicio. Ademas, el proceso consta de siete subprocesos. En la Tabla 19 se proporciona
una descripcion detallada para cada uno de ellos.

Tabla 19 Descripcion del proceso para el mantenimiento del catalogo

Subproceso Descripcion

Analizar los
requerimientos del
negocio.

En el caso de la revision periddica, es importante analizar la
estrategia y las necesidades del negocio para determinar si es
necesario incorporar o modificar un servicio en el
departamento. En caso de recibir una solicitud de un nuevo
servicio, se debe evaluar el impacto a nivel organizacional y la
capacidad del departamento para cumplir con dicho servicio.
Si la solicitud es rechazada, se debe informar a la persona que
realizé la solicitud, proporcionando una justificacion adecuada.
Al finalizar el andlisis, se debe contar con una lista de servicios
aprobados para su inclusién o actualizacion en el catadlogo con
su respectivo duefio.

Definir estructura

de datos.

Utilizando la informacion recopilada en el subproceso anterior,
se procede a definir la estructura de datos del servicio. Esto
implica incluir la informacion estandar de todos los servicios,
asi como informacidn adicional Unica para cada servicio. Para
establecer esta estructura, es necesario contactar a los expertos
de negocio relacionados con cada servicio, de manera que se
pueda considerar la informacion relevante para cada uno.

Definir las vistas.

De acuerdo con la estructura establecida, se debe analizar la
necesidad de crear nuevas vistas del catalogo de servicios. En
caso de ser necesario, estas vistas deben ser incorporadas al
catalogo. En caso contrario, se deben considerar las vistas
disponibles.

Recolectar
informacion de los
servicios.

Una vez que se ha definido la estructura y las vistas del
catalogo, es necesario recopilar la informacion correspondiente
de los servicios. En otras palabras, es responsabilidad del
duefio del servicio reunirse con los interesados y los
propietarios de los servicios para agregar la informacion
relevante al catalogo.

retroalimentacion.

Actualizar el | Una vez definida la informacion de los servicios se debe
catalogo de | actualizar el catalogo de servicios para habilitar los cambios a
servicios. los usuarios.

Recolectar Posterior a la actualizacion, se debe solicitar retroalimentacion

con respecto a las modificaciones del catalogo.
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Subproceso Descripcion

En el caso de una nueva solicitud de servicio, se debe enviar
una encuesta que consulte el nivel de satisfaccion con el
proceso, asi como proporcionar un espacio para comentarios.
En cuanto al evento de revision periddica, se debe enviar una
encuesta tres meses despues de la actualizacion para recopilar
informacion sobre el uso del nuevo servicio, evaluar el nivel de
satisfaccion con el servicio y ofrecer un espacio para
comentarios.

Implementar El administrador del catalogo de servicios debe considerar la
mejoras. retroalimentacion de los usuarios para identificar posibles
mejoras tanto en el proceso como en el catadlogo de servicios.
Se debe elaborar un plan de accion y solicitar la aprobacion del
supervisor del equipo para cada mejora identificada.

5.1.3. Informacién y tecnologia

En esta seccion, se exploran los aspectos vinculados a la dimension de
informacidn y tecnologia. En lo que respecta al ambito de la informacion, se tiene como
objetivo disefiar una estructura estandar y las vistas del catalogo de servicios, ademas
de definir los servicios disponibles. Por otro lado, en relacion con el &mbito de la
tecnologia, se lleva a cabo un andlisis de las tecnologias disponibles en P&G y
utilizadas en el departamento para respaldar la disponibilidad del catalogo de servicios.
En la siguiente seccion, se inicia con la definicion de la estructura estdndar del catalogo
de servicios.

5.1.3.1. Definicion de la estructura del catalogo de servicios

La estructura del catalogo de servicios representa la informacion disponible
para cada item del catdlogo. Esta informacion debe brindarle al usuario una idea general
del resultado final al solicitar un servicio. En la Tabla 20, se menciona la estructura del
catalogo y su descripcion correspondiente.

Tabla 20 Estructura del catalogo de servicios

Dato ' Descripcion
Nombre del | Nombre representativo del servicio.
servicio.

Categoria. | Agrupacion de servicios. Se definen las siguientes categorias: analitica
y reporteria, aplicaciones, validaciones y transformacion de procesos.
Descripcion | Informacidn relevante del servicio, se explica cul es el resultado del
del servicio. | servicio.
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Dato ' Descripcion

Estado del | Se definen los siguientes estados:

servicio. e Activo: el departamento acepta nuevas solicitudes del servicio.
e Inactivo: el departamento no acepta nuevas solicitudes del
servicio.
Duefio del | Informacion de contacto del duefio del servicio.
servicio.

Acuerdo de | Tiempo de entrega al que se compromete el duefio del servicio a
nivel de | completar la solicitud.

servicio
(SLA).

Una vez definida la estructura del catalogo, se procede con las vistas del
catélogo de servicios.

5.1.3.2. Definir vistas del catalogo de servicio

Las vistas del catdlogo de servicios deben ser disefiadas teniendo en cuenta a
las partes interesadas, de manera que se consideren sus expectativas y necesidades. Se
propone la creacion de dos vistas principales: la vista del cliente y la vista del proveedor
de servicios.

La vista del cliente tiene como objetivo proporcionar informacién relevante
para el cliente, como el proceso para solicitar el servicio, detalles de soporte y
prerrequisitos necesarios. Por otro lado, la vista del proveedor de servicios se enfoca
en ofrecer informacidn sobre el proceso para brindar el servicio y datos técnicos
relevantes. De esta manera, al tener dos vistas diferenciadas, se busca satisfacer las
necesidades tanto del cliente como del proveedor de servicios dentro del catalogo.

En la Tabla 21, se muestra la estructura de la vista del cliente y su descripcion
correspondiente. Es importante mencionar, que la vista del cliente contiene la
informacion estandar de la estructura del catalogo junto con la informacién propia de
la vista.

Tabla 21 Vista del cliente

Dato  Descripcion

Como Enlace que redirecciona al formulario de solicitud de servicio
solicitar el | correspondiente.
servicio.
Informacion Enlace que redirecciona al formulario de solicitud de soporte en
de soporte. caso de incidentes 0 cambios necesarios.
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\ Prerrequisitos. | Informacion que debe tener el cliente antes de solicitar el servicio. |

Por otro lado, en la Tabla 22, se muestra la estructura de la vista del proveedor
de servicio y su descripcion correspondiente. Al igual que la vista del cliente, esta
contiene la informacion estandar de la estructura del catalogo junto con la informacion
propia de la vista.

Tabla 22 Vista del proveedor de servicio

Dato Descripcion

Proceso de | Se presenta una serie de pasos que el proveedor de servicios debe
completitud. | tener en cuenta para completar el servicio en un caso estandar. Es
importante tener en cuenta que este proceso puede variar segun las
necesidades del cliente, pero se proporciona como una guia general.
Informacion | Esta seccion proporciona al proveedor de servicios una lista de las
técnica. aplicaciones utilizadas en el departamento para abordar la solicitud.
De esta manera, funciona como una guia para identificar los posibles
accesos necesarios para resolver la solicitud. Es importante tener en
cuenta que puede haber tecnologias adicionales, pero el objetivo de
esta seccidn es informar sobre las tecnologias estandar y utilizadas
por el equipo de desarrollo.

Una vez definidas las vistas del catalogo de servicios, se procede con la
definicion de informacion sobre los servicios disponibles en el departamento,
utilizando la estructura y vistas mencionadas.

5.1.3.3. Definicién de los servicios disponibles

La definicidn de servicios implica la creacién del contenido que estara disponible
para que los clientes y proveedores de servicios lo consulten en el catalogo
correspondiente. A continuacion, se presenta una propuesta inicial del catalogo de
servicios para el departamento de I1&C Services, que consta de seis tablas. Cada tabla
ofrece informacidn general sobre el servicio y las vistas correspondientes, las cuales se
definen en las secciones 5.1.3.1 y 5.1.3.2 respectivamente.

En la Tabla 23, se muestra el contenido del servicio “Creacion de Reportes”.
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Tabla 23 Servicio: Creacion de Reportes

Informacion general

Nombre W[ZI@ Creacion de reporte.

Servicio

Categoria Analitica y Reporteria.

DIl [:IM Elaboracion de un documento que presenta informacion
Servicio organizada utilizando diversas fuentes de datos. El formato final
del reporte es un archivo Excel (.xlsx), el cual se puede descargar
a través de Power BI, una herramienta de visualizacion de datos, o
bien, se puede enviar al cliente por correo electronico.

Este servicio permite recopilar, analizar y presentar los datos de
manera clara y concisa, brindando a los clientes la informacion
necesaria para la toma de decisiones.

Estado Activo.

Servicio

Duefio I&C Services.

Servicio Medio de contacto: correo electronico.

Acuerdo WM Dos semanas.

nivel de servicio

Vista del cliente
Prerrequisitos e Frecuencia de actualizacion (horas, dias o no aplica).

o Criterio del negocio (requerimientos del reporte).
o]Vl [[ofi:I@ Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
el servicio solicitud oficial.
[ (it Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.
soporte

Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.

Vista del proveedor de servicio
Proceso WM Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
completitud proceden con las siguientes acciones:

1. Validar criterio del negocio.
a. Encaso de no tener el criterio claro se debe solicitar
informacidn adicional o una reunion.
Validar acceso a fuentes de datos necesarias.
3. Se valida la tecnologia necesaria para la resolucion de la
solicitud.
Desarrollar el reporte.
Solicitar aprobacion del solicitante.
a. Encaso de contar con la aprobacion se procede con
el paso seis, de lo contrario se debe regresar al paso
uno.

N

ok
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6. Publicar el reporte.
7. Solicitar retroalimentacién del usuario.

Informacion Aplicaciones estandares en el desarrollo de reportes:

técnica

1. KNIME Server.
2. Power BI.

3. SharePoint.

En la Tabla 24, se muestra el contenido del servicio “Creacién de
visualizacién”.

Tabla 24 Servicio: Creacion de visualizacion

Informacion general
Nombre W[ZIl Creacion de visualizacion.
servicio

Categoria Analitica y Reporteria.

Descripcion Representacion gréafica de informacion o datos utilizando diversas
del servicio fuentes de datos. Esta visualizacion se realiza mediante la
herramienta de visualizacion de datos Power BI.

Este servicio permite crear visualizaciones impactantes y efectivas
que apoyen en la compresion y anélisis de la informacion de
manera mas intuitiva y clara. Ademas, garantiza la correcta
publicacion de estas visualizaciones en Power Bl, asegurando los
accesos y permisos adecuados para que los usuarios autorizados
puedan acceder y utilizar la informacién visualizada de manera
segura y eficiente.

Estado W[]W Activo.
servicio

Duefio W]l 1&C Services.
servicio Medio de contacto: correo electronico.

Acuerdo W@ Dos semanas.
nivel de
servicio (SLA)
Vista del cliente
Prerrequisitos e Frecuencia de actualizacion (horas, dias o no aplica).
o Criterio del negocio (requerimientos de la visualizacion).

ool W] [[efi:1@ Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
el servicio solicitud oficial.

lpi{olnF-le]aWe[:M Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.

soporte
Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.
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Vista del proveedor de servicio
Proceso WM Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
completitud proceden con las siguientes acciones:

1. Validar criterio del negocio.
a. Encaso de no tener el criterio claro se debe solicitar
informacion adicional o una reunion.
2. Validar acceso a fuentes de datos necesarias.
3. Se valida la tecnologia necesaria para la resolucion de la
solicitud.
4. Completar la solicitud.
5. Solicitar aprobacidn del solicitante.

a. En caso de contar con la aprobacion se procede con
el paso seis, de lo contrario se debe regresar al paso
uno.

6. Publicar la visualizacion.

7. Solicitar retroalimentacién del usuario.

Informacion Aplicaciones estandares en el desarrollo de visualizaciones:
técnica

1. KNIME Server.
2. Power BI.
3. Databricks.

En la Tabla 25, se muestra el contenido del servicio “Soluciones locales”.
Tabla 25 Servicio: Soluciones locales

Informacion general

\[elnlo NIl Soluciones locales.

Servicio

Categoria Desarrollo interno.

Descripcion Desarrollo de soluciones o aplicaciones especificas requeridas
del servicio dentro de MADS o sobre servicios que soporta el departamento.
Este proceso abarca la recopilacion de los requisitos de negocio, el
disefio de la aplicacién, la codificacion o configuracion, las
pruebas y finalmente el despliegue de la solucion.

El objetivo principal es crear soluciones personalizadas que
satisfagan las necesidades especificas del departamento,
optimizando asi sus operaciones y brindando un mayor valor
agregado a través de tecnologia adaptada a sus requerimientos.
Estado O[-IW Activo.

Servicio

Duefio W[l 1&C Services.

Servicio Medio de contacto: correo electronico.
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Acuerdo de
nivel de
servicio (SLA)

Prerrequisitos

Como solicitar
el servicio
Informacién de
soporte

Proceso de
completitud

Informacion
técnica

Se define el SLA posterior a la solicitud, el cual se basa en los
requerimientos.

Vista del cliente
Criterio del negocio.

Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
solicitud oficial.

Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.

Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.

Vista del proveedor de servicio
Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
proceden con las siguientes acciones:

NS

11.
12.

Analizar requerimientos iniciales del negocio.

Preparar una propuesta de solucion.

Preparar un SLA y cronograma.

Presentar propuesta de solucion y cronograma al
solicitante.

a. Encaso de aprobacion se procede con el paso cinco,
en caso contrario se regresa al paso dos con la
retroalimentacion del cliente.

Presentar y solicitar aprobacion en el Change Advisory
Board (CAB).

a. En caso de aprobacidén se procede con el paso seis,

en caso contrario se cancela el desarrollo.
Desarrollar propuesta.
Realizar pruebas con usuarios finales.
Solicitar aprobacion del solicitante.

a. En caso de aprobacién, se procede con el paso
nueve, de lo contrario se regresa al paso seis.

Despliegue a produccion.

. Cumplir con el proceso de registro de aplicacion oficial en

P&G.
Periodo de soporte (dos semanas).
Solicitar retroalimentacion del usuario.

Aplicaciones estandares en el desarrollo de soluciones locales:

KNIME Server.
Power Apps.
Power Automate.
Microsoft Azure.
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En la Tabla 26, se muestra el contenido del servicio “Validacion de proyectos”.

Tabla 26 Servicio: Validacion de proyectos

Informacion general

Nombre del
servicio
Categoria
Descripcion
del servicio

Estado del
Servicio
Duefio del
Servicio
Acuerdo de
nivel de
servicio (SLA)

Prerrequisito

Como solicitar
el servicio
Informacion de
soporte

Proceso de
completitud

Validacion de proyectos.

Validaciones.

Creacion de validaciones para garantizar que la master data esté
completa y precisa al iniciar proyectos. Esto incluye proyectos
como la implementacion de nuevas plantas, el lanzamiento de
nuevas marcas, la migracion de plantas existentes o cualquier
cambio en el alcance de una planta.

El objetivo de esta validacién es asegurar que la master data para
el proyecto esté correctamente configurada y cumplan con los
requisitos establecidos. Esto ayuda a prevenir errores y asegura que
los proyectos se inicien con la informacién adecuada, lo que a su
vez contribuye a la eficiencia y precision en la ejecucion de estos.

Activo.

1&C Services.
Medio de contacto: correo electronico.

Dos semanas.

Vista del cliente
e Criterio de la validacion.
e Lista oficial de c6digos impactados.

Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
solicitud oficial.

Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.

Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.

Vista del proveedor de servicio
Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
proceden con las siguientes acciones:

1. Revisar criterio y requerimientos.

a. En caso de no tener el criterio o requerimientos
claro se debe solicitar informacion adicional o una
reunion.

2. Revisar accesos a fuentes de datos.
3. Desarrollar la validacion segun el criterio definido.
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4. Pruebas con el solicitante.

5. Pase a produccion.

6. Solicitar retroalimentacion del usuario.

Informacion Aplicaciones estandares en el desarrollo de validaciones de
técnica proyectos:

o KNIME Server.

En la Tabla 27, se muestra el contenido del servicio “Validacion de master data
(DEMS)”.

Tabla 27 Servicio: Validacion de master data (DEMS)

Informacién general

Nombre del Validacion de master data (DEMS).
servicio

Categoria | Validaciones.

Descripcion Verifica la exactitud y garantiza el control de calidad técnica de la
del servicio master data creada en la aplicacion de Data Excellence
Management System (DEMS). Esta informacidn representa master
data creada y activada.

Este servicio tiene como objetivo principal asegurar que la master
data cumpla con los estandares y requisitos establecidos,
garantizando la integridad y confiabilidad de los datos. Mediante
la realizacion de rigurosas verificaciones y controles, se busca
minimizar los errores y asegurar la consistencia y precision de la
master data en DEMS.

Estado del Activo.
servicio

Duefio del 1&C Services.

servicio Medio de contacto: correo electronico.
Acuerdo de Dos semanas.

nivel de

servicio (SLA)

Vista del cliente

Prerrequisitos e Criterio de la validacion.

ofe] e RelI[dI:I@ Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
el servicio solicitud oficial.

Tei{olnFlelaNe[:l Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.
soporte

Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.
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Vista del proveedor de servicio
Proceso de Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
completitud proceden con las siguientes acciones:

1. Revisar el criterio del negocio.

a. Encaso de no tener el criterio claro se debe solicitar
informacion adicional o una reunion.

2. Desarrollar la validacion segun el criterio definido.
3. Comparar resultado contra DEMS.

a. En caso de diferencias se hace el andlisis de causa
raiz, donde se identifican: resultados diferentes,
resultados adicionales y resultados faltantes.

b. Se realiza una relacion iterativa entre el resultado
del proveedor de servicio y el equipo de DEMS
hasta tener los mismos resultados.

4. Se solicita aprobacién al usuario final.

a. Encaso de aprobacion, se procede al paso cinco. De
lo contrario, se devuelve al paso dos con la
retroalimentacion del usuario.

5. Solicitar retroalimentacién del usuario.
Informacion Aplicaciones estandares en el desarrollo de validaciones de master
técnica data (DEMS):

e KNIME Server.
e DEMS.
e Jira Projects.

En la Tabla 28, se muestra el contenido del servicio “Transformacion o
automatizacion de procesos”.

Tabla 28 Servicio: Transformacién o automatizacién de proceso

Informacion general

Nombre del Transformacidn de procesos.

servicio

Categoria Transformacion.

Descripcion Asesoramiento técnico y de negocio con el objetivo de optimizar
del servicio los procesos internos de la organizacion. Se brinda apoyo en la
identificacion de areas de mejora, analisis de procesos actuales,
disefio de soluciones y desarrollo de propuestas para implementar
mejoras.
El enfoque principal es ayudar a la organizacion a alcanzar una
mayor eficiencia, reducir costos, aumentar la productividad y
mejorar la calidad de los resultados. El servicio se adapta a las
necesidades especificas de cada cliente, brindando un enfoque
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personalizado para lograr una transformacion exitosa de sus

procesos.
Estado del Activo.
servicio
Duefio del 1&C Services.
servicio Medio de contacto: correo electronico.
Acuerdo de Dos semanas.

nivel de
servicio (SLA)

Vista del cliente
Prerrequisito e Descripcion del proceso actual.

e Razdn de cambio del proceso actual (necesidad).
ole] [WElIWiIg Corresponde a un hipervinculo que redirecciona al formulario de
el servicio solicitud oficial.
[ei{olnF-le]a o[-l Horario de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.
soporte

Ademas, se comparte un hipervinculo que redirecciona al
formulario de reporte de incidentes o solicitud de cambios.
Vista del proveedor de servicio
Proceso de Una vez que se asigna la solicitud al proveedor de servicio se
completitud proceden con las siguientes acciones:

Revisar proceso actual del solicitante.
Revisar razon de solicitud.

Analizar optimizacion del proceso.
Preparar propuesta de transformacion.
Preparar cronograma de trabajo.
Brindar propuesta al usuario.

a. En caso de que se apruebe, presentar en Change
Advisory Board (CAB) para proceder con el
desarrollo. En caso contrario, se devuelve al paso
tres.

Desarrollo de la transformacion.

8. Pruebas con el usuario.

a. En caso de que se apruebe, proceder al paso nueve.

De lo contrario, se devuelve al paso siete utilizando
la retroalimentacion del usuario.

9. Pase a produccion.

10. Periodo de soporte (dos semanas).

11. Solicitar retroalimentacion del usuario.

Informacion Aplicaciones estandares en transformacion de procesos:

técnica e KNIME Server.

e Microsoft Azure.

e Power Automate.

ok wdE

~
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5.1.3.4. Tecnologia para soportar el catédlogo de servicios

Posterior a la definicion de los servicios, estructura y vistas del catalogo de
servicio, se procede a indicar la tecnologia que respaldard la implementacion del
catalogo de servicios.

Segun el andlisis de los resultados, se encontré que el 83% de los entrevistados
desconocian la existencia del catdlogo de servicios del departamento. Este
desconocimiento se debe en parte a que el catalogo se presentd en una reunion de la
organizacion y luego no se volvié a mencionar ni utilizar, segun se indica en el
Apéndice L. Esto ha llevado a que las nuevas contrataciones y las personas que no
asistieron a la reunion no tengan conocimiento del catalogo. En la actualidad, el
catalogo se encuentra en una presentacion de Power Point que carece de un nombre
significativo y solo muestra los nombres de los servicios.

El departamento tiene como objetivo aprovechar las tecnologias disponibles en
la empresa para proporcionar valor de manera rapida y mantener la agilidad en los
procesos diarios. Con este fin, se plantea la implementacion del catalogo de servicios
en un SharePoint Site. Esta tecnologia permite controlar los accesos, lo que significa
que se pueden habilitar vistas especificas para clientes y proveedores de servicios, de
acuerdo con los roles establecidos en el departamento.

Otro elemento importante por considerar es que el departamento esta trabajando
en un proyecto paralelo para migrar el SharePoint Site actual a una nueva version (E.
Valverde, comunicacién personal, 23 de abril del 2024). Por lo tanto, se propone
realizar esfuerzos conjuntos para implementar el catalogo de servicios en la nueva
version del sitio y coordinar la comunicacion junto con el proyecto de migracion.

En cuanto a la visualizacion del catadlogo de servicios, se propone una pagina
inicial que muestre las categorias de servicios disponibles. En la Figura 11 se muestra
la propuesta.
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Figura 11 Propuesta de pagina principal para el catédlogo de servicios

Catalogo de servicios

a Tristani, Anjelica

Analitica y Reporteria Aplicaciones
Incluye servicios relacionados 2 |a creacion de reportes y visualizaciones Incluye servicios relacionados al desarrolle de aplicaciones locales para
de datos. MADS.,

i

Validaciones Transformacion de procesos

Incluye servicios relacionados a validaciones de proyectos y DEMS, Incluye servicios relacionados con optimizacion y automatizacién de
procesos internos.

i

Posterior a la seleccion de la categoria, se propone implementar una pagina con
los servicios disponibles por categoria. En la Figura 12, se muestra la propuesta de la
pagina correspondiente.

Figura 12 Listado de servicios por categoria

Analitica y Reporteria

e Tristani, Anjelica
Creacion de visualizacion Creacion de reporte
Representacién gréifica de informacién o datos utilizande diversas Elaboracién de un documento que presenta informacidn organizada
fuentes de datos. Esta visualizacidn se realiza mediante la herramienta de utilizando diversas fuentes de datos. El formato final del reporte es un

visualizacion de datos Power BI. archivo Excel (xlsx).

Finalmente, se propone una pagina por servicio donde se muestre la
informacidn correspondiente a este, esta pagina debe mostrar la vista correspondiente
segun el usuario que la consulte. En la Figura 13, se muestra una propuesta
correspondiente a la vista del cliente.

Pagina 81]133



dll

Figura 13 Detalle del servicio

Creacion de visualizacion

a Tristani, Anjelica

Informacidon general Solicitar servicio

Descripcion del servicio

Corresponde a la visualizacién grafica de informacion o datos, utilizando distintas fuentes de dates. Solicitar soporte
La visualizacién se publica en Power Bl (herramienta de visualizacién de datos) con los accesos

correspondientes.

Estado del servicio

Activo.

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Dos semanas.

Prerequisitos

* Frecuencia de actualizacion: horas, dias o no aplica.
* Criterio del negocio: requerimientos de la visualizacion.

Informacion de soporte

Horaric de soporte: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm.

Duefio del servicio

La propuesta de utilizar SharePoint para implementar el catalogo de servicios
presenta varias ventajas. En primer lugar, no genera costos adicionales en el
departamento, a diferencia de adquirir una herramienta especifica para la gestion del
catélogo de servicios. Esto permite utilizar los recursos existentes de manera eficiente.

Ademas, SharePoint es una herramienta ampliamente utilizada a nivel
organizacional, lo que facilita la visibilidad y accesibilidad del catalogo de servicios.

5.1.4. Socios y proveedores

En esta seccion se definen los involucrados ajenos al departamento, los cuales
afectan directamente la entrega de servicios, con el objetivo de proveer informacion
basica en caso de ajustes o nuevas implementaciones de servicios.

ITIL propone tres consideraciones importantes a la hora de definir los socios y
proveedores asociados a la practica de gestion del catadlogo de servicios, las cuales son:

e Servicios de terceros reflejados en el catalogo de servicios.
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e Acceso de proveedores al catalogo de servicios.
e Herramientas de terceros para la automatizacion del catalogo de servicios.

En el contexto de 1&C Services, aplican los servicios de terceros que se reflejan
en el catalogo correspondiente, ya que el departamento utiliza servicios externos para
habilitar sus servicios internos. En la Tabla 29, se establecen los socios y proveedores
que tienen un mayor impacto en el departamento, junto con la respectiva justificacion.
En P&G, cada aplicacion cuenta con un duefio designado, por lo tanto, se mencionan
los nombres de las aplicaciones en lugar de proporcionar informacion de contacto.

Tabla 29 Socios y proveedores del catalogo de servicios

Socio o | Justificacion
proveedor

KNIME Herramienta que permite realizar procesos de analitica y
Server. transformacion de datos. Ademas, permite crear interfaces graficas
para que el usuario ingrese datos necesarios para el flujo, por ejemplo:
formularios o archivos adjuntos.

Es la herramienta mas utilizada por el departamento para completar
sus solicitudes de servicio.

Power Bl. | Herramienta de visualizacién de datos donde se publican todas las
visualizaciones y reportes que se crean en el departamento.

Power Herramienta utilizada para automatizar procesos manuales o
Automate. | implementar procesos de aprobacion. Es la herramienta autorizada en
P&G para este tipo de servicios, por lo tanto, es el proveedor principal.
Microsoft | Herramienta donde se hospeda la base de datos utilizada por el
Azure. departamento para almacenar datos historicos e informacion estatica
que se utiliza en distintos flujos de trabajo.

Databricks. | Herramienta utilizada para gestion de datos, analisis e inteligencia
artificial. Proporciona una plataforma basada en la nube para ayudar a
crear, escalar y gestionar datos e inteligencia artificial. Actualmente,
el departamento la utiliza para realizar procesos de refinamiento de
datos y visualizaciones.
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5.2. Fase 4: Formulacién del plan de gestion de la mesa de servicios

La cuarta fase de investigacion tiene como objetivo formular un plan de gestion para la

mesa de servicios. Este plan tiene como proposito establecer un conjunto de acciones con el fin
de lograr una adecuada gestion de la mesa de servicios. Durante esta fase, se abordan las cuatro
dimensiones de ITIL para garantizar una gestion integral y eficaz.

dll

5.2.1. Organizacién y personas

En esta seccion se detallan los aspectos relacionados a la dimension de
organizacion y personas. Para la definicion de los roles relacionados a la mesa de
servicio, se utiliza como base la estructura propuesta por ITIL en su practica “Service
desk: ITIL 4 Practice Guide”.

Segun ITIL, lo propuesto en la practica no debe ser considerado como
obligatorio, sino que debe ser analizado y adaptado a las necesidades especificas del
negocio. Ademas, se destaca que una persona puede desempefiar maltiples roles y un
rol puede ser asignado a varias personas. Teniendo en cuenta estas aclaraciones, se
proponen los siguientes roles:

e Administrador de la mesa de servicio: es el responsable de planificar, coordinar
y mejorar el equipo asociado a la mesa de servicios. Ademas, debe asegurar que el
equipo cumpla con la capacidad y desempefio comprometido.

e Agente de la mesa de servicio: es miembro de la mesa de servicios. Su funcion
principal es participar en la resolucion de solicitudes y gestionar la relacion con los
clientes. Ademas, es necesario que posea un sélido conocimiento técnico y
habilidades efectivas de gestion del tiempo.

Considerando los roles mencionados, en la Tabla 30, se muestra una matriz
RACI para definir las responsabilidades de cada rol con respecto a las actividades
recomendadas por ITIL. Ademas, se incluye el rol de desarrollador senior, definido en
la Tabla 1.

Tabla 30 Matriz RACI de la mesa de servicios

Administrador de la Agente de la Desarrollador
mesa de servicio mesa de servicio senior

Actividad

Gestionar las
solicitudes de servicio

Validar la solicitud de
servicio

Priorizar y asignar las
solicitudes
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Actividad

Resolver la solicitud
de servicio

Administrador de la
mesa de servicio

Agente de la

mesa de servicio

Desarrollador
senior

Solicitar
retroalimentacion al |
cliente

Identificar y confirmar
la audiencia correcta
de la solicitud de
servicio

Gestionar la
comunicacion con el |
cliente

Asegurar la
completitud de la I
solicitud de servicios

Revision de la mesa de
servicios

Implementar mejoras a R
la mesa de servicios

Comunicar mejoras
implementadas sobre
la mesa de servicios

Monitorear y evaluar
el desempefio de la
mesa de servicios

causa raiz
relacionados a
incidentes

Documentar hallazgos
en resoluciones de

Realizar analisis de
solicitudes de servicio

Entrenar a nuevos
agentes de la mesa de R
servicios

Asegurar una cultura
de trabajo sana

Asegurar el balance de
la carga laboral entre
los agentes de la mesa
de servicios
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Como se observa en la Tabla 30, las actividades relacionadas con la resolucién
de solicitudes y la gestion de clientes son asignadas a los agentes de la mesa de servicio.
En el contexto del departamento de 1&C Services, se sugiere que estas
responsabilidades sean transferidas al equipo de desarrollo, ya que cuentan con el
conocimiento técnico necesario para abordar dichas tareas.

Por otra parte, el administrador de la mesa de servicios se encarga de supervisar
las actividades de mejora continua y gestionar al equipo de trabajo. Se propone que este
rol sea asumido por el lider del equipo, quien actualmente se encarga de estas
funciones.

Finalmente, se sugiere que el desarrollador senior se enfoque en brindar
consultoria para solicitudes de servicio con un mayor nivel de complejidad técnica,
aprovechando su experiencia y trayectoria en el departamento.

De esta manera, se busca una asignacion adecuada de roles y responsabilidades
en el departamento de 1&C Services, aprovechando las habilidades y experiencia de
cada miembro del equipo.

5.2.2. Flujos de valor y procesos

En esta seccion se presentan los detalles relacionados con la dimension de flujos
de valor y procesos de la mesa de servicios. Estos aspectos engloban las actividades,
flujos de trabajo, controles y procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos
acordados. A continuacion, se describen los procesos asociados a la mesa de servicios.

5.2.2.1. Proceso para la gestion de la mesa de servicios

El proceso para la gestion de la mesa de servicios asegura que las solicitudes de
los clientes sean capturadas, validadas y resueltas por los agentes de la mesa de
servicios. En esta seccién, se modela el nuevo proceso, donde se definen actividades
que siguen las buenas practicas de ITIL. Ademas, el proceso busca la simplicidad y
disminucion de tareas que no aportan valor en comparacion al proceso actual, definido
en la Figura 9. En la Figura 14, se muestra el nuevo proceso con sus roles y nuevas
tareas correspondientes.
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Figura 14 Nuevo proceso para la gestion de la mesa de servicios
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A continuacion, se describen las actividades del proceso para un mayor
entendimiento.

e Enviar solicitud: el cliente debe enviar una solicitud a través de un formulario
dindmico ubicado en la herramienta de la mesa de servicios. Los tipos de solicitudes
existentes corresponden a: nueva solicitud, solicitud de cambio e incidente.

e Recibir solicitud: se crea automéaticamente una solicitud en la herramienta de la
mesa de servicios con la informacidn suministrada por el cliente.

e Validar informacion de la solicitud: el administrador de la mesa de servicios debe
validar que la informacion de la solicitud se encuentre completa y que el criterio
sea claro para el desarrollo eficiente.

e Priorizar y asignar solicitud: la solicitud se debe priorizar segun el impacto y
beneficio que genera y debe ser asignada a un agente de la mesa de servicios. El
administrador de la mesa de servicios debe ser capaz de asignar las solicitudes
segun las fortalezas y capacidades del equipo.

e Resolver solicitud: el agente utiliza los recursos necesarios para resolver la
solicitud. El tiempo de resolucion depende del servicio brindado, el cual se define
para cada servicio en la seccion 5.1.3.3.

e Subir solucion al ambiente productivo: el agente debe actualizar los ambientes
productivos con los cambios respectivos de la solicitud.

e Cerrar solicitud: se debe colocar un mensaje de cierre en la solicitud y cambiar el
estado de la solicitud a “Terminado”.
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Enviar encuesta de satisfaccion: el cliente debe completar la encuesta de
satisfaccion, propuesta en el Apéendice N, posterior a la completitud de la solicitud.
Recibir retroalimentacion: el agente de la mesa de servicios asignado a la
solicitud recibe la retroalimentacion enviada por el cliente a través de la encuesta.
Documentar solucidn: en caso de ser un incidente, el agente debe documentar la
causa raiz, el cual debe contener las siguientes secciones: problema, sintomas,
causa raiz, solucién, autor y solicitud asociada. Por otro lado, si corresponde a una
solucion local, transformacion de proceso, creacion de reporte o visualizacion se
debe generar un manual de uso, siguiendo la plantilla oficial aprobada por el
departamento de MADS. Para las validaciones de proyectos y master data, se debe
documentar el alcance de la validacion, siguiendo la plantilla oficial aprobada por
el departamento de MADS.

Una vez comprendidas las actividades relevantes del proceso, se procede a

detallar los subprocesos definidos.

Posterior a la actividad “Validar informacion de la solicitud”, el administrador

de la mesa de servicios debe definir si la informacion estd completa o no. En caso de
estar incompleta, se sigue el subproceso “Solicitar informacién adicional”, el cual se
detalla en la Figura 15. El administrador de la mesa de servicios debe solicitar al cliente,
a través de la herramienta de la mesa de servicios, la informacion adicional y el cliente
debe enviar las correcciones por el mismo medio. Este flujo se sigue hasta que la
informacion esté correcta.

Figura 15 Subproceso: Solicitar informacion adicional

Enviar informacion
solicitada

3

Cliente

- .

Enviar solicitud de . . Informacion
informacion Validar informacién ————» —_— commecta

de ka

Subproceso: Solicitar informaciin adicional

h . ix
¢&la informacion

esid correcta?

mesa de sery icio

Adminiytrad
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Por otro lado, posterior a la actividad “Resolver solicitud”, el agente debe
definir si requiere apoyo técnico. En caso positivo, debe seguir el subproceso “Asesorar
técnicamente”, e€n caso contrario se debe seguir el subproceso “Realizar pruebas para
aprobacién”.

En la Figura 16, se muestra el flujo de “Asesorar técnicamente”. El objetivo
principal de este subproceso es solicitar apoyo técnico al desarrollador senior del
equipo. Este debe preparar un plan de solucion y brindarlo al agente para que se
apliquen los cambios propuestos. Este flujo se repite hasta que se resuelva el
inconveniente inicial.

Figura 16 Subproceso: Asesorar técnicamente

| Nor
Solicitar asesoria Probar solucién | o B
técnica propuesta | '
Inconveniente
resuelto

de servicio

Agente de la mesa

iresolvié el
inconveniente?

Subproceso: Asesorar téenicamente

‘ Revisar solicitud }—){ Crear pl.zfn de H Comunicar solucion
solucion

g
Z

Finalmente, en la Figura 17, se muestra el flujo “Realizar pruebas para
aprobacion”. El objetivo principal de este subproceso corresponde a validar el
funcionamiento correcto del desarrollo de la solicitud. El agente debe definir casos de
prueba y ejecutar dichas pruebas hasta que sean exitosas. Posterior a ese proceso, debe
solicitar aprobacion del cliente, en caso de rechazo, el agente debe aplicar los cambios
solicitados. En caso de aprobacion, se procede con el pase a produccion.

Figura 17 Subproceso: Realizar pruebas para aprobacion
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Ejecutar casos de
> pruebas

¢las pruebas

fueron exitosas? pg—>  Realizar ajustes Ap{:c]:r cambios
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5.2.2.2. Proceso para la mejora continua de la mesa de servicios

Adicional al proceso para la gestion de la mesa de servicios, se debe tomar en
cuenta el proceso para la mejora continua de la mesa de servicios. Este proceso asegura
la recoleccion de lecciones aprendidas sobre la gestion de solicitudes de clientes y la
implementacion de mejoras a la mesa de servicios. Actualmente, el departamento de
I&C Services no cuenta con este proceso, por lo tanto, se propone uno nuevo. En la
Figura 18, se muestra una representacion visual del proceso, el cual se basa en las
recomendaciones de ITIL.

Figura 18 Proceso para la mejora continua de la mesa de servicios

Revisar la mesa de Crear iniciativa de Implementar mejora - Comunicar mejoras
servicios mejora implementadas
e\ ] / \ * [=] . [+ ) .
Revision periodica g Mesa de servicios

mejorada

simplementacién
exitosa?

Administrador de la mesa de senvicios

Nota. Adaptado de Service desk: ITIL 4 Practice Guide (p. 28), por Bell et all, 2023.

El proceso inicia por una revision periddica, la cual se propone que sea al menos
cada tres meses. Ademas, consta de cuatro subprocesos. En la Tabla 31, se detalla la
descripcion de cada uno.

Tabla 31 Descripcion del proceso para la mejora continua de la mesa de servicios

Subproceso  Descripcion

Revisar lamesade | El administrador de la mesa de servicio, en colaboracion con los
Servicios. involucrados pertinentes, como el supervisor del equipo y el
desarrollador senior, debe llevar a cabo una revision de las
encuestas de satisfaccion, informes de rendimiento, tecnologias
e informacién relevante. Durante esta revision, los participantes
deben elaborar una lista de oportunidades de mejora y establecer

prioridades.
Crear iniciativa de | Dependiendo de las oportunidades de mejora identificadas, el
mejora. administrador de la mesa de servicio debe registrar la iniciativa

mediante una solicitud, en caso de que esta se refiera a mejoras
dentro de la mesa de servicio. En el caso de mejoras que estén
fuera del &mbito de la mesa de servicio, el administrador debera
coordinar con el supervisor o lider correspondiente.
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Subproceso ' Descripcion

Implementar Después de registrar la iniciativa, se procede a implementar la

mejora. mejora. Esto implica utilizar los recursos necesarios para
alcanzar el resultado deseado.

Comunicar Finalmente, una vez que la iniciativa se ha implementado

mejoras exitosamente, es responsabilidad del administrador comunicar a

implementadas. todas las partes interesadas acerca del cambio o mejora en la
mesa de servicios.

5.2.3. Informacién y tecnologia

En esta seccion se detallan los aspectos relacionados a la dimension de
informacidn y tecnologia. Con respecto al area de informacion, se busca generar una
propuesta de formulario dinamico para atender las solicitudes de los clientes segun su
tipo. Es decir, el formulario debe solicitar la informacion relevante segln el servicio
solicitado.

Por otro lado, con respecto al area de tecnologia, se realiza un analisis de las
tecnologias disponibles en P&G vy utilizadas en el departamento para soportar la
disponibilidad, documentacién y analitica de la mesa de servicios.

5.2.3.1. Definicion de formulario dindmico

De acuerdo con el analisis de la situacion actual, se ha identificado que el
departamento de 1&C Services cuenta actualmente con un formulario para recibir
solicitudes. Sin embargo, este formulario no se adapta seguin el tipo de solicitud o
servicio. Ademaés, los clientes utilizan diversos puntos de contacto para realizar
solicitudes. Esto genera una falta de consistencia en la informacién proporcionada y
una disminucion en la eficiencia de resolucion.

Se propone realizar un formulario dindmico, es decir, que consulte la
informacidn necesaria segun el tipo de solicitud y servicio. En la Tabla 32, se muestran
los campos estandar que comparten todas las solicitudes.

Tabla 32 Campos estandar del formulario

Campo Descripcion Campo i
obligatorio
Tipo de | Se manejan tres tipos de solicitudes, estas son: nueva | Si.
solicitud. solicitud, incidente y solicitud de cambio.
Servicio. Servicio solicitado o impactado, entre ellos estan: | Si.
reportes,  visualizaciones,  soluciones  locales,
91133



Campo

Descripcion

Campo

obligatorio

validaciones de proyectos, validaciones de master data
(DEMS) y transformacion de procesos.
Nombre. Nombre representativo para la solicitud realizada. Si.
Solicitante. | Correo electronico del solicitante. Si.
Comentarios. | Espacio libre para agregar comentarios adicionales. No.
Archivos Espacio libre para adjuntar archivos que apoyen el | No.
adjuntos. entendimiento de la solicitud.

En caso de registrar un incidente, el formulario deberia solicitar la informacion
propuesta en la Tabla 33.

Tabla 33 Informacion estandar incidentes

Campo Descripcion Campo .
obligatorio

Descripcion Explicacién clara y precisa sobre el incidente | Si.
del incidente. | experimentado.
Registro 0 | Adjuntar el mensaje de error. Si.
captura  del
error.
Region Seleccionar entre las siguientes opciones: Si.
impactada. e NA.

o LA

e Global.
Categoria Seleccionar entre las siguientes opciones: Si.
impactada e Appliances.

e Baby Care.

e Fabric Care.

e Family Care.

e Feminine Care.

e Hair Care.

e Home Care.

e Oral Care.

e Personal Health Care.

e Shave Care.

e Skin and Personal Care.

e All Subsectors.
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Contexto del

incidente.

Descripcion

que ocurrié el incidente y cuales pasos realizaron
antes del incidente.

Proporcionar informacidon sobre las circunstancias en

Campo

obligatorio
Si.

En caso de registrar una solicitud de cambio, se deben solicitar la informacion

de la Tabla 34.

Tabla 34 Informacion estandar para solicitudes de cambio

Descripcion

Campo

obligatorio

Descripcion | Descripcién detallada del cambio solicitado. Incluir | Si.
del cambio. | raz6n del cambio, médulo especifico del cambio, tipo
de usuarios que deben percibir el cambio, entre otros.
Impacto en | Ahorro en tiempo para el negocio posterior a la entrega | Si.
tiempo. de la solicitud. Se debe ingresar un ndmero que
represente el ahorro en horas semanales.
Impacto de | Impacto de negocio posterior a la entrega de servicios. | Si.
negocio. Las opciones disponibles son: alto, medio y bajo.
Historia de | Resumen de la solicitud con el siguiente formato: Yo | Si.
usuario. como [rol], quiero [necesidad], para [beneficios

esperados].

Finalmente, en caso de una nueva solicitud se debe solicitar la informacion de

la Tabla 35.

Tabla 35 Informacion estandar nuevas solicitudes

Campo Descripcion Campo i
obligatorio

Impacto en | Ahorro en tiempo para el negocio posterior a la entrega | Si.
tiempo. de la solicitud. Se debe ingresar un numero que

represente el ahorro en horas semanales.
Impacto de | Impacto de negocio posterior a la entrega de servicios. | Si.
negocio. Las opciones disponibles son: alto, medio y bajo.
Historia de | Resumen de la solicitud con el siguiente formato: Yo | Si.
usuario. como [rol], quiero [necesidad], para [beneficios

esperados].
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Dependiendo del servicio seleccionado, se recopila informacion especifica para
evitar redundancias, ya que se cuentan con los datos necesarios para la resolucion de la
solicitud. En la Tabla 36, se muestra la informacion estandar por servicio para las

nuevas solicitudes.

Tabla 36 Informacion estandar por servicio para las nuevas solicitudes

Servicio

Campo
Criterio.

Descripcion

Descripcion  detallada del reporte, incluye
columnas, tipos de datos, l6gica y cualquier dato
que apoye en el entendimiento del reporte
esperado.

Fuentes de
datos.

Fuentes de datos que se deben utilizar para crear
el reporte.

Reportes

Resultado
esperado.

Ejemplo del resultado final del reporte.

Excepciones.

En caso de existir, agregar las excepciones que se
deban considerar a nivel de datos.

Frecuencia de
actualizacion.

Seleccionar entre: diaria, cada hora, no aplica u
otro.

Medio de
envio.

Seleccionar entre: Power Bl o correo electrénico.

Criterio.

Descripcion detallada de la visualizacion, incluye
columnas, tipos de datos, logica y cualquier dato
que apoye en el entendimiento de la visualizacién
esperada.

Fuentes de
datos.

Fuentes de datos que se deben utilizar para
realizar la visualizacion.

Visualizaciones

Filtros.

Definir cudles filtros debe tener la visualizacion.

Mockup.

Ejemplo visual esperado del resultado, esto
incluye: tipos de gréaficos, colones, tipo de letra,
entre otros.

Frecuenciade
actualizacion.

Seleccionar entre: diaria, cada hora, no aplica u
otro.

Validaciones de
proyectos

Tipo de
usuario.

Quien usara la visualizacion en su dia a dia.

Plantilla
aprobada.

Adjuntar la plantilla aprobada en el departamento
de I1&C Services para la solicitud de validaciones
de proyecto.
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Servicio Campo Descripcion
Porcentaje de | Con respecto a la informacidn de la plantilla, cual
completitud. | es el porcentaje de completitud a la hora de
solicitar la validacion.
Validaciones de QEEI]F! Adjuntar la plantilla aprobada en el departamento
master Kl aprobada. de I1&C Services para la solicitud de validaciones
(DEMS) de master data (DEMS).
Identificador | Identificador de la tarea en el Jira Projects del
Jira Projects. | equipo de DEMS.

HcUS eI Criterio. Definicion detallada del proceso actual.
de procesos Necesidad. Definicion detallada de la problematica actual del
proceso.
Tipo de | Qué tipo de usuario utiliza el proceso.
usuario.
Soluciones Criterio. Definicion detallada del proceso deseado o
locales solucién necesaria.
Necesidad. Definicion detallada de la necesidad.
Tipo de | Qué tipo de usuario usaré la solucién.

usuario.

5.2.3.2. Tecnologia para soportar la mesa de servicio

Una vez definida la informacion del formulario, se procede a determinar la
tecnologia que respaldara la implementacion de la mesa de servicios. EI 66% de los
encuestados menciond que el departamento carece de una mesa de servicios. Esta
percepcion se fundamenta principalmente en la falta de una herramienta que centralice
las actividades relacionadas con la mesa de servicios en el departamento.

En la actualidad, 1&C Services utiliza un formulario de Microsoft Forms para
capturar las solicitudes de sus clientes, asi como también las solicitudes recibidas a
través de otros medios no oficiales. Las solicitudes que se ingresan mediante el
formulario se crean automaticamente en un SharePoint List. En caso contrario, el lider
del equipo debe enviar manualmente el formulario y trasladar las solicitudes a Jira
Projects para su asignacion dentro del equipo. Sin embargo, esta herramienta no
permite la comunicacion directa con los clientes, lo que implica que no se registren los
acuerdos o la informacion solicitada por el equipo de trabajo.

Como propuesta a esta problematica, se busca centralizar las tareas de recepcién
de solicitudes, gestion de trabajo y comunicacion con los clientes en una Unica
herramienta. Actualmente, P&G ofrece dos herramientas para la administracion de la
mesa de servicio, las cuales son: YouTrack y Service Now. En la Tabla 37, se realiza
una comparativa entre ambas herramientas.
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Tabla 37 Comparacion de tecnologias para soportar la mesa de servicios

Caracteristica

Personalizacion

Costo por
licencia

Automatizacion

Analitica

Documentacion

Funcionalidades

YouTrack

YouTrack es una herramienta de

gestion de proyectos y mesa de
servicios. Esta disefiada para ayudar
a los equipos a colaborar y realizar
un seguimiento eficiente de las
tareas, solicitudes de servicio,
incidencias y proyectos en general.
YouTrack permite la creacion de dos
tipos de proyectos: proyectos
simples y proyectos de mesa de
servicio.

Ademas, permite la integracion con
repositorios de codigo, entre ellos:
GitHub, GitLab y Bitbucket.

Service Now

Service Now es una plataforma

de gestion de servicios
empresariales  (ITSM) que
brinda una amplia gama de
soluciones para la gestion de
servicios,  operaciones Yy
desarrollo de aplicaciones.
Service Now cubre las distintas
practicas de gestion de
servicios, entre ellas: catalogo
de servicios y mesa de
Servicios.

La herramienta permite personalizar
los formularios de solicitud de
Servicios. Ademas, permite
configurar flujos de trabajo, niveles
de acuerdo de servicio, plantillas de
respuestas y notificaciones.

La herramienta permite
personalizar los formularios de
solicitud de servicios. Ademas,
permite configurar flujos de
trabajo, niveles de acuerdo de
servicio, plantillas de respuesta
y notificaciones.

$324 anuales segun precios oficiales
de YouTrack.

No se incurre en costos
adicionales debido a la
disponibilidad de licencias en
P&G.

Permite automatizar la asignacién
de solicitudes a los agentes de la
mesa de servicio y flujos de trabajo.
Ademas, incluye wun asistente
inteligente.

Permite automatizar la
asignacién de solicitudes a los
agentes de la mesa de servicio,
aprobaciones, notificaciones y
escalaciones.

Incluye un modulo de reporteria y
analitica.

Incluye un  modulo de
reporteria y analitica.

Incluye un médulo de gestién del
conocimiento.

Incluye un mddulo de gestién
del conocimiento.
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Considerando la informacion de ambas herramientas, se puede concluir que
comparten caracteristicas como automatizacion y personalizacion. Ambas ofrecen
modulos de analitica y documentacion. Sin embargo, la diferencia principal para el
departamento radica en el costo, ya que YouTrack tiene un costo anual de $324,
mientras que las licencias de Service Now estan cubiertas por P&G. A pesar de esta
informacién, se considera que YouTrack se adapta mejor a las necesidades del
departamento.

YouTrack es una herramienta colaborativa que permite la integracion con
repositorios de cddigo, incluyendo GitHub, que actualmente se utiliza en el
departamento para la gestion del cédigo interno. Ademas, permite la creacion de
proyectos simples y tableros agiles, que son metodologias de trabajo familiares para el
departamento de 1&C Services. Por lo tanto, el cambio hacia YouTrack representaria
una resistencia menor, ya que se mantendria una familiaridad con la forma de trabajo
actual. Finalmente, en términos de costo, el uso de YouTrack eliminaria la necesidad
de Jira Projects, que actualmente tiene un costo mensual de $12 por usuario, lo que
equivale a aproximadamente $864 al afio.

En resumen, considerando la integracion con repositorios de codigo, la
familiaridad con las metodologias de trabajo actuales y el ahorro de costos al
reemplazar Jira Projects, se propone el uso de YouTrack como tecnologia para soportar
la mesa de servicios.

5.2.3.3. Tecnologia para soportar analitica

Posterior a la eleccion de la tecnologia para soportar la mesa de servicios, es
importante considerar laimplementacién de procesos para asegurar Su mejora continua.
Segtin la practica “Service desk: ITIL 4 Practice Guide” de ITIL, la mesa de servicios
se relaciona directamente con otras practicas del marco de referencia, incluida la
practica de “Mejora continua”. Esta practica destaca la importancia de identificar,
monitorear y evaluar oportunidades de mejora.

Para llevar a cabo estas actividades, se propone utilizar un médulo de analitica
y reporteria que permita dar seguimiento a las oportunidades de mejora en la mesa de
servicios. Considerando la seleccion de la tecnologia para soportar la mesa de servicios,
se propone aprovechar el mddulo de analisis y reporteria incluido en YouTrack como
parte del pago anual. A continuacion, se describen algunas de las caracteristicas
principales de este modulo:

e Ofrece 20 reportes base que se pueden personalizar para facilitar el seguimiento,
gestion y analisis de una amplia variedad de indicadores de rendimiento y progreso.
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e Los reportes cuentan con opciones de configuracion de visibilidad, lo que significa
que se pueden establecer como privados, compartidos con usuarios 0 equipos
especificos, o hacerlos publicos. Ademas, se puede especificar qué usuarios tienen
permisos para editar un informe.

e Permite duplicar, exportar e imprimir los reportes generados en la herramienta.

e Proporciona actualizaciones en tiempo real de los reportes.

e Permite combinar reportes a través de visualizaciones.

e Permite crear reportes y visualizaciones personalizados segun las necesidades del
usuario.

El médulo de analisis y reporteria permite definir medidas de desempefio para
el equipo con respecto a la resolucion de solicitudes. De esta forma, se habilita una
solucion efectiva para que el equipo de trabajo logre dar seguimiento a las
oportunidades de mejora en la mesa de servicios.

5.2.3.4. Tecnologia para soportar documentacion

Segun la Figura 3 Diagrama de Ishikawa, uno de los desafios del departamento es
la concentracion del conocimiento en los miembros més antiguos del equipo, lo cual
ocasiona demoras en la resolucion de solicitudes. Ademas de la mejora continua, la
gestion del conocimiento es una préctica directamente asociada con la mesa de
servicios segun ITIL.

Para abordar esta necesidad, se propone utilizar el modulo de gestion de
conocimiento de YouTrack en conjunto con SharePoint. Esta solucion permite
centralizar y organizar el conocimiento dentro del departamento de manera eficiente.
Se propone utilizar YouTrack como el repositorio principal para el conocimiento
interno, donde se almacenen y documenten las mejores practicas, soluciones a
problemas recurrentes y otros recursos relevantes del departamento. Por otro lado, se
propone utilizar SharePoint para compartir manuales de uso y documentacion
especificamente dirigidos a los clientes, de acuerdo con las politicas establecidas por
el departamento de MADS.

Al implementar esta estrategia de gestion del conocimiento, se pretende reducir
la dependencia del conocimiento individual y se promueve el acceso rapido y facil a la
informacion necesaria para resolver solicitudes.

Algunas de las principales caracteristicas del médulo de gestion del conocimiento
de YouTrack son:

e Permite el uso de imagenes, videos y segmentos de cddigo en el desarrollo de
documentacioén.
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e Permite agregar comentarios con menciones a usuarios especificos en la
documentacion. De esta forma, si surge una duda del contenido, esta queda
disponible para el resto del equipo.

e Permite gestionar documentos en borradores, para ser trabajados por largos
periodos de tiempo.

e Ofrece gestion de accesos sobre los documentos creados.

e Permite la creacion de un espacio de “preguntas frecuentes” para compartir con los
clientes publicamente.

5.2.4. Socios y proveedores

En esta seccion se definen los involucrados ajenos al departamento, los cuales
soportan el desarrollo, gestion y ejecucion de la préactica asociada a la mesa de servicios.
ITIL propone tres tipos de escenarios a la hora de definir los socios y proveedores
asociados a la mesa de servicios, los cuales son:

e Realizar actividades de la mesa de servicio: este tipo de proveedor representa un
equipo de agentes tercerizados para resolver las solicitudes de los clientes. Es decir,
no existe un equipo de agentes interno en la organizacion.

e Provisién de herramientas de software: corresponden a los proveedores de la
tecnologia utilizada para la implementacién de la mesa de servicio.

e Consultoria: corresponden a los socios o proveedores que brindan conocimiento
sobre los procesos de ITSM.

Considerando el caso de 1&C Services, el escenario que aplica es la "provision
de herramientas de software". Segun la propuesta de solucion, el proveedor
seleccionado seria YouTrack, que ofrece soporte a través de un correo electronico
(support@jetbrains.com) y también proporciona documentacion oficial en su pagina
web. Ademaés, dentro de P&G hay un responsable designado para la aplicacion,
encargado de atender consultas a nivel empresarial.

5.3. Fase 5: Viabilidad de la propuesta

Una vez completadas la Fase 3: y la Fase 4: Formulacion del plan de gestion de la mesa
de servicios, es necesario llevar a cabo un analisis de viabilidad para justificar la
implementacion de la propuesta de solucion. El cual se basa en un enfoque de analisis costo-
beneficio, que consiste en comparar los costos y beneficios asociados al proyecto, con el fin de
determinar su justificacion desde una perspectiva empresarial. (Stobierski, 2019) Para
completar el analisis se realizan tres actividades: calculo de costos, calculo de beneficios y
calculo del retorno de la inversion.
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5.3.1. Célculo de costos

El analisis de costo-beneficio debe contemplar los costos del personal y los
recursos invertidos. En la Tabla 38, se muestran los costos incurridos en el periodo de
implementacion y los primeros dos afos de operacion. En el Apendice P, se definen los
porcentajes de participacion de los distintos involucrados en el proceso.

A continuacion, se mencionan algunas consideraciones relevantes con respecto
a la identificacion de los costos.

e Se utiliza el salario minimo de un licenciado universitario definido por el Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social para el afio 2024, el cual corresponde a ¢765.985,67
por mes.

e El periodo de implementacion corresponde a dos meses, segun el cronograma
propuesto en el Apéndice O.

e Durante la investigacion inicial del proyecto, el estudiante de Trabajo Final de
Graduacion invirtio el 50% de sus horas laborales, durante un periodo de 16
semanas.

e El estudiante de Trabajo Final de Graduacion se encarga de la implementacién de
la propuesta de solucién. Ademas, debe invertir un aproximado de 25% de sus horas
laborales.

e Para el célculo de costos de la tecnologia, se tiene en cuenta el tipo de cambio
vigente en el momento de realizar el calculo, el cual es de ¢504 para la compra 'y
¢518 para la venta.

e Durante el periodo de implementacion, el administrador del catadlogo de servicios
y el administrador de la mesa de servicios invierten 5% de su tiempo para asistir a
reuniones y capacitaciones.

e Enel periodo de operacion, el administrador del catalogo de servicios invertira 10%
de su tiempo en tareas relacionadas al catalogo de servicios.

e En el periodo de operacion, el administrador de la mesa de servicios invertird 20%
de su tiempo en tareas relacionadas a la mesa de servicios.
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Tabla 38 Calculo de costos

Periodo de Primer afio de Segundo afio de

Detalle del costo Total

implementacién operacion operacion

Investigacién inicial C1531971,34 0,00 €0,00 €1531971,34
Aportes patronales €408 576,00 0,00 0,00 408 576,00
Aguinaldo {255 328,56 0,00 0,00 7255 328,56
Implementacién de la

propuesta de solucién €382 992,84 €0,00 €0,00 382992 84
Costos ocultos €107 286,02 0,00 0,00

Tecnologia €27 216,00 163 296,00 163 296,00 (353 808,00
Salario administrador del

catalogo de servicios €76 598,57 7919 182.80 7919 182,80 1914 964,18
Salario admimstrador de

la mesa de servicios @76 598,57 €1 838 365,61 €1 838 365,61 @3 753 329,78
Total 72 866 567,89 @2 920 844,41 @2 920 844,41 8 600 970,69

Segun la informacion de la Tabla 38, el periodo de implementacion implica un
costo de 2 866 567,89 y cada afio de operacion corresponde a ¢2,920,844.41, paraun
total de 8 600 970,69. En el Apéndice R, se muestra el desglose del calculo de costos.
Posterior a la identificacion y célculos de los costos, se procede con el calculo de los
beneficios.

5.3.2. Célculo de beneficios

Dentro del andlisis de costo-beneficio, se consideran los beneficios derivados
de la implementacion de la propuesta, que abarca el disefio del catalogo de servicios y
el plan de gestion de la mesa de servicios en el departamento de 1&C Services. Estos
beneficios engloban todas las mejoras y ventajas generadas por la implementacion de
la propuesta. En la Tabla 39, se muestran los beneficios con su justificacion y fuente
correspondiente.

Tabla 39 Identificacion de beneficios

Beneficio Justificacion Fuente
Ahorro de 20% en | Actualmente, el lider del equipo invierte un | Apéndice Q.
tiempo debido a | aproximado de 8 horas semanales en tareas de
mejoras en el | gestion, seguimiento y registro de solicitudes de
proceso de gestion | servicio. Esto representa un ahorro de
de solicitudes. '1,838,365.61 anuales al implementar una
herramienta de mesa de servicio que automatiza
este tipo de tareas.
Ahorro de 5% en | De acuerdo con los hallazgos de la situacion | McKinsey
tiempo debido a la | actual, definidos en la seccion 4.1, el equipo no | & Company
(2024).
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estandarizacion de | cuenta con procesos estandarizados para la
procesos. gestion del catalogo o la mesa de servicios.
Segln Rosendahl y Paik (2024), se puede
percibir de un 5% a un 15% de ahorro en el
tiempo de los colaboradores posterior a la
estandarizacion de los procesos de negocio.
Esto representa un ahorro de €2,297,957.01
anual, al considerar los cuatro miembros del
equipo de desarrollo, el lider del equipo y el
desarrollador senior.

Ahorro del 5% en | De acuerdo con la problematica, definida en la | McKinsey
el tiempo gracias a | seccion 1.3.1, el equipo no cuenta con roles y | & Company
la definicion de | responsabilidades definidas. Segin Rosendahl y | (2024).
roles y | Paik (2024), posterior a la definicion de roles y
responsabilidades. | responsabilidades en el equipo, es posible
percibir de un 5% a un 10% de ahorro en tiempo.
Esto representa un ahorro de ¢2,297,957.01
anual, al considerar los cuatro miembros del
equipo de desarrollo, el lider del equipo y el
desarrollador senior.

Ahorro del 2% en | Actualmente, entre el lider del equipo y el | Apéndice Q.
tiempo gracias al | supervisor del equipo invierten alrededor de 3
autoservicio sobre | horas mensuales respondiendo  preguntas
consultas de | relacionadas a los servicios que brinda el
Servicios. departamento. Esto representa un ahorro de
183,836.56 anuales, al implementar un
catdlogo de servicios que brinde esta
informacion a los clientes, sin intervencion

humana.

Considerando la informacion de la Tabla 39, al implementar la propuesta de
solucion, el departamento percibe un ahorro anual de ¢6,618,116.19, para un total de
'13,236,232.38 en los primeros dos afos de operacion.

5.3.3. Calculo del retorno de la inversién (ROI)

Para la determinacion de la rentabilidad de la propuesta de solucion, se utiliza
el indicador financiero conocido como retorno de la inversion (ROI). Este compara
cuanto se invirtio en un proyecto contra la ganancia para evaluar su eficiencia (Birken,
2022). En la Figura 19, se muestra la formula que se utiliza para el calculo.
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Figura 19 Formula del ROI

(Beneficios — Costo de inversion)
ROI = , _ x 100
Costo de inversion

Fuente. Birken (2022)

En la Figura 20, se muestra el retorno de la inversion de la propuesta, al
implementar la formula con los valores calculados en la seccion 5.4.1. Calculo de
costos y 5.4.2. Calculo de beneficios.

Figura 20 Célculo retorno de la inversion (ROI)

of = 1323623238 — 8600970,69 . o o00
= 8,600,070,69 ST

El anélisis del ROI, como se muestra en la Figura 20, revela que la propuesta
de solucion presenta una rentabilidad del 53.89% durante los primeros dos afios de
operacion. Es decir, muestra un retorno positivo, ya que es mayor a 0%. Este resultado
confirma que los beneficios esperados superan los costos de implementacion de la
solucion, de esta forma se respalda la viabilidad financiera del proyecto.
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6. Conclusiones

En este capitulo se presenta un resumen de los descubrimientos relevantes a partir del

desarrollo del proyecto, los cuales estan agrupados por objetivos especificos y general.

6.1. Objetivo especifico nUumero uno

Analizar el estado actual del catalogo y mesa de servicios, mediante la recoleccion de
informacién para la identificacion de oportunidades de mejora del departamento 1&C
Services.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la aplicacion de entrevistas

estructuradas y revision documental, que permitieron la definicion del estado actual de los
procesos asociados al catdlogo y mesa de servicios del departamento 1&C Services, se concluye
lo siguiente:

dll

El 66% de los colaboradores de 1&C Services no poseen conocimiento sobre el concepto de
catalogo de servicios, a su vez que el 83% no posee conocimiento sobre el concepto de la
mesa de servicios, segun los hallazgos de la Tabla 9.

Los colaboradores de 1&C Services consideran que no cuentan con un catalogo de servicios
segun los hallazgos de la Tabla 9.

El 66% de los colaboradores 1&C Services consideran que no cuentan con una mesa de
servicios establecida, lo cual se debe principalmente a la falta de una herramienta que
centralice sus tareas, segun los hallazgos de la Tabla 9.

El departamento de 1&C Services actualmente no cuenta con un proceso para la gestion del
catalogo de servicios, por lo tanto, el proceso se encuentra en el primer nivel de capacidad
segun el marco de referencia ITIL y los hallazgos de la seccién 4.1.2.1.

El departamento de 1&C Services actualmente cuenta con un proceso basico para la gestion
de la mesa de servicios el cual no se cumple en su totalidad por los colaboradores. Por lo
tanto, el proceso se encuentra en el segundo nivel de capacidad segun el marco de referencia
ITIL y los hallazgos de la seccion 4.1.2.2.

El 36.36% de las actividades del proceso para la gestion de la mesa de servicios no aportan
valor, segun el analisis de valor agregado de la Tabla 12.
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6.2. Objetivo especifico numero dos

Comparar el estado actual del catdlogo y mesa de servicios con respecto al marco de
referencia ITIL para la determinacion de brechas existentes.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la revision documental del marco de

referencia ITIL y el analisis del estado actual de los procesos, que permitieron realizar un
analisis de brecha e identificar una lista de cambios priorizados, se concluye lo siguiente:

Se debe disefiar el proceso de gestion del catalogo de servicios, segun el anélisis de brecha
de la Tabla 13, enfocandose en la definicion de los servicios, creacion de vistas del catalogo,
estandarizacion y monitoreo del proceso y, la solicitud de retroalimentacion a los clientes.
Se debe mejorar el proceso de gestion de la mesa de servicios, segun el andlisis de brecha
de la Tabla 14, enfocandose en estandarizacion del proceso, monitoreo de la mesa de
servicios, centralizacion de la comunicacion con el cliente y solicitud de retroalimentacion
a los clientes.

Se identificaron ocho cambios asociados al catalogo de servicios los cuales apoyan en la
disminucion de la brecha identificada, de los cuales se atienden seis en la propuesta de
solucidn del presente proyecto, seguin la Tabla 16.

Se identificaron once cambios asociados a la mesa de servicios los cuales apoyan en la
disminucion de la brecha identificada, de los cuales se atienden nueve en la propuesta de
solucién del proyecto, segun la Tabla 16.

6.3. Objetivo especifico niumero tres

Disefar el proceso de gestion del catalogo de servicios para la estandarizacion de entrega de
servicios en el departamento.

A partir del desarrollo de este objetivo, que consistia en la propuesta de disefio para el

proceso de gestién del catalogo de servicios, se concluye que:

dll

La implementacion de los roles de administrador del catalogo de servicios y duefio del
servicio habilitaran la gestion del proceso, segin la matriz RACI en la Tabla 18 y las
recomendaciones de ITIL.

El disefio del catalogo de servicios debe incluir la vista de cliente y la vista de proveedor
del servicio segun la seccién 5.1.3.2.

La herramienta SharePoint Sites se identifica como la tecnologia habilitadora del catalogo
de servicio, debido a las funcionalidades disponibles y la familiaridad de la organizacion
con las herramientas de Microsoft, segln la seccién 5.1.3.4.
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El disefio del catdlogo de servicios atiende la dimension de socios y proveedores de ITIL
dado que cuenta con cinco socios, los cuales habilitan la entrega de servicios, segun la Tabla
29.

La definicion formal del proceso para el mantenimiento del catalogo de servicios propone
una revision anual del catalogo de servicios segun la Figura 10.

La definicion formal del proceso de mantenimiento del catalogo de servicios permite la
implementacion de mejoras basadas en la retroalimentacion de los clientes segun la Tabla
19.

El disefio del catalogo de servicios habilita la estandarizacion en la entrega de servicios del
departamento, al brindar informacion estructurada, segin una audiencia en especifico, como
se muestra en la salida de la Fase 3: Disefio del proceso de gestion del catalogo de servicios.

6.4. Objetivo especifico nUmero cuatro

Formular un plan de gestion de la mesa de servicios que corresponda al catlogo de servicios
para el establecimiento de un marco de trabajo estandarizado.

A partir del desarrollo de este objetivo, que consistia en la propuesta del plan de gestion

de la mesa de servicios, se concluye que:

dll

La implementacion de los roles de administrador de la mesa de servicios y agente de la mesa
de servicios habilitaran la gestion del proceso, segun la matriz RACI en la Tabla 30 y las
recomendaciones de ITIL.

Los colaboradores del departamento actualmente realizan tareas asociadas a l1os nuevos
roles, sin embargo, no cuentan con responsabilidades asignadas formalmente, como se
muestra en la seccion 5.2.1.

La herramienta YouTrack se identifica como la tecnologia habilitadora de la mesa de
servicios, debido a su enfoque agil, la integracion con el repositorio de cédigo utilizado en
el departamento y la posibilidad de gestionar proyectos de simples y de mesa de servicios,
segun la Tabla 37.

La implementacion de un formulario dinamico permite la captura de informacion especifica
segun el servicio solicitado, como se muestra en la seccion 5.2.3.1.

El departamento cuenta con un socio de la mesa de servicios que se encarga de proveer la
tecnologia necesaria para su funcionamiento y soporte, segin la seccion 5.2.4.

La propuesta de redisefio del proceso para la gestion de la mesa de servicios minimiza las
tareas manuales realizadas actualmente por el lider del equipo, segun la Figura 14.

La propuesta del plan de gestion de la mesa de servicios atiende el modelo de las cuatro
dimensiones de ITIL segun la salida de la Fase 4: Formulacion del plan de gestion de la
mesa de servicios.
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e La propuesta del plan de gestion de la mesa de servicios proporciona al departamento una

at

serie de acciones para el establecimiento de un marco de trabajo estandarizado, segun la
salida de la Fase 4: Formulacién del plan de gestion de la mesa de servicios.

6.5. Objetivo general

Elaborar una propuesta del catalogo de servicios y del plan de gestion para la mesa de
servicios atendiendo las buenas practicas de la industria para el logro de una mayor
estandarizacion en la entrega de servicios del departamento 1&C Services, durante el primer
semestre del afio 2024.

En relacion con el objetivo general y posterior a la elaboracion del proyecto, se concluye
que:

e Los resultados del analisis de viabilidad de la propuesta, realizado en la seccion 5.3.3,
demuestran que esta es rentable y viable segun el ROI del 53.89% obtenido.

e El analisis costo-beneficio, realizado en la seccion 5.3.2, demuestra que el proyecto tiene
un impacto positivo, al generar un ahorro anual de €6,618,116.19 por cada afio de
operacion.
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7. Recomendaciones

En este capitulo se exponen las recomendaciones para la organizacién, considerando la

propuesta de solucion del proyecto. Ademas, se abordan aspectos relevantes, tales como
indicadores de desempefio y documentacion interna, los cuales no fueron explorados durante el
estudio, pero que resultan fundamentales para el departamento en futuras iteraciones de este
proyecto. A continuacion, se detallan las recomendaciones derivadas del desarrollo de este.

Llevar a cabo la implementacion de la propuesta de solucion con el objetivo de estandarizar y
reducir las inconsistencias en la entrega de servicios en el departamento.

Seguir las buenas précticas y el marco de referencia de la industria, como ITIL en su version
mas actualizada, al realizar modificaciones a lo largo del ciclo de vida de la propuesta.
Definir un plan de comunicacion que permita la adopcion del catalogo de servicios en toda la
organizacion para fomentar el autoservicio por parte de los clientes y reducir la cantidad de
solicitudes de servicio rechazadas.

Capacitar a los colaboradores sobre los conceptos del catdlogo y mesa de servicios, para que
tengan una comprension béasica de los procesos.

Proporcionar capacitacion al equipo de trabajo sobre el uso de SharePoint Sites y YouTrack
para la gestion del catalogo de servicios y la mesa de servicios.

Realizar iteraciones futuras en la propuesta de solucion con el objetivo de alcanzar el nivel mas
alto de capacidad propuesto por ITIL, que corresponde al quinto nivel.

Automatizar el proceso de categorizacion, priorizacién y asignacion de solicitudes en la mesa
de servicios después de una implementacion y adopcion exitosa de la propuesta, con el fin de
reducir tareas que no aporten valor.

Definir y monitorear indicadores de desempefio para el catdlogo y mesa de servicios después
de una adopcion exitosa de la propuesta, para identificar oportunidades de mejora en los
procesos y acercarse ain mas a las recomendaciones de ITIL.

Establecer una estructura de documentacién y plantillas para la captura de conocimiento,
utilizando el médulo de documentacion de YouTrack, para promover la cultura de gestion del
conocimiento.

Asignar el rol de administrador del catalogo de servicios a un Unico miembro del equipo segun
lo recomendado por ITIL.

Monitorear y controlar el cumplimiento de los procesos propuestos para la gestion adecuada
del catalogo de servicios y la mesa de servicios.

Realizar revisiones periddicas de la estructura del formulario dinamico para la mesa de
servicios y agregar informacion adicional que se considere necesaria después de su
implementacion.

Establecer una comunicacion y colaboracidon estrecha con los socios identificados en el
catalogo y mesa de servicios para promover una gestion adecuada de los mismos.
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Semana

8 9

Modificaciones del anteproyecto

Reunién incial con la
organizacion

Reunién inicial con tutor
asignado

Desarrollo del Capitulo 1:
Introduccién

Entrega del Capitulo 1:
Introduccién

Definicion de la metodologia

Correcciones al Capitulo 1
segun retroalimentacion del
tutor

Definicion del proceso
metodolégico

Entrega del Capitulo 3: Marco
metodolégico

Revisién documental

Definicion de la estructura del
marco conceptual

Correcciones al Capitulo 3
segun retroalimentacion del
tutor

Desarrollo del Capitulo 2: Marco
Conceptual

Entrega del Capitulo 2: Marco
Conceptual

Desarrollo del Capitulo 4:
Andlisis de resultados

Correcciones al Capitulo 2
segun retroalimentacion del
tutor

Desarrollo del Capitulo 4:
Propuesta de solucién -
Catalogo de servicios

Desarrollo del Capitulo 4:
Propuesta de solucién - Mesa de
servicios

Entrega del Capitulo 4y 5:
Marco Conceptual

Correcciones al Capitulo 4y 5
segun retroalimentacion del
tutor

Desarrollo del Capitulo 6y 7:
Conclusiones y
Recomendaciones

Correcciones al Capitulo 6y 7
segun retroalimentacion del
tutor

Envio del proyecto al filélogo

Ajustes finales al documento

Entrega del documento final

Apéndice B Cronograma
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u MINUTA DE REUNION

Proyvecto: Elaboracion de la propuesta del catilogo de servicios y del plan de gestion
de la mesa de servicios para el departamento de Inrovation & Capabilify Service

Reunion Ne. Es un nim. consecutivo para Fecha: Indicar la fecha exacta de la
este proyecto reunion

Lugar: Indicar donde fue 1a reunion Hora 10000 am. / yy:00 am

Inicio/Finalizacion:

Objetive de la

reunion:

Participantes: Presentes:
Ausentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

1 Debe ser detallado, Debe zer detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
explicito

2 Debe ser detallado, Debe ser detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
explicito

3 Debe ser detallado, Debe ser detallado, explicito | Debe ser detallado, explicito
explicito

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
En la proxima reunion indicar Nombre de quitnes asistirin a esta proxima
reunion.

Apéndice C Plantilla Minuta
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Nombre del proyecto

N° Cambio
Solicitante

Responsable de la
implementacion

Estado

Categoria

Descripcion
detallada
Justificacion
Implicaciones de
realizar el cambio
Impacto

Revisado por:
Nombre tutor
Firma

(Prof. tutor)

Revisado por:

Nombre representante empresa

Firma

(Empresa)

Hoja de Control de Cambios
Datos Generales del Cambio

Fecha de solicitud
del cambio

Fecha de
realizacion del
cambio

[JAprobado EnRevision [JRechazado
Detalles del Cambio

Elaborado por:
Nombre estudiante
Firma

(Estudiante)

Aprobado por:
Nombre Coordinadora TFG

Firma

(Coordinadora de TFG)

Apéndice D Plantilla Gestion de Cambios

Business Use
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Fecha: dd/MM/aa Hora: 00:00 AM/PM

Entrevistador: Anjelica Tristani Barboza

Entrevistado:

Proposito: Identificacion del nivel de conocimiento de los colaboradores del departamento I&C Service sobre
los procesos asociados a la mesa y catilogo de servicios.

Preguntas:

1. {Qué entiende usted por “catalogo de servicios”?

(Cuadl considera usted que es el proposito principal de un catdlogo de servicios?

Mencionar tres servicios principales que brinda el departamento.

(Qué informacion considera usted que se debe agregar por cada servicio en un catdlogo?

(Usted considera que el departamento cuenta con un catalogo de servicios? ;Alguna vez lo ha

consultado?

(Qué entiende usted por “mesa de servicios™?

(Usted considera que el departamento cuenta con una mesa de servicios establecida?

8. ;Cuales son las responsabilidades principales de los miembros del equipo con respecto a la resolucion
de tiquetes? Puede utilizar roles, no necesariamente el nombre del miembro del equipo.

9. (Qué tipo de informacion considera usted que se debe recopilar al recibir una solicitud en la mesa?

10. { Usted realiza algun proceso de seguimiento posterior a la resolucion de los incidentes, solicitudes de
servicio o gestiones de cambio?

[ SRR ]

S o

Apéndice E Plantilla entrevista "Contexto organizacional
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Fecha: dd/MM/aa Hora: 00:00 AM/PM

Entrevistador: Anjelica Tristani Barboza

Entrevistado:

Proposito: Identificacion de la existencia y nivel de implementacién de los procesos asociados a la mesa de
Servicios.

Conceptos relevantes:

+ Capacidad: La capacidad de un proceso para realizar una actividad.

* Mesa de servicios: El punto tnico de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Una mesa
de servicio tipica gestiona incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicacion con
los usuarios.

Preguntas:

1. Seleccione el nivel de capacidad que mas se acerca a la realidad del departamento con respecto a la mesa
de servicios:

a. Nivel 1: La practica no esta bien organizada: se realiza de forma inicial o infuitiva. Puede lograr
ocasional o parcialmente su proposito mediante un conjunto incompleto de actividades.

b. Nivel 2: La practica logra sistematicamente su proposito a través de un conjunto basico de
actividades respaldadas por recursos especializados.

c. Nivel 3: La practica esta bien definida y logra su propésito de manera organizada, utilizando
recursos dedicados y confiando en aportes de otras practicas que estdn integradas en un sistema
de gestion de servicios.

d. Nivel 4: La practica logra su proposito de una manera altamente organizada y su desempefio se
mide y evalia continuamente en el contexto del sistema de gestidn de servicios.

e. Nivel 5: La practica mejora continuamente las capacidades organizativas asociadas con su
proposito.

2. ;Cuales actores existen actualmente en la mesa de servicios? Mencione el rol y sus responsabilidades.

3. ;Existe algiin canal definido para la recepeion de solicitudes o incidentes? Mencionar todos los canales
por los cuales se reciben solicitudes o incidentes.

4. ;Existe algiin medio de comunicacion Gnico para interactuar con los clientes? En caso de existir, por
favor brindar una descripeion.

5. ¢(Existe algiin mecanismo de retroalimentacién? En caso de existir, por favor brindar una descripeion.

6. ;Existen indicadores de desempefio con respecto a la mesa de servicios? En caso de existir, por favor
brindar vna descripeion.

7. Detalle el proceso asociado a la mesa de servicios.

Apéndice F Plantilla entrevista "Proceso actual mesa de servicios"
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Fecha: dd/MM/aa Hora: 00:00 AM/PM

Entrevistador: Anjelica Tristani Barboza

Entrevistado:

Proposito: Identificacion de la existencia y nivel de implementacion de los procesos asociados al catilogo de

servicios.
Conceptos relevantes:

* Capacidad: La capacidad de un proceso para realizar una actividad.
s Catalogo de servicios: la inica fuente de informacion precisa sobre todos los servicios de TI ofrecidos
por el departamento de TI de una organizacion.

Preguntas:

1. Seleccione el nivel de capacidad que mas se acerca a la realidad del departamento con respecto al
catalogo de servicios:
a. Nivel 1: La practica no esta bien organizada; se realiza de forma inicial o intuitiva. Puede lograr
ocasional o parcialmente su proposito mediante un conjunto incompleto de actividades.
b. Nivel 2: La practica logra sistematicamente su proposito a través de un conjunto basico de
actividades respaldadas por recursos especializados.
¢. Nivel 3: La practica esta bien definida y logra su propoésito de manera organizada, utilizando
recursos dedicados y confiando en aportes de otras practicas que estan integradas en un sistema
de gestion de servicios.
d. Nivel 4: La practica logra su proposito de una manera altamente organizada y su desempefio se
mide y evaliia continuamente en el contexto del sistema de gestion de servicios.
e. Nivel 5: La practica mejora continuamente las capacidades organizativas asociadas con su
proposito.
2. ;Cuales servicios brinda el departamento?
3. ;Cual es el proceso actual para solicitud de servicios? Entiéndase como un nuevo servicio que requiere un
cliente.
4. ;Cuadl es el proceso actual para consultar sobre los servicios existentes en el departamento?
5. ;Existe algtin proceso establecido para actualizar los servicios del departamento? En caso de existir, ;quién
seria el responsable?
6. ;Qué tipo de clientes tiene el departamento?

Apéndice G Plantilla entrevista "Proceso actual catalogo de servicios"

Identificador Documento Hallazgo Fecha
RD-01 Documento 1 Detalle de la revision y dd/MM/aa
suaporte a la
investigacion
RD-02 Documento 2
RD-0n Documento n

Apéndice H Plantilla "Revision documental”
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Tarea 1
Tarean

Descripeion de la tarea

Apéndice | Plantilla "Matriz RACI"

| Descripciéndelcambio . Priorzacin
Cambio 1 Mo
Cambio 2 S
Cambio 3 Co
Cambio n W

Apéndice J Plantilla "Matriz MoSCoW"
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2. ;Qué entiende usted por “catalogo de servicios"?

Responses

Son los Servicios que en I&C tenemos disponibles para ofrecer, el capability que tenemos para dar servicios

Con mis propias palabras para mi es una lista de los servicios que tenemos a la mano con los que podemos
desarrollar una tarea y ser mas eficientes

Un portafolio de los diferentes trabajos que se pueden desarrollar dentro de un equipo

Una lista de las herrramientas y scluciones que puede brindar determinado departamente o establecimiento a sus
clientes tanto internos como externos.

Viene a ser una herramienta donde se puede dar a conocer a un 'cliente’ los servicios que se brindan dentro de
una compafiia, departamento etc; con detalles especificos de lo brindado.

Es un listado de ofrecimientos que tiene un equipo/organizacion/empresa

3. ¢Cudl considera usted que es el propésito principal de un catélogo de servicios?

Responses

Que los usuarios o posibles clientes sepan que nos pueden pedir
Tener mas cerca los recursos disponibles y poder aplicarlos donde se necesite

Tener una referencia estructura para poder ser mas eficientes a las hora de entregar un producto
Claridad ante el cliente de lo que puede obtener y lo que no.

Dar a conocer |a dreas en las que se trabaja, las soluciones que se brindan y todo lo que entra dentro del scope
de cada equipo- departamento.

Presentar a posibles interesados el scope que ofrece dicho colectivo

4. Mencionar tres servicios principales que brinda el departamento

Responses

Reports & Dashboards Local Low Cost Solutions MADS Capability
Soporte, Desarrollo, Implentacion

Reporting Solutions Continual improvement process
Dashboards Reportes Automatizaciones

Data Governace (UAT- SIT ) para reglas de DEMS Visualizacion de Datos a travez de Dashboards Automa
de Procesos (Business Improvements)

Reperting, Dashboards, Automations
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5. ;Qué informacién considera usted que se debe agregar por cada servicio en un catdlogo?

Responses

Se debe agregar los beneficios que te da asl come ejemplos para que el cliente o usuario sepa que &s lo que
puede pediry las posibilidades de los servicios que hay

Categorias, descripcion, si esta activo o no

Los diferentes sevicios que brindamos Tiempo estandar de entrega Como solicitarlos

Descripcion breve del servicio, como se obtiene |a informacion necesaria para ese servicio, una breve descripcion
de que hace y para que lo hace y cada cuanto se refresca.

Se deberia agregar el detalle especifico de cada servicio, el alcance, como se solicita ese servicio, talvez algun tipo
de requerimiento para solicitarlo y tiempos de entrega

Costo, SLAs, Scope, Encargado, etc, etc, etc

6. ;Usted considera que el departamento cuenta con un catélogo de servicios? ;Alguna vez lo ha consultado?

Responses

Siyo lo creé ja ja para ofrecer servicios se ha utilizado

No conozco uno, y si lo he visto nunca he sabido que ese es su nombre
No. de momento se maneja con ciertos parametros pero nada concreto
No considero que lo tengamos.

Nunca lo he visto, no sé si existe.

No hay.

7. ;Qué entiende usted por “mesa de servicios"?

Responses

Entiendo que es como un tipo Technology Stack que lo que dice cuéles son los elementos o tecnologias que se
utilizan para dar los servicios

Donde las personas que tengan acceso al catalogo puedan tener mas contacto con el team encargado de facilitar
€s0s servicios

Un lugar donde se consultan o debaten los servicios
El proceso de la gestion de un servicio.

Entiendo como un equipo preparado y con diferentes roles que brindan soluciones o soporte en diferentes areas
que cuentan con un catdlogo de servicios con un alcance establecido.

No se.

8. ;Usted considera que el departamento cuenta con una mesa de servicios establecida?

Responses

Si es referente al Technology Stack si. ya que contamos con las tecnologias que usamos en los desarrollos
Si existiera una o parecida no sabia que tenia ese nombre o que tuviera esa funcion

No

Si pero con amplio margen de mejora.

Si.

No tengo |a menor idea.
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9. ;Cudles son las responsabilidades principales de los miembros del equipo con respecto a la resolucion de tiquetes?
Puede utilizar roles, no necesariamente el nombre del miembro del equipo.

Responses

El Product Owner tiene que asegurarse que el requerimiento esté completo para los desarrolladores y cada
desarrollador tiene que asegurarse que aclara las dudas correspondientes al criterio para asegurar el desarrollo
adecuado asi como el correcto testing con los usuarios hacia el requerimiento

Dar soporte a los incidentes que ocurran, desarrollar nuevas funcionalidades y seguimiento de tiquete ya resuelto

Devs: todos los que desarrollan los tickets Product owner: quien lleva a cabo la asignacion de los tickets y velar del
cuidado de los miembros Scrum Master: quien lidera el equipo en tiempo de entrega Tech leader: encargado de
facilitar y velar por el correcto uso de las tecnologias

Edgar: Intercompany, dems and projects topics Gabriel: Technologies topics. Jahaira: Governance tepics. Anjelica:
GS1, dashboards and dOrchestrator topics Thamara: Intercompany topics. Jean Carlo: Project topics. Edel: Dems,
dashboards, UX/Ul and documentation.

PO, POC, TECH LEAD, Developers, No son roles exclusivos creo que la mayoria son Multi-tasking.

Victor - Da visibilidad de cual deberia ser el scope a trabajar Edgar - Hace backlog planning y se asegura que se
completen las prioridades Gabo, Anja, y el resto - Trabajan en los tickets

10. ;Qué tipo de informacion considera usted que se debe recopilar al recibir una solicitud en la mesa?

Responses

Cuél es la data (de donde sale la data) que se tiene que usar para cumplir con el requerimiente y cudl es el criteric
sobre lo que se quiere dar una solucion, asi como entender la necesidad del negocio y el beneficio para asi ayudar a
priorizar

El usuario que lo utiliza, el requerimiento necesario, fecha en que se recibio, caja de comentarios para algun
comentario adicional

Tipo de servicio a desarrollar, beneficios, impacto y prioridad

La necesaria para generar un valor agregado mas alla de trackear solicitudes, generar analitica.

Informacidn basica del requestor (nombre, departamento) servicio que requiere y alguna breve descripcion del
proceso que desea mejorar, intervenir etc ( esto para poder darle una categoria de prioridad al ticket dependiendo
del saving money/ saving time)

N/A

11. ;Usted realiza algun proceso de seguimiento posterior a la resolucion de los incidentes, solicitudes de servicio o
gestiones de cambio?

Responses

Ala hora de resolver un tiquete y confirmar con el usuario se envia la notificacién automética del testing del
tiquete y con eso se usa de respaldo para la confirmacién de la resolucién del tiquete

Algunas veces lo hago dependiendo de si el usuario siempre necesita cambios o si es algo repetitivo
No
No.

No adn

Nope.

Apéndice K Respuestas entrevista "Procesos asociados a la mesa y catalogo de servicios"
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1. Seleccione el nivel de capacidad que mas se acerca a la realidad del departamento con respecto al catdlogo de servicios: *

Nivel 1: La practica no esta bien organizada; se realiza de forma inicial o intuitiva. Puede lograr ocasional o parcialmente su propésito mediante un
conjunto incompleto de actividades.

Nivel 2: La practica logra sistematicamente su proposito a través de un conjunte basico de actividades respaldadas por recursos especializados.

Nivel 3: La practica esta bien definida y logra su propésito de manera organizada, utilizando recursos dedicados y confiando en aportes de otras
practicas que estan integradas en un sistema de gestion de servicios.

Nivel 4: La practica logra su propésito de una manera altamente organizada y su desempefio se mide y evaltia continuamente en el contexto del
sistema de gestion de servicios.

Aad

Nivel 5: La practica mejora continuamente las capaci izativas iadas con su pr

P

2. jCuales servicios brinda el departamento? *

1. Reports and dashboards: unir diferentes datasources para generar un output definido por el negocio, ya sea un reporte o dashboard.

2. Local solutions: pruebas de concepto o soluciones (aplicaciones) desarrolladas dentro de nuestro ambiente/equipo escaladas a nivel global dentro de
MADS.

3. Project validations: validar que la master data esté completa y precisa cuando inician proyectos de creacion de master data. Se crean plantas nuevas,
marcas nuevas, se migran plantas, cuando cambia el alcance de una planta.

4, DEMS SITs: aplicacién que valida/mide la master data una vez creada. Los SITs valida que las medidas que se crean en DEMS estén correctas. Control de la
calidad técnico.

5. Process transformation/automation & Technical Capability: considerando los requerimientos del usuario, se realiza un assessment técnico para ver
posibles soluciones de desarrollo y se transforma el proceso.

3. jCual es el proceso actual para solicitud de servicios? Entiéndase como un nuevo servicio que requiere un cliente. *

Mo existe un proceso definido actual. Actualmente, se identifican necesidades en la organizacion y se proponen nuevos servicios dentro del departamento.
Inicialmente se agrega en un servicio actual y después se define si vale la pena crear un servicio nuevo.

4. ;Cudl es el proceso actual para consultar sobre los servicios existentes en el departamento? *

Existe una PPT en el sharepoint del departamento con los nombres de los servicios y el procesos para solicitar un servicio existente la cual fue presentada y
aprobada en el Change Adviscry Board (CAB)

5. ¢Existe algun proceso establecido para actualizar los servicios del departamento? En caso de existir, jquién seria el
responsable? *

Una vez que se agrega un servicio no hay un proceso definido para actualizar, sino que es una decision de equipo y se comienza a implementar. Se realiza
una comunicacién a la organizacion,

6. ;Qué tipo de clientes tiene el departamento? *

Equipo técnico I8C: Informacion técnica del servicio.
Usuario final (MADS): Le interesa el resultado final.
Lead Team (bandas 3+): como funcionan los servicios.

A quienes les damos servicios (usuarios finales):
Operations

Intercompany Controller

Governance

Project Delivery

Externos a MADS

Apéndice L Respuestas entrevista "Catalogo de servicios"
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1. Seleccione el nivel de capacidad que mas se acerca a la realidad del departamento con respecto a la mesa de servicios: *

Nivel 1: La prictica no estd bien organizada: se realiza de forma inicial o intuitiva. Puede lograr ocasional o parcialmente su propdsito mediante un
conjunto incompleto de actividades.

@ Nivel & La prictica logra sistemdticamente su propdsito a través de un conjunto bésico de actividades respaldadas por recursos especializados.

Mivel 3: La practica esta bien definida y logra su propdsito de manera organizada, utilizando recursos dedicados y confiando en aportes de otras
practicas que estan integradas en un sistemna de gestidn de servicios.

Nivel 4: La practica logra su propdsito de una manera altamente organizada y su desempefio se mide y evalla continuamente en el contexto del
sistemna de gestion de servicios.

Nivel 5 La prictica mejora continuamente las capacidades organizativas iadas com su propsi

2. jCudles actores existen actualmente en la mesa de servicios? Mencione el ral y sus responsabilidades. *

Product Owner: revisa los request que entran y los asigna. Revisa la posibilidad de realizar el tiquete.

Developer: se encarga de ajustar e formulano de solicitud de servicios/incidentes/solicitudes de cambio v el Power Automate asociados al formulanio.
Ademas, realiza el desarrollo asocado a los iquetes.

Usuario finak: persona que solicita el tiquete imicial.

Third-party: persona experta de hemramientas/procescs de negocio que brinda conocimiento para la resclucidn de tiquetes,

3. ;Existe algin canal definido para la recepcidn de solicitudes o incidentes? Mencionar todos los canales por los cudles se
reciben solicitudes o incidentes. *

Formulario es el medio ofical.
Adicionalmente. se redben solicitudes por comeo, Microsoft Teams, reuniones y solictudes de bandas 3+. Si entra alguna soliatud por los medios
adicionales el equipo queda con la responsabilidad de crear e tiquete en el formulanio ofical.

4. ;Existe algun medio de comunicacion unico para interactuar con los clientes? En caso de existir, por favor brindar una
descripcion. *

Actualmente el oficial es por comeo electrénico. Se envian comeos automdticos que avisan cuando se crea el tiquete, cuando estE listo para testear y cuando
se cefra,
Con respecto al avance del tiquete el desarrollador se encanga de dar actualizaciones al cliente por medio de cormeo o Microsoft Teams.

5. ;Existe algin mecanismo de retroalimentacion? En caso de existir, por favor brindar una descripcién. *

Mo exaste un mecanismo de retroalimentacion,
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6. ;Existen indicadores de desempefio con respecto a la mesa de servicios? En caso de existir, por favor brindar una
descripcion. *

Se utiliza un reporte predefinido que genera Jira. Este mide la capacidad de los agentes, cambios, duracion de los tiquetes. Estas medidas no son muy
exactas debidas a la gestion del Jira (mal manejo del sprint).

Existe una visualizacion para que los clientes revisen el estado de su tiquete, tiene el identificador del tiquete, nombre del tiquete, el (iltimo estado del
sharepoint list, la persona que lo solicitd, tipo, user story, cuando se cred y cuando se actualizé (el estado). Esta visualizacion depende del SP list, entonces
depende de la actualizacion manual de la lista por parte del PO.

7. Detalle el proceso asociado a la mesa de servicios. *

1. El diente debe crear el tiguete a traves del formulario. -- Envio de correo automatico

1.1 Genera un item en la lista de SharePoint.

2. Bl PO revisa la tarea y se asegura que el formulario tenga todos los requerimientos o informacion necesaria. No agregan al sprint hasta que no esta
completo.

2.1 Una vez que se aprueba, el PO crea la tarea en Jira.

3. Ingresa al backlog y se prioriza para el siguiente sprint en el sprint grooming.

4. Se realiza el sprint planning con los developers para asignar la carga y su prioridad.

5. Se desarrolla el tiquete.

6. Se realiza testing con el usuaric. No hay un proceso definido para este paso, depende del agente y su forma de trabajar. 5i no se acepta se regresa al
punto 5 con el feedback recibido. -- Envio de correo automatico.

7. Se pasa a produccion el cambio.

8. Se derra el tiguete en la aplicacion de gestion de proyectos (Jira). -- Envio de correo automatico.

9. Se derra el tiquete en la lista de SharePoint manualmente.

Apéndice M Respuestas entrevista "Mesa de servicios"
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Encuesta de satisfaccion

jQueremos saber tu opinion! Por favor, completa esta encuesta de satisfaccion con respecto a tu solicitud realizada al

departamento de |8C Services

* Required

1. Identificador de la solicitud *

Enter your answer

2. ;Como calificas la calidad de la solucién brindada? *

wW W W W

3. ;Como calificas el tiempo de resolucion de la solicitud? *

wWw W W W

4. Comentarios adicionales *

Enter your answer

Apéndice N Plantilla de encuesta de satisfaccion
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Actividades
Investigacion inicial correspondiente a la herramienta YouTrack

Reunion con el equipo para imtroducir la propuesta

Semana 1 Semanz Semana 3 Semana4 Semana5 Semana® Semana7  Semana 8

Reunion con el equipo del catalogo de servicios para definir
responsabilidades

Reunion con el equipo de la mesa de servicios para definir
responsabilidades

Creacion del SharePoint Site para el catdlogo de servicios

Creacion de paginas para los servicios en la vista de cliente

Creacion de paginas para los servicios en la vista de proveedor de
servicios

Asignacion de roles a las vistas

Capacitacion al equipo sobre el uso del catalogo de servicios

Publicacion del catalogo de servicio

Addquisicion de la herramienta YouTrack

Configuracion de los formularios dinamicos

Creacion de usuarios v asignaciones de roles

Creacion del proyecto de mesa de servicios

Creacion de categorias v campos personalizados

Pase a produccion de la mesa de servicios

Capacitacion al equipo sobre el uso del catalogo de servicios

Capacitacion al equipo sobre el uso de la mesa de servicios

Comunicacion en el CAB

Apéndice O Cronograma de implementacion de la propuesta
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d MINUTA DE REUNION
Proyvecto: Elaboracion de la propuesta del catalogo de servicios y del plan de gestion
de la mesa de servicios para el departamento de Innovation & Capability Service

Reunion No. 13 Fecha: 23/04/2024

Lugar: Oficina P&G. Hora 11:00 am / 12:00 pm
Inicio/Finalizacion:

Objetive de la Contenido de 1a propuesta de solucion.

reunion:

Participantes: Presentes:

1. Anjelica Tristani Barhoza.
2. Victor Alvarado Zamora.

Temas Tratados

No.  Asunto Comentarios Acuerdos

1 Contenido de la 1
propuesta de solucién

Se conversa sobre la 1. Ellistado de cambios para el catalogo
pricrizacion de cambios.

2. Be conversa sobre la

estructura del catdlogo de

v mesa de servicios es priorizado
segin las buenas practicas y la
perspectiva del supervisor del equipo

servicios, vistas e 2. El contenido relacionado al catélogo
informacion de los servicios. de servicios es aprobado.
3. Se conversa sobre las 3. Sellega aun acuerdo sobre la

tecnologias disponibles para tecnologia propuesta, YouTrack

la implementacion de la 4. Be mencionan los siguientes
propuesta. porcentajes de trabajo:
4. Be conversa sobre los a. Disponible parala

porcentajes de trabajo

implementacion 25%.

disponibles posterior a la b. Disponible para las
implementacion. capacitaciones v sesiones
iniciales: 2%

c. Disponible para tareas de
operacion: 20% mesa de
servicios v 10% catilogo de
zervicios, debido a la
demanda.

Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
N/A N/A N/A

Apéndice P Minuta para la revision del contenido de la propuesta de solucion

dll

Pagina 1291133



MINUTA DE REUNION

Proyecto: Elaboraciéon de la propuesta del catalogo de servicios y del plan de gestion

de la mesa de servicios para el depart

to de Innovation & Capability Service

Reunién No. 14 Fecha:
Lugar: Oficina P&G. Hora

24/04/2024
11:00 am / 12:00 pm

Inicio/Finalizacién:

Objetivo de la Contenido de la propuesta de solucion.
reunion:
Participantes: Presentes:

1. Anjelica Tristani Barboza.
2. Victor Alvarado Zamora.
3. Edgar Pineda.

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Tiempos invertidos 1. Se conversa sobre los
tiempos que se invierten
actualmente en tareas
relacionadas al catalogo y
mesa de servicios.

2. Ellider del equipo confirma
que invierte alrededor de 8

horas semanales en tareas

sobre gestién de solicitudes.
3. Entre el lider y el supervisor

del equipo se invierten 3
horas mensuales en tareas

relacionadas al catalogo de

servicios.
Préxima reunion
Temas por tratar Fecha
N/A N/A

Acuerdos
N/A.

Convocados
N/A

Uso Confidencial

pag. 1/1

Apéndice Q Minuta para la determinacion de beneficios
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Implementacion de la
propuesta de solucion

Tecnologia

la mesa de servicios

Costos ocultos

Tecnologia

la mesa de servicios

(765985.67%4) *50%

Justificacion
Se multiplica el 50% del salario mensual por los cuatro meses de investigacion inicial (16 semanas).

Periodo
Implementacion.

(765985.67725%) 2

Se multiplica el 25% del salario mensual por los dos meses de implementacion.

Implementacion.

(163296/12)*2

Se utiliza el costo de la tecnologia anual ($324), el cual se convierte a colones, se divide por los 12
meses del afio y se multiplica por los dos meses de implementacion.

Implementacion.

(765985.6775%) *2

Se multipla el 5% del salario mensual por los dos meses de implementacion.

Implementacion.

(765985.67%5%) *2

Se multipla el 5% del salario mensual por los dos meses de implementacidn.

Implementacion.

({{(22000/30)/24)*4*16)
+((8000/31)/24) *a*16)
+6000%4))*4

Se consideran costos de luz, internet y viaticos para los dias de trabajar en la oficina.

Internet

(({24000/30),/24)*4*16)*4: 24000 correspondiente al pago del internet de la casa de habitacion del
investigador, dividido por 30 dias del mes y las 24 horas del dia. Al contar con 50% de las horas
laborales para realizar |a investigacidn, se multiplica por 4 horas laborales por 16 dias de trabajo en la
casa al mes.

Luz

(({B000/31)/24)*4%16)*4: ¢B00O correspondiente al pago del internet de la casa de habitacion del
investigador, dividido por los 31 dias del mesy 24 horas del dia. Al contar con 50% de las horas
laborales para realizar |a investigacidn se multiplica por 4 horas laborales por 16 dias de trabajo en la
casa al mes.

Viaticos

6000%4: Aproximadamente ¢6000 por dia. Se multiplica por cuatro semanas del mes.

El total de los costos se multiplica por cuatro meses de implementacidn.

Implementacion.

163296 Precio del costo de la tecnologia anual ($324) en colones. Operacion.
(765985.67*10%)*12 Se multipla el 10% del salario mensual por los 12 meses anuales de operacidn. Operacidn,
(785985.67%20%)*12 Se multipla el 10% del salario mensual por los 12 meses anuales de operacidn. Operacidn,

Apéndice R Desglose de costos
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Para:

Escuela de Administracion de Tecnologias de Informacion

Biticora de reuniones entre profesora tutora v estudiante

Ing. Sonia Mora Gonzilez, MBA

Estimada profesora Sonia,

A través de este documento, se agrupan v firman las minutas de las reuniones realizadas durante el desarrollo del
proyecto “Elaboracion de la propuesta del catilogo de servicios v del plan de gestion de la mesa de servicios para

el departamento de Innovation & Capability Services™

", elaborado por la estudiante Anjelica Tristani Barboza en

la empresa Procter & Gamble (P&G). Cada minuta incluye el identificador, objetivo, participantes v fecha. Si
desea consultar ¢l detalle de las minutas, estas estin disponibles en el portal tecDigital, en la carpeta “Minutas
Anjelica Merisa Tristani Barboza™ del curso “Trabajo Final de Graduacion G17.

La profesora Sonia Mora Gonzidlez, valida su participacion en las siguientes minutas:

Ehlﬂ.blct‘fr una metodologia de trabajo,

Participantes

13.-[1"‘ 2024

Minutal Estudiante v profesora tutora.
presentar el provecto ¥ recibir retroalimentacion
por parte de la profesora

Minuta3 | Formalizacion del proceso con la contraparte de | Contraparte de la empresa, 24022024
la empresa. estudiante vy profesora tutora.

Minutad | Retroalimentacion sobre el pnmer entregable. Estudiante v profesora tutora. 2R012024

Minuta5 | Ajustes finales del primer entregable. Estudiante v profesora tutora. 04/03/2024

Minutaf | Retroalimentacién sobre capitulo de Estudiante v profesora tutora. 25/03/2024
introduccion y marco metodologico.

Minuta | Segunda sesion entre la contraparte de la Contraparte de la empresa, 04042024
empresa, profesora tutora y estudiante. estudiante vy profesora tutora.

Minutal() | Retroalimentacion sobre el marco conceptual. Estudiante v profesora tutora. 09/04/2024

Minutall | Retroalimentacién sobre el marco conceptual. Estudiante v profesora tutora. 15/04/2024

Minutal2 | Retroalimentacian sobre el andlisis de Estudiante v profesora tutora. 19/04/2024
resultados.

Minutal3 | Tercera sesion entre la contraparte de la Contraparte de la empresa, 09/05/2024
empresa, profesora tutora y estudiante. estudiante v profesora tutora.

Minutalé | Retroalimentacidn sobre propuesta de Estudiante v profesora tutora. 26/05/2024
solucidn, conclusiones y recomendaciones.

Firmado digitalmente por SOMIA
ANGELICA MORA GONZALEZ

grl t})m Gonzalez .
echa: 2024.05.28 08:27:23 -06'00
Profesora tutora

[/ MJ%;

Atentamente,

Anjelica Tristani Barboza,

Anjelica Tnsta.m Barboza

Estudiante

Apéndice S Bitacora de minutas entre estudiante y profesora tutora
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10.Anexos

San José, 5 de mayo, 2024

Tribunal Examinador
Escuela de Administracion de Tecnologias de Informacién

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Leiy corregi el Trabajo Final de Graduacion: “Elaboracién de la propuesta del catalogo de
servicios y del plan de gestion de la mesa de servicios para el departamento de Innovation
& Capability Services”, elaborado por la estudiante Anjelica Tristani Barboza, carné
2017130712, para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Tecnologia de Informacién.

Corregi el trabajo en aspectos como: construccién de parrafos, vicios del lenguaje que se
trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros relacionados con el campo filolégico,
y desde ese punto de vista considero que est4 listo para ser presentado como Trabajo
Final de Graduacién, por cuanto cumple con los requisitos establecidos por el Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica.

@)

M. Sc. Edgar Rojas Gonzdlez
Carné 2
Teléfond 88822158

Correo: edgarrojasg27@gmail.com

Anexo A Carta de revision filolégica
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