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CAPITULO 1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Problema central
Existen Organizaciones con un modelo de negocio retail que se encuentran en expansion, en
un crecimiento constante, o que genera que empiezan a preocuparse por el tema del soporte

tecnoldgico e indagan sobre como implementar una solucion y que costos pueden acarrear.

Las compafiias que inician a incursionar en el mundo de los negocios son las que estdn mas
expuestas, ya que el mismo desconocimiento sobre los temas de soporte de tecnologias las lleva a
ser mas vulnerables y antes de empezar a funcionar de manera ordenada pueden llegar a tener
pérdidas generadas por algun riesgo no considerado o no controlado en cuanto al soporte

tecnoldgico.

Los procesos que involucren datos e informacion producto de las operaciones y/o procesos del
negocio, requieren de la aplicacion de técnicas y medidas de control en un sistema de gestidn que
garantice la prestacion de los servicios y reduccion de vulnerabilidades y amenazas generadoras
de riesgo potencialmente peligrosas a la estabilidad del sistema operacional, organizacional y del

sistema macro del negocio.

Lo anterior expuesto, justifica y fortalece la necesidad de optimizar los recursos de Tecnologias
de la Informacidn en apoyo con los objetivos de negocio a través de procesos efectivos de "Gestion
de servicio Tecnologias de informacion” y es alli donde se desea establecer una adecuada Gestion

de Servicios de Tecnologias de informacion.



Situacion Existente

Dentro del desarrollo normal de las actividades que se llevan a cabo en todos los procesos de
las diferentes areas de las empresas prestadoras de servicio o con algun servicio de tecnologia, se
presentan muchas veces solicitudes de asistencia técnica por parte de los usuarios, quienes se
enfrentan a diferentes fallas en sus equipos causadas por varias razones, y se ven afectados en su

laborar diario.

Normalmente las empresas con modelo retail cuentan estaciones de computo, distribuidas en
las diferentes areas de la empresa, 0 sea que son potenciales problemas que se pueden presentar en

cualquier momento.

En el momento que se presente una incidencia y/o falla en un area determinada, esto generara
una detencion de la productividad y reduccion significativa de la misma, en el area afectada, pero
ademas esta incidencia y/o falla, podra influenciar la entrada o el libre funcionamiento de algin
otro proceso de otra area, y en el peor de los casos, este hecho, no solamente se evidencia en una
area sino en muchas mas, podria causarse la denominada incidencia masiva y/o falla masiva, por

consiguiente se generaria; el no cumplimiento de las metas propuestas en la empresa.

Causas y Efectos del problema

Lograr abarcar las posibles fallas, y todos los posibles problemas que presenten estos equipos

de computo, sin tener una plataforma tecnoldgica, sin establecer una organizacion, sin



seguimiento, y sin una herramienta estratégica para tratar el problema en todas sus dimensiones,

seria algo casi que imposible.

Si no se tiene una herramienta ni una estrategia, para contrarrestar dichas fallas, y no se
centraliza la recepcion de solicitudes por soporte técnico, impulsara que se detenga el desarrollo

de la empresa y lo peor, el tamafio del problema seguira en un aumento constante.

La implementacion de ITIL 4 en la organizacion le permite a laempresa retail mejorar la calidad
de sus servicios, para esto se debe realizar una evaluacion inicial en donde se pueda determinar el
nivel de propuesta de implementacion de las practicas descritas y la norma, en donde se evidencie
una alineacidn entre la estrategia y metas de la organizacion; de acuerdo con los resultados se debe
establecer una propuesta de implementacion que priorice los aspectos més criticos que le permiten

mejorar la calidad del servicio.

En el proyecto se pretende alinear la funcion de la mesa de servicio con los objetivos y procesos
de una empresa. Mediante la aplicacion de las practicas del modelo ITIL, permitiendo que se
defina la gestion de incidencias y la minimizacion de incidentes en la mesa de servicio. Es
necesario que la mesa de servicio se maneje de forma efectiva, optimizada y que los requerimientos
puedan tener un seguimiento y se logren definir las prioridades, para esto se debe disefiar un plan
de accién en donde se determinen las actividades necesarias para la gestion de incidentes, también
se debe realizar un analisis de los valores de los activos existentes en la organizacion donde permita

identificar las posibles amenazas y una evaluacion de la vulnerabilidad ante éstas.



De esta forma la implementacidn de las buenas practicas de ITIL al interior de la mesa de
servicios de la empresa pretende convertir a esta unidad, en un centro de servicios integral al que
los usuarios internos de la empresa puedan identificar como una unidad que solucione sus
necesidades de T1 con dinamismo y calidad.

Los beneficios que abordara este proyecto van encaminados a generar una muy buena
percepcidn de servicio y calidad por parte de los usuarios internos de la empresa, esto sera posible

mediante la implementacion del framework de buenas practicas de ITIL.



Arbol de Problemas

Figura 1: Arbol de problemas
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Objetivo Principal
Proponer un disefio de una mesa de servicio para el area de tecnologias de la informacion de

una empresa retail.

Objetivos Especificos
e Proponer el marco de referencia ITIL con proyeccion a la gestion de incidentes y en la
practica Service Desk.
e Presentar una propuesta de estimacion de presupuesto para implementacion de la sala
de mesa de servicio.

e Presentar organigrama para operacion optima de la mesa de servicio.

CAPITULO 2. ESTADO DEL ARTE

Antecedentes

A nivel internacional, se presenta una propuesta a través de la revista ESPACIOS donde
exponen: “Optimizacion de los Procesos de Mesa de Ayuda: Un Enfoque desde ITIL” (Marco
Paredes Chicaiza, 2018) donde como finalidad es dar a conocer los conceptos de las bibliotecas
ITIL para la planificacion, implementacion, control y seguimiento de procesos orientados a
mejorar el area de SERVICE DESK vy restablecer la satisfaccion del cliente que solicita
servicios de soporte.

De acuerdo con Guzman & Garcia (2012) “ITIL es un estandar internacional de mejores

practicas en la Gestion de Servicios Informaticos”, se basa en experiencia de expertos y usuarios



de ITIL, por lo que se le considera como un marco de trabajo para identificar, planificar,
entregar y brindar soporte de tecnologia en las organizaciones.

Segun Ramirez & Donoso (2006) ITIL fue creado como un conjunto de buenas practicas
para garantizar que los servicios de TI estan alineados con las necesidades del negocio y apoyar
los procesos centrales, mostrando la manera de utilizarla como una forma de mejorar,
transformar y hacer crecer el negocio, asi como crear un ambiente de trabajo mas eficiente con
las contingencias.

En el ambito local, existe un proyecto supervisado por universidad Cooperativa de
Colombia en el afio 2018, en la Facultad de ingenieria de Sistemas, el cual esta enfocado disefiar
una de mesa de ayuda para atender a los clientes internos y externos, en KOMPREO Colombia

SAS, basado en la metodologia ITIL v3 e ISO/IEC 20000:2011, BOGOTA.

Marco conceptual

La estructura de mantenimiento y soporte de las herramientas informaticas, asi como los
aplicativos que permite el libre funcionamiento de la empresa, en la mayoria de las empresas con
un modelo de negocio RETAIL (ANALITICA DE RETAIL, 2021), suelen estar tercerizados, a
causa de que la empresa cree que los medios tecnolégicos no hacen parte de la misién principal de
la empresa, piensan que la mision solo esta ligada al retail. Como consecuencia por esta manera
de pensar de muchas empresas de este tipo de negocio (supermercados, mini abastos, tiendas de
cadena, puntos de abarrotes, entre otros de modelos de negocios enmarcados en el modelo retails)

se tiende a ver separado de la empresa los temas referentes a tecnologias de la informacion.



El sector del retail se encuentra en un constante cambio; acelerado por la revolucién digital
(Hiberus, 2021), en el cual se ha producido una transicion de la competencia a nivel local a la

competitividad en un ambito global.

El principal objetivo del sector es la digitalizacion e interconectividad de las tiendas, con la
intencion de asegurar a los clientes una experiencia unica y diferencial que consiga aumentar su
fidelizacién. Se busca mejorar la gestion de los datos, la eficiencia de los procesos, la

automatizacion, la prediccién de la demanda y la mejora de la experiencia de compra del cliente.

Con el proposito de relacionar algunas terminologias utilizados en el presente proyecto, a

continuacion, se definiran asi:

COBIT: significan Objetivos de Control para Tecnologia de Informacion y Tecnologias
relacionadas (Control Objectives for Information Systems and related Technology). EI modelo es
el resultado de una investigacién con expertos de varios paises, desarrollado por ISACA

(Information Systems Audit and Control Association). (Baquero, 2013)

TI: Tecnologias de la informacion: son un proceso que utiliza una combinacion de medios y
métodos de recopilacion, procesamiento y transmision de datos para obtener nueva informacion

de calidad sobre el estado de un objeto, proceso o fendmeno. (CEUPE, 2021)

ITIL v4: es un conjunto de buenas practicas y conceptos para la gestion y desarrollo de servicios

de tecnologias de la informacidn, es la mas reciente version del marco de trabajo ITIL y se publicé



en febrero de 2019. Esta altamente enfocado en valores. Con el advenimiento de nuevos marcos

de trabajo (Freshworks, 2021)

Mesa De Servicio: Es un conjunto de servicios que se implementa en las organizaciones con el
objetivo de La mesa de servicio se constituye en elemento vital del area de TI en una organizacion,
razon por la cual sera el Unico contacto entre los usuarios, clientes, organizaciones de soporte
externas, servicios de Tl y con el fin de canalizar todos las observaciones, reclamos, inquietudes,
necesidades y cambios relacionados con Tl en el dia a dia. (Orben, 2021)

Esta constituido por un grupo de individuos con caracteristicas especiales, para atender
cualquier solicitud de servicio e incidencia, es de anotar que estas personas poseen idoneidad en
este campo. (Freshworks, 2021)

Una mesa de servicio aporta una serie de beneficios a una organizacion determinada en la
medida que:

v Disminuye costos al hacer uso apropiado de los recursos tecnolégicos.
v Brinda calidad y nivel de satisfaccion a los clientes garantizando su permanencia.

v" Ayuda a identificar nuevas oportunidades de mejora continua.

Gobernanza: La gobernanza de ITIL V4 implica la evaluacién, direccion y monitorizacion de
las actividades cuyo objetivo final es garantizar que la cadena de valor del servicio y las practicas
de la organizacion funcionen bien y se alineen con los objetivos de negocio establecidos.

(Interpolados, 2020)



Mejora continua: Es buscar constantemente oportunidades para mejorar la eficacia y eficiencia

de los servicios de T1 que habilitan los procesos de negocio. (HEFLO, 2019)

Revisando otra alternativa como lo fue COBIT, se descarta por que COBIT se preocupa
principalmente en orientar a las organizaciones en la implementacién, operacién y mejora de los
procesos de gobernanza y gestion de TI, mientras que ITIL ofrece orientaciones de buenas
practicas para gestion y ejecucion de servicios de TI, bajo la perspectiva de la generacién de valor

para el negocio.

Por un corto tiempo, después de sus origenes en la década de 1980, ITIL fue el secreto mejor
guardado en la industria de Tecnologias de la Informacion; sin embargo, la metodologia de ITIL
se ha convertido en el enfoque méas reconocido para alcanzar la excelencia en la gestion del

servicio. (NEXTECH, 2021).

Una de las razones que ha permitido la expansion de ITIL es el enfoque préactico que adopta
hacia la gestion de los servicios, usando todo aquello que funciona en empresas reales. Otro factor
fundamental en la adaptacion y el enfoque de ITIL es que todos los conceptos, practicas y esfuerzos
tienen un objetivo comUn: prestacion de servicios de tecnologias de la informacién que de soporte
a los requerimientos del negocio generando valor para la organizacién. Se propone Itil sobre otros
Framework por que lleva factores claves como:

e Flexibilidad
e No existen proveedores especificos

e Mejores Practicas



CAPITULO 3. GESTION DE LOS STAKEHOLDERS

Establecimiento del Equipo del Proyecto

Se exponen las partes interesadas y quienes influyen en el desarrollo de este proyecto. Los
clientes de la empresa son sin dunda fundamentales, a causa de que ellos son quienes evaltan el
servicio prestado, son la razén de ser de la compafiia. La empresa retail tendra que mantener un
contacto sostenido con ellos y hacerlo participe en el desarrollo de todos los cambios que se
ejecuten en la empresa.

Y los funcionarios con sus diferentes responsabilidades haran que el proyecto se lleve a cabo

como corresponde, entre ellos:
Cuadro 1: Necesidades de personal para gestionar el proyecto de creacion de una mesa de servicio.

Aceptacion Director de proyectos (Lider del proyecto)
Jefe o director de Tl (jefe de sistemas)
Equipo administrativo-juridico Subcontratado
Inicial Director de proyectos (Lider del proyecto)
Jefe o director de Tl (jefe de sistemas)
Equipo administrativo-juridico Subcontratado
Planificacién y disefio  Director de proyectos (Lider del proyecto)
Jefe o director de Tl (jefe de sistemas)
Equipo administrativo-juridico Subcontratado
Equipo técnico
Coordinador compras
Implementacién y Director de proyectos (Lider del proyecto)
pruebas Jefe o director de Tl (jefe de sistemas)
Equipo administrativo-juridico
Equipo técnico
Jefe o coordinador de compras o adquisidores
Equipo de compras
Equipo de operacidn (arquitectura) Subcontratado
Coordinacion seguridad y salud Subcontratado
Fuente: Elaboracidn propia



Identificacion de los stakeholders

Los interesados del proyecto son personas, grupos y organizaciones que tienen algun tipo de
interés o relacion con el mismo y que se pueden ver afectados como resultado de la ejecucién o
finalizaciéon de un proyecto. Los interesados poseen diferentes niveles de autoridad vy
responsabilidad sobre este proyecto. El desarrollo de los stakeholders permite planificar y elaborar
estrategias de gestion apropiados para que los interesados participen de manera efectiva en todo el
ciclo de vida del Proyecto, basado en el andlisis de sus necesidades, intereses e impacto potencial

en el éxito del Proyecto.

Cuadro 2: Relacion de partes interesadas del proyecto - creacion de una mesa de servicio.

Sponsor del proyecto -

Director de proyectos -
(Lider del proyecto)

Equipo de obray -
Equipo técnico

Coordinador de
Ingenieria

Compaifiia Eléctrica -

Areade Tl
Companiia de Seguros
Agencias Regulatorias

Gobierno
Fuente: Elaboracion propia.

Minimo impacto en las
operaciones del proyecto

Capacidad para monitorizary
controlar el proyecto
Aprobacion del cliente y
financiacion

Completo acceso a la
ubicacién de la sala de |a
mesa de servicio (punto en
sitio)

Zona de almacenamiento en
ubicacién del laboratorio de
Tl

Completo acceso a la
ubicacidén sala de la mesa de
servicio (punto en sitio)
Completar construccién de la
mesa de servicioy
arquitectura

Cumplir los requisitos
técnicos de la instalacion
Acceso al contador eléctrico
Notificacién de cambios de
sobre potencia

- Implementar mesa de servicio a tiempo y con el

presupuesto acordado

- Comunicacion regular con el director de Proyecto
- Cooperacion con el cliente
- Comunicacion regular con cliente y Lider de

infraestructura

- Comunicacion regular con el Lider de Tl
- La organizacion respete la legislacién vigente en
materia de salarios, cargas sociales, accidentes,

seguridad e higiene

- Comunicacion regular con el director de Proyecto
- Comunicacion regular con el Lider de Tl

- Cooperacion con el Lider de Tl
- Equipos técnicos completen el trabajo en tiempo

- Sistema de la planta fotovoltaica plenamente

operativa

- Cumplimiento de las normativas legales y

reglamentarios

- Remuneracion, que no se presenten estragos o

perdidas de equipos por hurto

- Cumplimiento de las normativas legales y

reglamentarios



Capacidad del proyecto en beneficiarios

El principal interesado en la puesta en marcha de este proyecto son los usuarios de la empresa
que necesitan de la tecnologia para poder satisfacer al cliente final, a causa de que el nivel de
satisfaccion del cliente depende principalmente de como es tratado por el usuario, que en su
momento es la cara de la compaiiia, si este se demora en atender al cliente o presta un muy mal
servicio de atencion, que es generado a causa de las herramientas tecnolégicas, el cliente final se
va a llevar una mala imagen del negocio, lo que generaria pérdida de clientes potenciales por
recomendacion voz a voz.

Este fendmeno de pérdida o disminucion de clientes se suele evidenciar a causa de una mala
experiencia entre el cliente y el trabajador de la compafiia.

La mejora continua, en cuanto a disminuir o eliminar la incidencia de fallas de tecnologia, van
a generar que los clientes finales obtengan un nivel de satisfaccion alto, porque la mayoria de los
clientes no le gusta perder tiempo haciendo filas para pagar o comprar los productos que desea

llevar.

Localizacién del desarrollo del proyecto

La localizacion del proyecto, se le sugiere a la empresa adecuar un espacio dentro o cerca al
area de TI, a causa de que se van a llevar muy de la mano, en cuanto al espacio este se limita a la
cantidad de usuarios de soporte que van a existir, este valor se debe estimar dependiendo el nivel

de soporte, la cantidad de usuarios o equipos a los que se les va a brindar el servicio.



CAPITULO 4. PLANIFICACION DEL PROYECTO

Definir el Alcance

El proyecto “Disefio para implementacion de mesa de servicio para el rea de tecnologias de la
informacion”, se ha definido una serie de procesos que aseguraran todo el trabajo necesario para
el éxito de nuestro proyecto. Este documento pretende explorar de forma detallada los procesos
que hacen parte de la gestion del alcance los cuales van a trazar toda la estructura principal del

proyecto.

Con el fin de estructurar el proyecto se ha definido una serie de componentes los cuales hacen
parte del plan para el direccionamiento del proyecto, estos se trabajaran de forma ordenada de

acuerdo con el siguiente esquema:

Figura 1: Planificacion gestion de alcance del proyecto.

1. Recoleccion
de Requisitos

2. Definicion de 4. \erificacion 5. Control de

Alcance 3. Creacion EDT de Alcance Alcance

Fuente: Elaboracién propia.

Se escoge el area de soporte de la empresa retail donde se plantea la implementacion de

ITIL, en la que se pretende mejorar los procesos dentro de la organizacion, los procesos



seleccionados corresponden a gestion de incidentes y solicitud de cambios por considerarse los

mas criticos de la empresa.

La planificacion del alcance debe cumplir con una recoleccién de requisitos. En esta
primera etapa se hacen reuniones con los profesionales de la oficina de informatica y demas
interesados con el fin de evaluar los procesos ITIL que se implantaran en la mesa de servicio, con

el fin de establecer un mejor cumplimiento de la gestion del alcance.

Los requisitos se determinan con el fin de establecer la madurez de ITIL dentro del equipo
del proyecto se realizaran reuniones con expertos (profesionales de la empresa Retail) para evaluar

todos los procesos y fases de ciclo de vida del servicio.

Asi mismo se van a entregar Manuales de Procedimiento para cada uno de los procesos

seleccionados, es decir, uno para la Gestion de Incidentes y otro para la Gestion de cambios.

En el manual de Gestion de Incidentes se va a explicar como se debe operar la mesa de
servicios, que caracteristicas debe tener la persona que va a operarla, cual es manejo que debe darle
a las incidencias reportadas por los clientes y usuarios e identificar cuéles son los roles que
deben tener las personas encargadas de atender esas incidencias.

En el manual de Gestion de Cambios se plasmaria cual es el manejo que se le debe dar cuando

un cliente y usuario solicitan un cambio.



Como una solucion integrada se plantea, con metodologia, bajo plataforma ITIL, seguimiento

automatizado de los equipos, manejo de normas de calidad y base de datos centralizada, se

selecciond la opcion de implementar una mesa de ayuda en el area T1, la cual preste un servicio de

soporte organizado, oportuno y eficiente.

Cuadro 3: Criterios de aceptacién del proyecto

Proponer y adoptar el marco de
referencia ITIL con proyecciéon a la
gestion de incidentes y en la practica
Service Desk, buscar medir de una mejor
forma los resultados en la gestion del
servicio
Presentar una propuesta de estimacion
de presupuesto para implementacién
de la sala de mesa de servicio
Presentar y proponer organigrama para
operacion Optima de la mesa de
servicio

Fuente: Elaboracién propia.

El cliente recibe la informacion del proyecto, para
estudio y andlisis de costo versus beneficio, para
decidir si adopta o descarta el proyecto.

El cliente recibe la informacién de la propuesta y
autoriza el disefio y construccion de este.

El cliente recibe la informacién de la propuesta y
autoriza el disefio y construccion de este.



Crear la EDT

Con el fin de generar los lineamientos de buenas practicas, de seguridad y de calidad es
necesario realizar un levantamiento completo de las caracteristicas que presenta la actual
prestacion del servicio a los usuarios tanto internos como externos por parte del area de Tl en el

cual se determinan en téerminos generales los siguientes factores:

e Establecer el parametro de medicion de las actividades promedio realizadas por parte
de los que prestan soporte actualmente propio de la empresa o tercerizado (si existe, si
no se suprime).

e Determinar, proponer la implementacion del software de gestién.

e Establecer uso de ITIL para optimizacion del servicio.

e validacion de software y licenciamiento de equipos a usar en la mesa de servicio.

e Implementacion y configuracion de las herramientas.

e Hardware existente y faltante para implementacion de la mesa de servicio.



Figura 2: EDT del proyecto mesa de servicio.

PROYECTO MESA DE
SERVICIO

Fases 1,2,3,4

Fase Aceptacion

1.1

Evaluacion financiera
del Proyecto 1.1.1

Estudio Técnico
1.1.2

Estudio de viabilidad
costo beneficio 1.1.3

Toma de decision

Fuente: Elaboracion propia.
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Definicion de las actividades

Cuadro 4: Lista de actividades de la fase 1.1 seglin proyecto mesa de servicio
Fase Aceptacion cODIGO ACTIVIDAD

alal

1.1 FASE ACEPTACION

Evaluacion financiera
1.1.1 Evaluacion financiera del Proyecto
Estudio Técnico
1132

1.1.2 Estudio Técnico
costobeneficia 113 1.1.3 Estudio de viabilidad costo veneficio
T ORI Toma de decision

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 5: Relacion detallada de las actividades fase 1.2 de los EDT de mesa de servicio

Cddigo 1.1.1 - Evaluacion financiera del Proyecto

Se evallan las posibilidades de financiacion del proyecto. Posibilidad de solicitar un préstamo para
financiacion de la inversion del proyecto.

Cddigo 1.1.2 Estudio Técnico

Se realizard un estudio de viabilidad técnico teniendo en cuenta factores tales como componentes e
infraestructura de hardware y software, recurso humano e infraestructura fisica con la que cuenta la empresa

Cddigo 1.1.3 Estudio de viabilidad costo veneficio

Se realiza un estudio econémico teniendo en cuenta los gastos (seguros, tramitaciones, mantenimiento, etc.)
e inversion (contratos, suministro, materiales, etc.) que supone la creacion de la instalacion, puesta en
marcha y funcionamiento con los ingresos (Soporte, facturacion anual) que se estiman se obtendran por la
creacion de una mesa de servicio propia.

Toma de decision

La informacion y asesoramiento se ofrece al promotor, respondiendo a las diferentes cuestiones que pueda
plantear en cuanto a las caracteristicas técnicas, normativa aplicable, viabilidad econdmica, exigencia de
mantenimiento, fiabilidad, garantia de suministro y otros aspectos relacionados

con la instalacién e implementacion de la mesa de servicio.

Fuente: Elaboracion propia



proyecto mesa de servicio
Fase Inicial CODIGO ACTIVIDAD

1.2

Cuadro 6: Lista de actividades de la fase 1.2 segin

1.2 FASE INICIAL

Analisis del soporte

existente si existe

1.2.1 1.2.1 Anélisis del soporte existente (si existe)

Herramientas de
gestion SD 1.2.2

1.2.2 Herramientas de gestion Service Desk

Establecer

et Bl U 1.2.3 Establecer metodologia (ITIL)

Levantamiento de

softwarey hardware 124 Levantamiento de Software y Hardware

1.2.4

Fuente: Elaboracidn propia

Cuadro 7: Relacion detallada de las actividades fase 1.2 de los EDT de mesa de servicio

Cddigo 1.2.1 - Analisis del soporte existente (si existe)

Se corrobora con la empresa bajo que método y con qué herramientas 0 medios se estaba llevando el soporte
tecnologico de la empresa, si existe, de lo contrario se omite

Cadigo 1.2.2 Herramientas de gestion Service Desk

Se explica que la herramienta para gestion de soporte que se va a implementar es Service Desk, explicando sus
viabilidades y facilidades de uso.

Codigo 1.2.3 Establecer metodologia (ITIL) |

Se propone la metodologia ITIL, y se deja a aceptacion del cliente. Los beneficios de utilizar ITIL son inmensos
para las organizaciones, pero son mucho mas los beneficios de gobierno T, cuando adquieres estos conocimientos.

Cddigo 1.2.4 Levantamiento de Software y Hardware

Se realiza un inventario, o se pide un inventario de equipos tecnoldgicos, softwares implementados en los equipos,
estado de estos, si son licenciados o no, validad que los equipos cuenten con las licencias correspondientes.

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 8: Lista de actividades de la fase 1.3 seglin proyecto mesa de servicio

Fase Disefioy
Planificacion

CODIGO ACTIVIDAD

13

Solicitud de
infraestructura de
redes1.3.1

FASE DISENO Y PLANIFICACION

Planosy lugar de 1.3.1 Solicitud de infraestructura de redes

implementacion del
areade soporte1.3.2

1.3.2 Planos y lugar de implementacion del area de soporte

Proyecto técnico de
implementacion
definitivo 1.3.3

1.3.3 Proyecto técnico de implementacion definitivo

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 9: Relacion detallada de las actividades fase 1.3 de los EDT de mesa de servicio
Caddigo 1.3.1 - Solicitud de infraestructura de redes

Se corrobora con la empresa quien va a realizar y cuando demora la adecuacion de la infraestructura de red, para
el area de mesa de servicio, para que el equipo posea una buena conexién a la red de la empresa

Cddigo 1.3.2 Planos y lugar de implementacion del rea de soporte

La empresa debera proveer los planos, y lugar donde se adecuara la mesa de servicio dejando claro el estado de la
estructura, para iniciar la adecuacion de esta.

Caddigo 1.3.3 Proyecto técnico de implementacion definitivo

Una vez esclarecido el levantamiento de los requisitos expuestos en las fases anteriores, se define el proyecto
técnico, el cual la adecuacion de lo inicial para operacién corre por cuenta de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 10: Lista de actividades de la fase 1.4 segin proyecto mesa de servicio

CODIGO ACTIVIDAD

Fase Implementacidon
v entrega

14

1.4 FASE IMPLEMENTACION Y ENTREGA

141 Implementacion

validacion de 142 Validacion de Satisfaccion de entrega

satisfaccion de
entrega 1.4.2

Entrega de criterios 1.4.3 Entrega de criterios de aceptacion
de aceptacion 1.4.3

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 11: Relacion detallada de las actividades fase 1.4 de los EDT de mesa de servicio
Cddigo 1.4.1 — Implementacion

Se define lo que se implementa para la entrega del proyecto

Cddigo 1.4.2 - Validacién de Satisfaccion de entrega

Se define el alcance de entrega y se realiza validacion para la entrega del proyecto

Cddigo 1.4.3 Entrega de criterios de aceptacion

En la fase 1.3 se definen los criterios de aceptacion, criterios donde se validad la calidad con la que se recibe.

Fuente: Elaboracion propia



Desarrollo del Cronograma - Ruta critica

Figura 4: Cronograma tipo diagrama de Gantt por fases

DIAS
EDT Task Name ourationpias | Start | end | 5| ] 1] 2] s ] 3] wf & s 55 w] e[ w0 s s s e e w0 w5 w] us] ] us) w] ) w] ws

1 CRONOGRAMA GENERAL DEL PROYECTO 140 Dial |Dial4d

2 Fase Aceptacion 10 Dial |Dia10 -
3| 11  Evaluacion financiera del proyecto 3 Dial | Dias

4| 12 EstudioTecnico 5 Dial | Dia5

5| 13  Estudiode viabilidad costo beneficio 5 Dial | Dia5

6| 14 Tomadedecision 3 Dia6 | Dia10

7 Fase Inicial 35 Dia11 | Dia45

8| 21  Anilisis del soporte existente si existe 35 Diall | Dia45

9| 22  Herramientas de gestidn SD 10 Diall | Dia20

10| 23 Establecer metodologia (ITIL) 5 Dia2l | Dia25

11| 24  Levantamiento de software y hardware 35 Diall | Dia45

12 Fase Disefio y Planificacién 45 Diad6 | Dia0

13| 3.1  Solicitud de infraestructura de redes 3 Dia46 | Dia50

14| 3.2 Planosy lugar de implementacidn del drea de soporte 3 Diad6 | Dia50

15| 3.3 Proyecto técnico de implementacion definitivo 45 Diad6 | Dia %0

16 Fase Implementacion y entrega 50 Dia91 | Dia140

17| 41 Implementacidn 35 Dia9l | Dia 125

18| 4.2 Validacidn de satisfaccion de entrega 15 Dia 126 | Dia 140

19| 4.3  Entregade criterios de aceptacion 15 Dia 126 | Dia 140

Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO. 5 GESTION DE LOS RECURSOS DEL PROYECTO
Organigrama del proyecto
Para la implementacién del proyecto y como se define para el plan de accion, el personal que
estara a cargo de la implementacidn consiste en el director o jefe de TI, Gerente de proyectos y

Lider de la mesa de servicio.

Figura 4: Organigrama Mesa de Servicio

Director o Jefe
de Tl

Equipo
administrativo-
legal

Gerente de Jefe o Lider de
proyectos Infraestructura

Equipo de
operacion e
instalacion

Lider Mesa de Equipo de
servicio compras

Fuente: Elaboracidn propia

Definicion de roles

Una vez fijada la necesidad de personal, se ajusta la estructura de acuerdo con el perfilamiento

requerido:



- El director o jefe de TI responsable de supervisar los sistemas de T1 (ordenadores y redes) en
todos los departamentos. Supervisa al personal técnico y planifica nuevos sistemas a medida
que la empresa crece, por ende, supervisa el avance del proyecto.

- El Gerente de proyectos es responsable de elaborar el plan del proyecto y asegurar que se
cumpla lo establecido. Debe asegurar la integridad y calidad de los entregables generados en el
proyecto.

- El equipo administrativo-legal es responsable de la tramitacion de los permisos, licencias y
autorizaciones necesarias y de la elaboracion y seguimiento de los contratos con todos los
agentes implicados en el proyecto. Debe dar respuesta a las necesidades del cliente,
proponiéndole el proyecto que mas se ajusta a su activo y a su perfil inversor.

- El jefe o Lider de Infraestructura es el responsable de supervisar y liderar la adquisicion de
equipos de hardware y software necesarios para la mesa de servicio.

- El equipo de compras son los encargados de realizar todos los tramites pertinente para la
adquisicion de equipos e infraestructura necesaria para la implementacion de la mesa de
servicio.

- El equipo de operacion e instalacion realiza una de las actividades méas importantes y, por
tanto, su organizacion y formacion son esenciales, debiendo mantener la adecuacion de los

equipos necesarios para el equipo de mesa de servicio.

Estimacion de los recursos del proyecto
Para el desarrollo del proyecto se realiza la estimacion de recursos de acuerdo con las

actividades planteadas en la EDT, asi como a su vez se relaciona lo necesario en cuanto a los



equipos tecnoldgicos tangible e intangibles, que permitiran el desarrollo de las actividades de la

mesa de servicio; como a continuacion se relaciona:

Cuadro 8: Recursos requeridos para el proyecto relacionando responsabilidades

1.1.1 Evaluacion financiera del RR.HH. Director o jefe de Tl 1

proyecto

1.1.2 Estudio técnico RR.HH. Coord. ingenieria 2
Coord. compras

1.1.3 Estudio de Viabilidad costo RR.HH. Director o jefe de Tl 4

veneficio Director de proyecto

Jefe o Lider de Infraestructura
Equipo administrativo-legal

1.2.1 Andlisis del soporte existente si RR.HH. Director o jefe de Tl 2

existe Jefe o Lider de Infraestructura

1.2.2 Herramientas de gestion SD RR.HH. Director o jefe de Tl 2
Lider Mesa de servicio

1.2.3 Establecer metodologia (ITIL) RR.HH. Director de proyecto 1

1.2.4 Levantamiento de software y RR.HH. Jefe o Lider de Infraestructura 1

hardware

1.3.1 Solicitud de infraestructura de RR.HH. Jefe o Lider de Infraestructura 1

redes

1.3.2 Planos y lugar de RR.HH. Jefe o Lider de Infraestructura 1

implementacion del area de soporte

1.3.3 Proyecto técnico de RR.HH. Director o jefe de Tl 2

implementacion definitivo Director de proyecto

1.4.1 Implementacion RR.HH. Director o jefe de Tl 4

Director de proyecto
Jefe o Lider de Infraestructura
Equipo administrativo-legal

1.4.2 Validacién de satisfaccion de RR.HH. Director o jefe de Tl 1
entrega

1.4.3 Entrega de criterios de RR.HH. Director de proyecto 1
aceptacion

Fuente: Elaboracion propia

Para poder implementar la mesa de servicio implica unos costos, a asumir por la empresa
que implementard el proyecto, se necesitard de una inversion de $ $ 200.578.971,0 estimada a

precios del 11 de junio del 2021. Los costos son para la creacién, funcionamiento y mantenimiento



del primer afio, en donde se incluye el licenciamiento, hardware, los honorarios del personal del
soporte. Discriminados de la siguiente manera:

Costos del proyecto

Cuadro 9: Recursos econémicos para el proyecto
Concepto TIPO CANT  VALOR UNIDAD VALORBRUTO IVA VALOR TOTAL

Computadores portatiles  |Tangible 9 § 2.124.000,00 | & 19.116.000,0 | 5 3.632.040,0 | 5 22.748.040,0
Licencias de Windows Intangible 9 5 1.099.999,00 | & 9.899.991,0 | § - |5 9.899.991,0
Escritorio de trabajo Tangible 9 §  241.000,00 | 5 2.169.000,0 | 5 412.110,0 |5 2.581.110,0
Silla de trabajo Tangible 9 5 476.000,00 | 5 4.284.000,0 | 5 813.960,0 | 5 5.097.960,0
Puntos de red Tangible 9 §  143.000,00 | 5 1.287.000,0 | 5 244.530,0 | 5 1.531.530,0
Diadema para usuario Tangible 9 §  254.000,00 | 5 2.286.000,0 | 5 434.340,0 | 5 2.720.340,0
Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 10: Recursos econdémicos nomina para el proyecto mensual

Concepto TIPO CANT VALOR UNIDAD VALOR BRUTO

Lider Mesa de Servicio Tangible 1 S 2.200.000,00 | & 2.200.000,0

Lider de Turno Tangible 3 S 1.300.000,00 | S  3.900.000,0
Analistas Tangible ] 5 1.150.000,00 | § 6.900.000,0

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto del proyecto

El proyecto consta de 4 fases, en la cual la fase 1 es de aceptacion, se estima el presupuesto
para el desarrollo de 3 fases, los precios relacionados son tomados a junio del 2021, en pesos
moneda legal corriente, esta estimacién puede variar dependiendo a la fecha de implementacion,
motivo por el cual dependiendo la fecha de aceptacion se debe recalcular los costos de

implementacion de este proyecto; a continuacion, se discrimina por fases el presupuesto:



Cuadro 11: Recursos econémicos discriminados por fases por periodo de un afio

TIPO Concepto CANT
Fase Inicial Lider Mesa de Servicio S 26.400.000,0
Licencias de Windows
Fase Diseno y planificacion Puntos de red S 58.231.521,0

Lider de Turno

Computadores portatiles

Escritorio de trabajo
Fase implementacion y entrega |Silla de trabajo S 115.947.450,00
Diadema para usuario

Analistas

PRESUPUESTO $ 200.578.971,0

Fuente: Elaboracidn propia

Planificacion de las Adquisiciones

Los tiempos de adquisicion estan regidos al cronograma de actividades, en cuanto a créditos o
medios de pagos, esos los define el &rea contable de la empresa, ellos validan en nivel o capacidad

de adquisicion.



CAPITULO 6. EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS

Definir el Aseguramiento y control de la Calidad

Los planes y programas, asi como el conjunto de las normas, procesos, procedimientos y
estructura, hacen que el Sistema de Control Interno sea el eje fundamental que guia el quehacer
institucional para el cumplimiento de los objetivos planteados en su plan estratégico, y las
funciones asignadas por la empresa.

El director de proyecto debe conseguir que el equipo del proyecto se comprometa con la calidad,
para facilitar la deteccidén oportuna de los errores, anomalias y, ademas, para que sirva de apoyo
al director en las decisiones operativas y estratégicas del proyecto. Asi mismo, el sistema de control
interno se orienta bajo los lineamientos legales, el estilo de direccidn y una cultura basada en los
principios de autocontrol, autorregulacion y autogestion orientados hacia la vivencia propia y
participativa de todos y cada uno de los agentes que intervienen en el desarrollo de las actividades
de la empresa.

El director o jefe de TI; durante el primer mes del proyecto, el Lider o jefe de Infraestructura
llevara a cabo los procesos administrativos necesarios para la compra, adquisicion e importacién
de los servidores, equipos de hardware y software para la implementacion del agente que brindara
el servicio de la mesa de ayuda. El hardware y software adquiridos en el proyecto deben ser
entregados al cliente de acuerdo con cronograma para evitar entorpecimientos en los tiempos
establecidos en el cronograma del proyecto.

Disefio y formulacion de la estrategia, de acuerdo con la informacidn recolectada en referencia
a la cantidad de equipos a ser atendidos, a las horas de mayor tréfico de trabajo, a las estaciones

que describen mas actividad, y, en fin, a la cuantificacion de la necesidad de soporte en el total de



equipos de computo pertenecientes a empresa distribuidos en las diferentes areas, se debe disefiar
y formular la estrategia a seguir.

Para implementar y desarrollar esta estrategia debemos tener en cuenta varios aspectos, a saber:

e Una intervencion rapida y oportuna.

e Un soporte del total de equipos pertenecientes a la empresa.

e Una asistencia en horario de oficina y otras disposiciones de tiempo de trabajo.

e Recoleccion de informacion por equipo atendido.

e Una base de datos con toda la informacion del equipo inscrito en este soporte.

e Recopilacion de indicadores.

e Gestion de la base de datos y seguimiento de maniobras en cada equipo.

e Politicas de gestion.

e Aplicacion de premisa herramienta ITIL.

e Manejo de estandares de calidad en el servicio de soporte.

e Actividades de retroalimentacion de informacion para la mejora continua.

e Personal capacitado para soporte.

e Levantamiento de procesos en caso de fallos en los equipos de computo.

Una vez revisada la necesidad de dar soporte a tiempo y de calidad para la pronta solucién de
averias en el total de los equipos de computos de las diferentes areas de trabajo de la empresa, se
analizaron alternativas posibles que dieran solucion al inconveniente.

La alternativa para mitigar en tiempo en gestion de incidencias consistia en contratar mas
personal de soporte el cual pudiera atender las necesidades presentadas en todas las areas, pero

esta solucion implicaba un gasto administrativo en la parte de contratacion, aumento de némina,



manejo y distribucion de funciones mas controladas y organizacion manual del seguimiento de
datos técnicos de los equipos.
A continuacion, se muestran a modo de ejemplo el detalle de las acciones y auditorias

contempladas en el plan de calidad del proyecto de la planta de generacion de energia solar:

Cuadro 12: Plan calidad. Del proyecto

.
Aprobaciénde N \\\ Adquisicionde
presupuesto e equipos

D N\ Control de NN
) calidad delos

equipos /
% quip

“.  Auditoria
< funcionamiento //

Aprobacion de Revision de contratos y tramites administrativos

presupuesto - Revision del presupuesto del proyecto
- Revision de la planificacién del proyecto
Adquisicion - Comprobacién de las certificaciones de calidad del producto, de la fabrica y las

de equipos especificaciones técnicas del producto
- Control de calidad durante el suministro: de forma que el proveedor suministre los equipos
- Definicidn del alcance de la garantia del producto: se incluye ensayos y periodo de prueba y
garantia por componentes.

Control de - Validar que los equipos no posean dafios exteriores.
calidad de - Verificacion de que los equipos funcionen y operen de forma adecuada.
equipos - Validar que cumplan las especificaciones con las cuales se adquirieron.
- Que no existan equipos con especificaciones diferentes a las facturadas.
Auditoria - Inspeccion de la ejecucion de la instalacién, basada en el plan de puntos de inspeccion técnica:

funcionamiento ensayo consistente en verificar el funcionamiento de los equipos.
- Verificacion de los accesorios y demas componentes, que cumplan con las especificaciones
declaradas en el contrato.
Fuente: Elaboracion propia

Identificacidn de los riesgos

La identificacion de los riesgos es un proceso repetible porque se pueden descubrir nuevos
riesgos a medida que avanza el proyecto. Este proceso deberia implicar a todo el personal. Las
personas que participan en la identificacion de los riesgos serian: - Director del proyecto,

Miembros del Equipo del Proyecto, Clientes, Usuario/s final/es, expertos en gestion de riesgos.



Para efectos del proyecto propuesta implementacién mesa de servicio, la clasificacion de los

riesgos se muestra agrupada segun el siguiente cuadro:

Cuadro 13: Cuadro clasificacion de riesgos

Direccién del Proyecto

Riesgos relacionados con la gestién del proyecto que afectan al

desarrollo de los planes del proyecto de la planta fotovoltaica: cambios
organizacionales, habilidades técnicas para ejecutar los planes del
proyecto, problemas de disefio.

Técnicos

Riesgos relacionados con la fiabilidad de los componentes de los equipo

0 equipos con especificaciones diferentes a las solicitadas.

Financieros

Riesgos relacionados con los aspectos econémicos del proyecto: crédito

para llevar a cabo el proyecto, coste de equipos y accesorios.

Medioambientales

Riesgos relacionados con la localizacion de mesa de servicio y sus

alrededores: cambios del clima, efectos en los habitantes locales, entre

otros.
Externos

Fuente: Elaboracion propia

Riesgos relacionados con robos, vandalismo.

A continuacidn, se listan los riesgos identificados, que pueden afectar al desarrollo del proyecto.

Cuadro 14: Registro de riesgos del proyecto de implementacion mesa de servicio

© 0o ~N O O

10
11
12
13

Retraso en la obtencién del punto de conexién
de red

Retraso en la obtencion de la licencia de
software

Retraso en el contrato con la compra de
equipos

Estimacion de las actividades

Plazos de entrega accesorios

Problemas de disefio de la mesa de servicio
Accidentes

Personal poco cualificado

Reduccion de la potencia eléctrica en el area de
la mesa de servicio

Aumento de tarifas eléctricas

Cambios en la politica y o movilidad
Cambios climéticos inesperados

Robos

Fuente: Elaboracion propia

Direccion del proyecto
Direccion del proyecto
Direccion del proyecto

Direccion del proyecto
Direccion del proyecto
Direccién del proyecto
Construccion
Construccion
Técnicos

Financieros
Politicos y regulatorios
Medioambientales
Externos

Cronograma
Cronograma
Cronograma

Cronograma
Cronograma
Calidad/Cronograma
Cronograma/Costos
Cronograma/Costos/Calidad
Alcance/Costos/Calidad

Alcance/Costos
Alcance/Costos/
Calidad/Cronograma



Evaluacion de los riesgos

La evaluacion de la importancia de cada riesgo y, por consiguiente, de su prioridad,
generalmente se realiza usando una matriz de probabilidad e impacto. La matriz permite grupos
los riesgos en las siguientes categorias: riesgos intolerables o altos por su alta probabilidad y
transcendencia; moderados, de transcendencia moderada o tolerable y probabilidad media de

aparicion; y bajos, debido a su escasa frecuencia y relevancia.

Cuadro 15: matriz descriptiva de la priorizacion de los riesgos

Impacto
Bajo Moderado Alto

At oo A A
Moderado 3-Baja 2-Media - LAta

Bajo 3-Baja 3-Baja 2-Media
Fuente: Elaboracion propia

En funcidn de la escala de impacto mostrada con anterioridad, para aplicar a los objetivos del
proyecto y con la valoracion de las partes interesadas, se genera una tabla con los riesgos

priorizados:

Cuadro 9: Priorizacion de los riesgos

1  Retraso en la obtencién Cronograma Moderado Alto 1-Alta Project
del punto de conexién Manager
de red
2 Retraso en la obtencion Moderado Alto 1-Alta
de la licencia de
software
3 Retraso en el contrato Alcance/Costos/ Moderado Alto 1-Alta
con la compra de Cronograma
equipos
4 Estimacion de las Cronograma Moderado Alto 1-Alta Project
actividades Manager
5 Plazos de entrega Cronograma Moderado Moderado  2-Media PM team/
accesorios Constructor

Continua...



6 Problemas de disefio Alcance/Costos/ Moderado Alto 1-Alta Project
de la mesa de servicio  Calidad/Cronograma Manager/
7 Accidentes Cronograma/Costo s Moderado Bajo 3-Bajo Ingenieros
8 Personal poco Cronograma/Costos/  Moderado Alta 1-Alta
cualificado Calidad
Reduccién de la Alcance/Costos/ Moderado Alto 1-Alta
potencia eléctrica en el Calidad
area de la mesa de
servicio
10 Aumento de tarifas Alcance/Costos Moderado Alto 1-Alta Project
eléctricas Manager
11  Cambios en la politica ~ Alcance/Cronograma/ Moderado Alto 1-Alta
y 0 movilidad Costos
12 Cambios climaticos Cronograma/Costo s Bajo Alto 3-Baja
inesperados
13 Robos Alcance/Costos/ Bajo Bajo 3-Baja

Calidad/Cronograma

Fuente: Elaboracion propia

Retraso en la obtencion del punto de conexion de red: La probabilidad de que exista un
retraso en la obtencidn del punto de conexién de red se ha considerado moderado ya que se
requiere la autorizacion favorable por parte del feje o lider de infraestructura para la instalacion
y la aceptacion por parte del equipo de operacion e instalacion.

Retraso en la obtencion de la licencia de software: Se ha considerado un retraso en la
obtencién de la licencia de software como un riesgo alto, debido a que afecta a la fase de
desarrollo del proyecto por problemas legales.

Retraso en el contrato con la compra de equipos: Es un riesgo para considerar en la fase de
desarrollo del proyecto y puesta en marcha de la mesa de servicio. Es por eso un riesgo alto en
la consecucion de los objetivos del proyecto.

Estimacion de las actividades: EIl mal calculo de la duracion de las actividades puede acarrear
problemas durante el desarrollo del proyecto. Se considera un riesgo alto en virtud de todas las

actividades técnicos-administrativas.



Plazos de entrega de los accesorios: Se determina que un retraso en la entrega de materiales
por parte de los proveedores tiene una probabilidad moderada debido a la diversidad de
proveedores, y esto puede tener un riesgo moderado en el desarrollo de la planta.

Problemas de disefio de la mesa de servicio: La probabilidad de algin problema en el disefio
se considera por parte del equipo de proyecto que tiene una probabilidad moderada y su impacto
se ha considera de un riesgo alto por su transcendencia en todas las fases del proyecto; desde el
inicio, desarrollo, ejecucion y puesta en marcha.

Accidentes: El riesgo de accidente se considera un riesgo bajo por la estricta normativa laboral
legislativa actual.

Personal poco cualificado: La cualificacién de los profesionales que intervienen en la
construccion y puesta en marcha de la mesa de servicio se considera vital para el buen
rendimiento de la mesa, de ahi, que su impacto se considera alto en el proyecto y supone un
riesgo la falta de cualificacion del personal.

Reduccion de la potencia eléctrica en el area de la mesa de servicio: Es un riesgo técnico
que puede venir determinado por los cambios climaticos y/o de mantenimiento de la
infraestructura eléctrica del area de la empresa; riesgo moderado que puede tener un impacto
considerado alto en la fase de explotacion del proyecto.

Aumento de tarifas eléctricas: Se considera una probabilidad moderada para este riesgo, y su
impacto el equipo de proyecto les da una alta priorizacion debido a las repercusiones en cuanto
al amento en la mensualidad en la tarifa de la energia eléctrica.

Cambios en la politicay o movilidad: El riesgo de cambios en cuanto a la politica y movilidad
en cuanto al desplazamiento de los implementos y del personal esta presente por el equipo de

proyecto con un riesgo de probabilidad moderada y con un impacto alto. Cambios en los



incentivos tarifarios afectan a la prevision econdmica del proyecto ya que los sobrecostos por
movilidad no se contemplan.

Cambios climaticos inesperados: Aunque es considerado un riesgo con una baja
probabilidad, el impacto puede tener consecuencias durante el desarrollo del proyecto en su
aspecto constructivo, retrasando el cronograma.

Robos: Es un riesgo que no cabe descartar, y aunque se aseguran los dafios con las compafiias

aseguradoras, de darse el caso puede afectar al proyecto en su ejecucién y explotacion.



Conclusiones

Proponer un disefio de una mesa de servicio para el area de tecnologias de la informacion de
una empresa retail, centraliza el requerimiento de inconvenientes presentes en los diferentes
equipos, con lo que se focaliza por parte de los clientes o usuarios el proceso a seguir en caso tal
de falla'y no alterar el orden de atencion que se debe seguir, evitando atenciones no bien ejecutadas
0 empeorando la falla.

Esta mesa de servicio permite realizar un seguimiento a cada uno de los equipos, el marco de
referencia ITIL con proyeccién a la gestion de incidentes y en la practica Service Desk permite
estar consultando su historial de fallas y el estado de sus componentes, dando la opcién de tomar
una determinacion aceptable y con soporte para el posible cambio del equipo en caso de ser
necesario, ahorrando tiempo y costos.

La metodologia de Gestidn de Servicios basados en ITIL, es una biblioteca de buenas practicas
al momento de prestar servicios, tiene una fuerte orientacion al servicio, a la mejor continua y a la
satisfaccion del cliente, acomodandose estas caracteristicas perfectamente a la solucion del
problema inicial.

Al presentar una propuesta de estimacion de presupuesto para implementacion de la sala de
mesa de servicio, el modelo base se realiza bajo la estimacion del minimo requerido para un
funcionamiento éptimo, cabe resaltar que el modelo propuesto puede sufrir cambios de acuerdo
con las necesidades de la empresa, a causa de que no todas las empresas poseen el mismo tamario

de en su infraestructura tecnoldgica.



El organigrama para operacion optima de la mesa de servicio “propuesto en el proyecto se basa
en el minimo requerido para la operabilidad, este organigrama puede sufrir adaptaciones

dependiendo las necesidades de la empresa.



Recomendaciones

En la implementacién de una mesa de servicio y su puesta en funcionamiento se deben tener
muchos factores en cuenta que determinan el éxito funcional de la misma, dentro de estos factores
esta la capacidad de los clientes o usuarios para entender y realizar el procedimiento propuesto con
el fin de que se centralice las solicitudes de soporte del area de informatica, hay que realizar una
gran labor de socializacion en referencia a esta actividad.

Cada vez que se implemente una nueva tecnologia o un nuevo procedimiento, existe un rechazo
o resistencia presente, ITIL supone un nuevo estilo de gestion de los servicios de T1, como en todo
cambio siempre existird un grado de resistencia a lo desconocido, por ello es necesario contar con

el apoyo gerencial



Bibliografia

ANALITICA DE RETAIL. (06 de 2021). Analitica de Retail. Obtenido de
http://analiticaderetail.com/modelos-de-negocio-en-retai/

Baquero, K. (2013). monografias. Obtenido de https://www.monografias.com/:
https://www.monografias.com/trabajos93/cobit-objetivo-contro-tecnologia-informacion-
y-relacionadas/cobit-objetivo-contro-tecnologia-informacion-y-relacionadas.shtmi

CEUPE. (03 de 2021). CEUPE Magazine. Obtenido de https://www.ceupe.com/blog/que-son-las-
tecnologias-de-la-informacion.html

Freshworks. (2021). freshservice. Obtenido de https://freshservice.com/es/itil/itil-v4/

Guzman, A. &. (2012). Gestién de servicios de TI. ECORFAN, 801-806. Madrid: Universidad
Carlos 111 de Madrid.

HEFLO. (10 de 2019). www.heflo.com. Obtenido de https://www.heflo.com:
https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/

Hiberus. (05 de 2021). Hiberus. Obtenido de Hiberus: https://www.hiberus.com/mercados/retail-
y-distribucion

Interpolados. (30 de 08 de 2020). interpolados.wordpress.com. Obtenido de
interpolados.wordpress.com: https://interpolados.wordpress.com/2020/08/30/itil -4-
organos-de-gobierno-y-
gobernanza/#:~:text=Cada%200rganizaci%C3%B3n%20est%C3%A1%20dirigida%20po
r,y%20cumplimiento%20de%20la%?200organizaci%C3%B3n.&text=La%20gobernanza%
20se%20realiza%?20a,Evaluar.

Marco Paredes Chicaiza, V. P. (2018). Optimizacion de los Procesos de Mesa de Ayuda: Un

Enfoque desde ITIL. ESPACIOS, 51.



NEXTECH. (06 de 2021). nextech. Obtenido de https://nextech.pe: https://nextech.pe/por-que-itil-
es-tan-exitoso/

Orben. (04 de 2021). www.orben.com. Obtenido de www.orben.com: https://www.orben.com/que-
es-una-mesa-de-servicio-y-por-que-la-necesitas-en-tu-empresa/

Ramirez Bravo, P. &. (2006). Metodologia ITIL Descripcion y Aplicaciones. Santiago:

Universidad de Chile.



