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RESUMEN

La mesa de ayuda es la principal linea de contacto con el usuario y por ende con el cliente, es
necesario brindar un servicio de calidad para dar valor a los productos que se ofrecen dentro de la
institucion financiera Banco Solidario S.A., el marco metodolégico ITIL V4 propone varias
alternativas para dar valor al producto final y asi mejorar la mesa de ayuday cumplir con el nivel
de servicio establecido por los usuarios y ayudar en la retroalimentacion para mejorar la

competencia de todos los involucrados.
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Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Justificacion
La mesa de ayuda es necesaria para poder solucionar las tareas mas rapido y, por ende, los
problemas presentados a diario dentro de una institucién financiera. Es necesario optimizar la mesa
de ayuda ya que es imprescindible resolver los problemas de los usuarios y clientes en un tiempo

Optimo para cumplir con el SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio).

Este tipo de mesas de ayuda de las instituciones financieras son importantes debido a que
son la parte humana del area de Tl y son necesarias para poder desempefiar las labores diarias
dentro de la institucion y en especial para mantener una correcta jerarquia, al momento de recibir
los problemas para su adecuada solucion. Actualmente, ya no es necesario contar con una
comunicacion directa con el usuario, debido a que estas mesas de ayuda proveen la posibilidad de
mandar mensajes directo al usuario dentro del programa, ya sea para actualizar, solicitar, o finalizar

el caso en cuestion.

Las razones de este trabajo de investigacion se dan ya que se conoce como funciona la
mesa de ayuda dentro de una entidad financiera y sus falencias durante el proceso de la solucién
de los problemas que se presentan. El fin de esto es buscar una optimizacién adecuada para mejorar

los puntos bajos que se han logrado identificar durante las labores dentro de esta herramienta.
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Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

1.2. Planteamiento del problema
Dentro del entorno tal como es una institucion bancaria, se utiliza la mesa de ayuda para la
resolucion de los problemas que le llegan a suceder a los usuarios dentro de la institucion, pero no

siempre se llega a cumplir el SLA o se llega a mantener una calidad de servicio optima.

El problema que se desea solventar durante este trabajo de disertacion es la correcta
optimizacion de la mesa de ayuda de una institucion bancaria, utilizando la metodologia de gestion
de servicios ITIL V4. En primer lugar, se busca la forma adecuada de llevar a cabo el SLA
(Acuerdo de nivel de servicio). “Es un acuerdo entre el proveedor de un servicio y sus clientes que
cuantifica la calidad minima de servicio que satisfaga la necesidad del negocio.” (Hiles,

AN.,1994).

1.3. Objetivo General
Proponer una propuesta para optimizar la mesa de ayuda de una institucién bancaria a

través de metodologia de gestion de servicios.

1.4. Objetivos Especificos
e Conocer el proceso de mesa de ayuda dentro de una institucion financiera.
e Determinar los factores para la optimizacion adecuada de mesa de ayuda en una
institucion financiera.
e Analizary utilizar el marco metodoldgico ITIL V4 aplicado en la mesa de ayuda de una
institucion bancaria.
e Realizar una comparativa en el proceso de mesa de ayuda con la utilizacion de la

herramienta ITIL V4 vs mesa de ayuda sin esta herramienta aplicada.
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Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

1.5. Antecedentes

Este proyecto de disertacion sobre la propuesta de la optimizacion de la mesa de ayuda
dentro de una institucion financiera, se basa en los aportes y la investigacion realizada por otros
autores que han realizado analisis similares, pero en diferentes campos como es el area de

educacion superior.

Alo largo de esta disertacion se toma en cuenta los siguientes trabajos e investigaciones:

ITIL v4 en la gestion de solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la Universidad
Nacional de Loja (2020).

Este trabajo de titulacion da porcentajes sobre los accesos a la tecnologia a nivel
nacional gracias al ultimo informe que se generd durante el 2014 por parte de la INEC, y como
fue el desarrollo para implementar ITIL dentro de la Universidad Nacional de Loja en su mesa

de ayuda.

Marcos de gestion de tecnologias de informacién andlisis del marco de gestion ITIL V4
(2022).

En este trabajo de titulacion nos habla especialmente sobre como se puede realizar el
analisis de ITIL V4 y como aplicarlas dentro de un ambiente real, ademas nos presenta el

fundamento tedrico de ITIL V4 y sus ventajas y desventajas.

DISENO DE UNA ESTRATEGIA PARA HACER MAS EFICIENTE LA
COMUNICACION ENTRE LOS USUARIOS Y LA MESA DE AYUDA EN LOS
PROCESOS INFORMATICOS DE UNA INSTITUCION PUBLICA (2020).

En este trabajo de titulacion se disefia una estrategia para una implementacion y uso de
la mesa de ayuda, dirigida para el area de servicio al usuario, la cual se guia bajo el modelo de
ITIL.
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Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

1.6. Alcance
Se planeta realizar un andlisis de la mesa de ayuda de una entidad bancaria, por medio
de las metodologias ITIL V4. Para que, al finalizar esta investigacion, se arrojen una propuesta

sobre como optimizar de una mejor manera la mesa de ayuda de una entidad bancaria.
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Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Mesa de Ayuda

2.1.1. ;/Qué es una mesa de ayuda?

Segtn Da Silva, D (21/09/2020) ;Qué es y como funciona un help desk? “La mesa de
ayuda o help desk es un servicio que ofrece informacion y soporte técnico a los usuarios de una
empresa. Su proposito es atender solicitudes e incidentes internos y externos relacionados a la

tecnologia de la informacion (TI).”

La mesa de ayuda es el contacto directo entre el usuario y técnico para la resolucion de
los problemas que se le presentan durante su labor diaria. Dentro del area de T, se encargan de
dar soluciones a los errores que le son generados al usuario al momento de desempefiar sus

trabajos, ya sea por temas de hardware o de software.

No es necesario que se deba manejar exclusivamente dentro de esta area, ya que la
terminologia de mesa de ayuda se refiere al servicio de atencién al cliente, con el fin de ayudar

y apoyar a los clientes para beneficio mutuo.

2.1.2. Funcionamiento.

La mesa de ayuda permite que los usuarios obtengan la ayuda necesaria para solventar
los problemas generados. Dichos problemas son enviados para el area de Tl y se los gestiona
por medio de un software, el cual permite crear tickets o incidentes. Ademas, dentro de esta
herramienta se puede realizar el seguimiento y priorizar los casos dependiendo de su impacto y

urgencia.
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Con ayuda de esta herramienta el usuario y el técnico se pueden comunicar a través de
esta, por medio de correo electrénico o por medio de llamada, esto depende de la urgencia o de
la metodologia que se maneje dentro de una institucion para la resolucion de los casos

administrados por el técnico.

Entre las tareas que se realizan comdnmente dentro de una mesa de ayuda son las

siguientes:

e Reportes.
e Desbloqueos de usuarios.
e Problemas de software y hardware.

e Resolucion de programas de software.

En la actualidad, con el aumento de la automatizacion, IA, etc. La mesa de ayuda esta
dirigiéndose a la resolucién de autoservicio por medio de portales u aplicaciones moviles. El fin
de la mesa de ayuda es reducir el contacto telefonico, para concentrarse en el trabajo en caso de

necesitar ayuda personal.

2.1.3. Ambitos en los que se le utiliza.

Como se ha mencionado anteriormente, la mesa de ayuda no solo funciona dentro del
area de tecnologia, sino para apoyar al cliente. Pero esta se la utiliza principalmente para la
resolucion de problemas tecnoldgicos dentro de las organizaciones, ya que la mayoria de los
problemas que se dan, son por causas de fallos tecnologicos como lo son los problemas de
Hardware (Computadora no enciende, cable de red dafiado, periféricos sin funcionar
correctamente, dafios de la impresora etc.) y de software (Problemas con el software de la
empresa, Windows, drivers, etc).

Facultad de Ingenieria, Escuela de Sistemas, Ingenieria en Tecnologias de la Informacion
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Las organizaciones grandes que mantengan una gran cantidad de empleados e
infraestructura tecnoldgica poseen una mesa de ayuda, siempre con el mismo fin. Solventar los
problemas presentados a los usuarios, para una mejora en la calidad de servicios y

competitividad en el mercado y en la satisfaccion del cliente.

2.1.4. Beneficios de la optimizacion de la mesa de ayuda.

Al realizar una adecuada optimizacién dentro de la mesa de ayuda podremos encontrar
varios beneficios, tanto como para el usuario como para el técnico, teniendo en cuenta el
funcionamiento y el adecuado manejo de la mesa de ayuda nos encontramos con los siguientes

beneficios:

1) Una sola via de comunicacion entre usuario y técnico:

Por medio de la adecuada optimizacion de la mesa de ayuda, se espera que el usuario y
el técnico puedan comunicarse por medio de los tickets, llamadas telefonicas o por medio de
correos electrénicos, con un tiempo de respuesta adecuada para la mayor facilidad para

solucionar el inconveniente presentado.

2) Adecuado Nivel de impacto y de urgencia:

En la mesa de ayuda al poseer la opcion de escoger el nivel de impacto y urgencia, da a
conocer que tan importante es la resolucion del problema, ya que el técnico tiene la idea de la
urgencia en la que se debe resolver el caso y asi poderse comunicar con las areas necesarias que
requiera su ayuda, para de esta manera poder capacitarse o tener un apoyo extra para obtener el

conocimiento necesario para poder realizar el ticket en cuestion.

3) Mejora en la resolucién de tickets:

Facultad de Ingenieria, Escuela de Sistemas, Ingenieria en Tecnologias de la Informacion
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El tener todos los beneficios anteriores, permite una mejora al momento de resolver los
tickets, ya que los usuarios y técnicos pueden tener mas claras las ideas sobre sus inconvenientes
y que acciones realizar de acuerdo al tiempo establecido y poder asi cumplir con el Acuerdo de

Nivel de Servicio.

22.1TIL V4

2.2.1. ;QuéesITIL?

(Ramirez & Donoso, 2006), “ITIL, es una metodologia que se basa en la calidad de
servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren las actividades méas
importantes de las organizaciones en sus Sistemas de Informacion y Tecnologias de

Informacién.”

Segun Guzman & Garcia (2012) “ITIL es un estandar internacional de mejores practicas

en la Gestion de Servicios Informaticos”

El termino de ITIL proviene del acronimo Information Technology Infraestructure
Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion. ITIL es una
metodologia de trabajo para la mejora de practicas para la gestién de servicios de IT, se
encuentra dividido en 5 libros que explican el ciclo de vida de los servicios. Su funcién principal

es mejorar la calidad de los servicios dentro de las empresas que manejen la gestion de servicios.

2.2.2. Evolucion ITIL V3 a V4.
Para comenzar ITIL es un estandar dentro de las industrias para la gestion de servicios,

brinda lineamientos para la administracion de servicios de IT.
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(Dabade T., 2012)” La Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion
(ITIL) es un conjunto de conceptos y politicas para administrar la infraestructura, el desarrollo
y las operaciones de la tecnologia de la informacion (TI).”

Primero se debe conocer sobre la version sucesora de la V4, que es la ITIL V3. Se
publico en el afio 2008 hasta el 2018 y esta adopta un ciclo de vida del servicio, el cual consta
de 5 etapas que son las siguientes:

e Estrategia del Servicio:

Esta primera etapa consta principalmente del alineamiento de las principales actividades
de las empresas con las de TI. Esta fase es importante ya que aqui se alinea las politicas y vision

del negocio.

e Disefio del servicio:

Durante esta etapa se desarrolla una guia para los servicios que deben satisfacer al
cliente y se encuentren alineados con los objetivos de la organizacién. Suele ser la parte mas

creativa de las 5 etapas del ciclo de vida de ITIL.

e Transicién del servicio:

Esta etapa es importante ya que permite el paso del disefio a la implementacion en el

mundo laboral, se realizan las pruebas pertinentes para que el entorno este controlado.

e Operacion del servicio:

A lo largo de esta etapa es revisar y garantizar que los servicios de TI estén dentro de

los estandares realizados anteriormente.

e Mejora continua del Servicio:

Facultad de Ingenieria, Escuela de Sistemas, Ingenieria en Tecnologias de la Informacion
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Esta fase consiste principalmente en identificar los problemas y aprender de ellos para

asi mejorar, tal como como su nombre lo dice.

Desde el afio 2019 hasta la actualidad, la versién de ITIL paso de la V3 a la V4. Esta
version satisface las demandas modernas de los negocios actuales durante su viaje dentro del

area de la tecnologia. Cabe mencionar que aqui ya no son procesos, sino practicas.

2.2.3. Como funciona ITIL

(ITIL 4,2022). “Los componentes de la ITIL 3 estaban organizados principalmente en
un ciclo de vida compuesto por 5 fases: estrategia, disefio, transicion, operacién y mejora
continua. ITIL V4 descarta por completo esta organizacion y presenta conceptos totalmente

nuevos.”
ITIL V4 deja de utilizar el ciclo de vida de su antecesora y presenta conceptos nuevos:

2.2.3.1 Sistema de Valor de servicio.

o Este nuevo procedimiento no define nada en especifico, las organizaciones pueden
adaptar estas practicas a su conveniencia para la mejora del servicio dentro de su
organizacion.

o Su objetivo principal es enfocar todos los recursos que se encuentren disponibles
para la mejora continua por medio de la préactica.

o En figura No.1 podemos observar como estd complementado el SVS. Cada una se

vera mas adelante para su entendimiento adecuado.
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Figura 1: Sistema de Valor de Servicio

Guiding Principles

Governance

Opportunity
/Demand

e Service Value Chain

Practices

Continual
Improvement

Tomado de AXELOS. (2019). https://www.itil.com.mx/Componentes/#SVS

2.2.3.2. Cadena de valor de servicio
Como se muestra en la figura No.1, es el ndcleo del Sistema de Valor de Servicio, en la
cual la demanda es el punto clave del CVS ya que representa la necesidad de los servicios que
necesitan los consumidores.
Segun ITIL (2022). “Todos los servicios, se estardn operando dentro de este esquema a
través de 6 actividades principales” Las cuales son las siguientes:
o Plan: La funcion principal del plan es asegurar la comprensién de la vision, estado
actual y una mejora de la direccion para las cuatro dimensiones, productos y
servicios en general de la organizacion.

= |as entradas claves son:
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e Informacion sobre el rendimiento de la cadena de valor e iniciativas
de mejora.
e Informes de estado de mejora de mejorar.
e Conocimiento sobre los componentes de servicios a partir de
participar.
= Algunos de los resultados para el plan son los siguientes:
e Oportunidades de mejorar para mejorar.
e Cartera de productos y servicios.
e Planes estratégicos, operativos y tacticos.
o Mejorar: Esta actividad busca la mejora continua de todo el CVS.
= Las entradas claves son:
e Informacién sobre el rendimiento del producto y el servicio
proporcionado.
e Retroalimentacién de las partes interesadas proporcionada por
participar.
e Conocimiento sobre productos y servicios nuevos.
= Los resultados de la mejora son los siguientes:
e Planes de mora para todas las actividades de la cadena de valor.
e Informacion de rendimiento de la cadena de valor plan.
e Informacion sobre desempefio de servicios para el disefio y la

transicion.
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o Comprometerse: Su principal objetivo es mantener un buen entendimiento de las
necesidades de las personas interesadas y de los involucrados, ademas de mantener
una buena relacion.

= Las entradas claves son:
e Un portafolio de productos y servicios.
e Demanda de alto nivel de servicios.
e Incidentes, solicitudes y retroalimentacion de los usuarios
e Informacion sobre la realizacion de tareas de soporte a usuarios.
= Algunos de los resultados son:
e Tareas de asistencia de los usuarios para el apoyo.
¢ Informes de desempefio de servicios para clientes.
e Contratos con proveedores y socios externos para el disefio y la
transicion.

o Disefio/Transicion: Se encarga de que los servicios cumplan con los requisitos de

calidad, tiempos de entrega, etc.
= Las entradas claves son:
e Arquitecturas previstas por el plan.
e Iniciativas de mejora.
e Componentes de servicios de obtener/construir.
= Algunos resultados son:
e Requisitos y especificaciones para obtener/construir.
e Requisitos de contrato,

e Todas las actividades de la cadena de valor.
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o Obtener/Construir: Permite que todos los componentes estén en sus lugares en el
tiempo estimado.

= Lasentradas clave son:
e Arquitecturas y politicas que son proporcionadas por el plan.
e Bienesy servicios que son proporcionados por los proveedores.
e Solicitudes de cambio proporcionadas por entregar y apoyo.

= Algunos resultados son:
e Componentes de servicio para entregar y apoyo, y para el disefio y la

transicion.
e Informacion de desempefio y oportunidades de mejora.
e Todas las actividades de la cadena de valor.
o Entregar/Soporte: Permite que los servicios sean entregados con las
especificaciones requeridas y que sean soportados apropiadamente.

= Lasentradas clave son:
e Productos y servicios proporcionados por el disefio y la transicion.
e Contratos y acuerdos con proveedores externos e internos.
e Informes de estado de mejora de mejorar.

= Algunos resultados son:
e Servicios prestados a los usuarios y clientes.
e Oportunidades de mejora para mejorar.

e [nformacion sobre el rendimiento de servicio.

En la figura No.2 se observa como esta distribuido el CVS y sus seis actividades

correspondientes.
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Figura 2: Cadena de Valor de Servicio

Plan
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Deliver & & Services

btain/Build Support

Improve

Tomado de AXELOS (2019) https://www.itil.com.mx/Componentes/#SVS

2.2.3.3. Précticas
La préctica es el nuevo concepto implementado en ITIL V4, esta tiene una leve similitud
con el concepto de los procesos de la version 3. Las practicas integran un rango mas grande de

componentes que de lo que se vio en las versiones anteriores.

(ITIL, 2022). “Una practica, de acuerdo con ITIL 4, es un grupo de recursos disefiados
para desempefiar un trabajo o lograr un objetivo especifico. Todas las practicas estan sujetas a
los conceptos de las cuatro dimensiones del servicio y estan agrupadas en tres categorias

mayores: General Management, Service Management y Technical Management.”

Las 34 practicas se dividen en tres grupos las cuales son:
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Gestion general: Practicas generales para la gestion de servicios de la gestion empresarial.

Gestion de servicios: Se han desarrollado dentro de la industria de servicio y ITSM.

Manejo técnico: Este grupo adapta los dominios de gestion de tecnologia para fines de

gestion de servicios.

Tabla 1: Practicas de ITIL V4

Gestion General Gestion de Servicios Manejo técnico

Gestion de arquitectura Administracion de | Gestion de implementacion
disponibilidad

Mejora Continua Anélisis de negocios Administracion de

infraestructura y plataformas

Administracion de seguridad | Administracion de capacidad | Gestion 'y desarrollo  de

de la informacién y rendimiento software

Conocimiento Administrativo | Cambio de control

Medicion y reporte Administracion de incidentes

Gestion del cambio | Gestion de activos de TI

Organizacional

Gestion de cartera Monitoreo 'y gestion de
eventos

Gestion de proyectos Gestion de problemas

Gestion de relaciones Gestion de la liberacion

Gestidn de riesgos Gestion de la configuracion
del servicio
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Servicio Gestion de estrategia | Gestion de la continuidad del

servicio

Gestion de la estrategia Gestion de la continuidad del
servicio

Administracion de | Disefio del servicio.

suministros

Gestion de la fuerza laboral y | Servicio de mesa

del talento

Gestion del nivel de servicio

Gestion de solicitudes de

servicio

Validacion 'y prueba del

servicio

Fuente: (AXELQS, 2019)

2.2.3.4. Principios Guia
(Antonio Cedillo Hernandez, 2021) “Se consideran consejos que ayudan a elegir

acciones y tomar buenas decisiones de todo tipo.”

Los principios guia de ITIL V4, es como su nombre lo indica, una guia para el usuario

y la organizacion para la toma de decisiones:

e Estar en el foco de valor:
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Las actividades que son realizadas por una organizacion deben vincularse directa o
indirectamente con el valor, es decir con sus clientes y las partes interesadas. Para aplicar este

principio debemos tener en claro como utilizan los usuarios el servicio que se esta prestando.

e Comience donde se encuentre:

Basicamente, este principio dice que se debe aprovechar los recursos que estén

disponibles para lograr un resultado adecuado, sin la necesidad de comenzar desde cero.

e Progrese de forma iterativa mediante la retroalimentacion:

Dividir el trabajo en partes méas pequefias para que la gestién sean mas sencilla y pueda

ejecutarse y completarse dentro del tiempo establecido.

e Colabore y promueva la visibilidad:

Este principio se basa en que debemos colaborar con el resto de las personas capacitadas

en el tema para dar transparencia en los resultados.

e Piense y trabaje holisticamente:

Ninguna actividad dentro de la organizacion es realizada por una sola persona o por
voluntad propia, todas las actividades son realizadas por medio del trabajo en equipo. Todas las
areas involucradas deben estar conectadas para poder realizar los procesos de una manera eficaz

y adecuadamente.

e Manténgalo simple y practico:

Al momento de realizar los disefios, se deben hacer de la manera mas sencilla posible,

para la facilidad de los usuarios y clientes de la organizacion.
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e Optimice y automatice:

Se debe tener un enfoque orientado a la automatizacion en Tl, todos los procedimientos

repetitivos y de bajo riesgo, debe ser sometido a automatizacion y ser promovido.

2.2.3.5. Gobernanza
Esta parte implica la direccién y evaluacion de las actividades de las cuales sus
principales objetivos son garantizar el valor de los servicios y que las practicas de la

organizacion estén bien alineadas con los objetivos del negocio.

Entre las actividades que se debe realizar por parte de la gobernanza nos encontramos

con lo siguiente:

e Esnecesario la orientacion que se desean alcanzar por parte de los objetivos.
e Posicionar y evaluar las actividades y la gestion de servicio.

e Se debe evaluar el rendimiento de la gestidn de servicio.

2.2.3.6. Mejora continua
La mejora continua es basicamente seguir encontrando oportunidades para mejorar los

servicios de TI por medio de préacticas estandarizadas.

2.3. Gestion del Servicio
2.3.1 Valor
El término de valor se lo usa en la gestion de servicios regularmente y es una parte

importante de ITIL V4, primero debemos conocer la definicion de valor la cual es la siguiente:
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(Real Academia Espariola, 2014, definicion 3) “Grado de utilidad o aptitud de las cosas
para satisfacer las necesidades o proporcionar bienestar o deleite”. Dentro de una organizacion,

el valor se encuentra tanto en los clientes o los consumidores de un servicio.

2.3.2. Co-creacion de valor

Las empresas anteriormente se autodenominaban como “proveedores de servicios” en
las cuales ellos proporcionaban valor a sus clientes. Actualmente las empresas deben manejar
la co-creacion de valor ya que, al mantener una colaboracion entre proveedores y consumidores,
los proveedores ya no deben trabajar por si mismos para entregar lo que ellos creen que es valor

para sus clientes.

2.3.3. Organizacion

(Real Academia Espafiola, 2014, definicion 3).” Asociacion de personas regulada por
un conjunto de normas en funcion de determinados fines.” Las organizaciones pueden variar
dependiendo de su tamafio. Mientras mas grandes y complejas sean, las relaciones entre las
organizaciones o dentro de las mismas, necesitaran de otras dependiendo de su desarrollo o

funcionamiento.

2.3.4. Proveedores de Servicio

En una organizacion al suministrar servicios, esta asume el rol de proveedor de
servicios. Esta puede ser tanto externa como interna dentro de una organizacion. Dentro de la
Administracion de Servicios de TI (ITSM), se considera que el area de T es un proveedor de
servicios dentro de la empresa y el resto de las areas son los consumidores. Es necesario tener

en cuenta que un proveedor puede estar ofreciendo servicios en el mercado a cualquier empresa
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u organizacién. El punto importante de esto es que sepan quienes son sus consumidores y

quienes son las partes interesadas.

2.3.5. Consumidores de Servicios
Los consumidores de Servicios son basicamente las empresas que reciben servicios por
parte de una organizacion. Dentro del mundo laboral existen roles mucho mas especificos como

los clientes o usuarios.

2.3.6. Otras partes Interesadas
Una forma en la que las organizaciones crean valor por medio de sus consumidores es
por las relaciones de servicios, como los proveedores de servicios, accionistas, empleados de

los proveedores, etc.

2.3.7. Creacion de valor
Los servicios que ofrece una organizacion se basan principalmente en los productos que

estos ofrecen, y estos productos se conforman por las personas, tecnologia, informacion, etc.
Para entender lo que es un producto y un servicio tenemos lo siguiente:

e Producto: Conformacién de los recursos para ofrecer valor a los consumidores.
e Servicio: Es un medio por la cual se permite la creacion de valor al proporcionar

los resultados que los clientes deseen llegar.

2.3.7.1. Oferta de Servicios
Los proveedores de servicios presentan sus servicios por medio de ofertas, las cuales

describen sus servicios con los productos que ellos ofrecen.

Facultad de Ingenieria, Escuela de Sistemas, Ingenieria en Tecnologias de la Informacion

21



Propuesta para la Optimizacion de la Mesa de Ayuda de Institucion Bancaria a través de
Metodologia de Gestidn de Servicios

Las ofertas que estos pueden ofrecer pueden ir desde un bien que puede entregarse al

consumidor, acceso a recursos, acciones de servicios, etc.

2.3.8. Relaciones de Servicio
Una empresa necesita mas que dar un servicio, es necesario que trabajen en conjunto
con los consumidores en las relaciones de servicio. Estas relaciones se deben establecer entre

dos 0 mé&s organizaciones para poder generar valor.

Dentro de las relaciones de servicios existen otro tipo de servicios que ITIL V4 las

define como:
. Relacion de Servicio: Una cooperacion entre un proveedor y un consumidor
de servicios.
. Consumo de Servicios: Son las actividades que realiza una organizacion

para consumir servicios.

. Gestion de la relacion de servicios: Actividades realizadas conjuntamente
por un consumidor de servicios y un proveedor de servicios para la creacion del valor y
garantizar la misma.

o Prestacion de Servicios: Son aquellas actividades que realiza una

organizacion para prestar sus servicios.

2.3.9. Modelo de Relacion de Servicio.
El proveedor al prestar sus servicios, estos crean nuevos recursos para los consumidores
que les permiten modificar servicios existentes, el consumidor puede utilizar estos servicios

prestados para satisfacer las necesidades de otros consumidores.
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2.4. Valor

Para obtener valor dentro de la organizacion, necesitamos que nuestros resultados
requieran de recursos, costos y en algunos casos riesgos. Los proveedores de servicios ayudan
a los clientes a conseguir resultados y por ende asumen riesgos y costos. En ciertos casos al

tener nuevos riesgos y costos, esto puede afectar negativamente los resultados deseados.

Figura 3: Valor

Affected
outcomes

Costs Supported
introduced outcomes

Risks Costs
introduced removed

Risks
removed

Tomado de AXELOS. (2019) https://www.itil.com.mx/Componentes/#SVS
2.4.1. Resultados

Al tener el rol de proveedor de servicios, una organizacion tiene la obligacion de

producir productos que ayuden a los clientes a lograr los resultados deseados.

Se debe tener claro la diferencia entre un producto y resultado, ya que esto depende de
la relacion entre el proveedor y el consumidor, y para el primero puede ser dificil entender los

resultados que el cliente desea lograr.
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2.4.2. Costo
Dentro de este punto, existen dos tipos que se involucran en las relaciones de servicio

las cuales son:

e Costos eliminados del consumidor por el servicio:
o Incluye el personal, tecnologias y otros recursos.
e Costos impuestos al consumidor por el servicio:

o Precio cobrado por el proveedor, capacitacion, utilizacion de la red, etc.

Ambos costos son considerados cuando el consumidor evallUa el valor que cree el

servicio.

2.4.3. Riesgos
El riesgo es un posible evento que podria causar dafio o perdida, inclusive el logro de

los objetivos planteados.

Existen dos tipos de riesgos:

e Riesgos eliminados de un consumidor:
o Fallas en el hardware.
o Falta de personal.

e Riesgos impuestos a un consumidor:

o El proveedor deje de operar.

El proveedor debe administrar el nivel de riesgo en nombre del consumidor. En cambio,

el consumidor reduce el riesgo por medio de lo siguiente:

e Participar en la definicion de los requisitos del servicio.
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e Comunicar claramente los Factores criticos de éxito.
e Se debe asegurar que el proveedor tenga acceso a los recursos que sean necesario

durante el tiempo de la relacion del servicio.

2.4.4. Utilidad y garantia
Hay que tomar en cuenta que, si un servicio o servicios facilitan los resultados

esperados, se debe evaluar la utilidad y la garantia del servicio.

Es necesario tener en cuenta las definiciones de estas dos:

e Garantia: Si un servicio o producto cumplira con los requisitos acordados por
ambas partes.
e Utilidad: Es la funcionalidad que ofrece un producto o servicio para satisfaces

alguna necesidad en particular.

Estas dos son importantes para determinar los resultados deseas y por ende, crear valor.

2.5. La cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio
ITIL define cuatro dimensiones que son criticas para la facilitacion del valor para los

clientes, las cuales se representan en la figura No.4.
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Figura 4: Dimensiones de la Gestion de Servicio
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Tomado de AXELOS. (2019). SVC https://www.itil.com.mx/Componentes/#SVS

e Organizaciones y personas:

o Enesta dimension se debe garantizar la forma en la que se estructura y gestiona una
organizacion, asi como sus funciones, responsabilidades, etc.

o La organizacién debe entablar una cultura para que asi sea posible respaldar los
objetivos, capacidad y competencia entre su equipo laboral.

o Las personas son un elemento clave dentro de la dimension, hay que prestar atencion
a las habilidades y competencias de los equipos, miembros, estilos de gestion y
liderazgo. Mientras se evolucionen las préacticas, las personas deben actualizar sus
habilidades y competencias.

e Informacion y tecnologia:
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o Al aplicar el SVS de ITIL se incorpora la informacion y el conocimiento para la

gestion de los servicios.

O

La gestion de servicio se beneficia cada vez mas de los desarrollos tecnologicos,
como la inteligencia artificial, aprendizaje automatico entre otros.

o Dentro de un servicio de Tl esta dimension puede incluir la informacion creada,
administrada y utilizada.

o Lainformacion y tecnologia dependen de la naturaleza de los servicios, esto cubre
los niveles de la arquitectura de TI, como son las BDD, sistemas de comunicacion,
etc.

o Dentro de los servicios de T, se suelen utilizar los ultimos desarrollos de tecnologia
como son el blockchain, 1A, etc. Estos servicios ofrecen soluciones tecnoldgicas que
dan valor dentro del area comercial.

e Socios y Proveedores:

o Las organizaciones dependen de los servicios prestados por otras organizaciones.

o Las relaciones entre organizaciones involucran niveles de integracion y formalidad.
Con contratos formales con una separacion de responsabilidades y contratos donde
ambas partes comparten objetivos y riesgos comunes.

e Flujos de valor y procesos:

o Esta dimension es aplicada a la organizacion y su SVS, se relaciona en distintas
partes de la organizacion que pueden funcionar de forma integrada y coordinada
para asi poder permitir la creacion de valor por medio de productos y servicios.

o Se centra en las actividades que realiza la organizacién y como se organizan para

realizarlas.
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o El modelo opera de la forma en la que las organizaciones puedan seguir diferentes
patrones y a estos se les llama flujo de valor.
= Flujo de valor: Identificar las diversas corrientes que tiene una organizacion
es importante para mejorar su rendimiento.
= Las organizaciones deben mapear los flujos de valor que puede identificar al
examinar como se realiza el trabajo.
= Se puede aumentar las actividades que dan un valor agregado por medio de
modificaciones en las actividades existentes o generando nuevas actividades.
= Proceso: El conjunto de actividades interrelacionadas, transforman entradas
en salidas, asi un proceso puede tomar varias entradas definidas y las

convierte en salidas.
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CAPITULO Il
3.1. Procedimiento de mesa de ayuda dentro de Banco Solidario S.A.

Es necesario tener una mesa de ayuda implementada dentro de una institucién financiera
para solucionar los incidentes e inconvenientes que presenten los usuarios durante sus labores
diarias, para esto se necesita que las personas conozcan adecuadamente la herramienta para
poder realizar un ticket que cumpla con lo necesario y de esta manera realizar una solucion

Optima.
Los usuarios deben realizar los siguientes pasos:

1. Ingresar con sus credenciales a la plataforma web que se tiene contratada

en la nube:
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Figura 5: Inicio de sesion
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2. El usuario ingresa a la plataforma y busca el item que necesite, dependiendo del

requerimiento que desea que se le dé solucién:
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Figura 6: Catalogo de Servicios

Service Center

»
Service Catalog -

Annou
Mest Commeon Items
No Dat

o Outst:

Top Rz

No Dat
Search Catalog 1 Show All Ca... | > So.. | =

e

Se realiza la busqueda por medio de la palabra clave para encontrar el tipo de incidente
deseado, en este caso se usa cuentas. Cabe recalcar que, dentro de esta mesa de ayuda, es
necesario que se coloque una palabra clave ya que, si se coloca la palabra completa, no se

desplegara la opcién buscada.
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Figura 7: Busqueda de Requerimiento
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3. Una vez seleccionado el item deseado, el usuario ingresa al apartado y en la
descripcion y detalles, este debe colocar el problema que esta presentando en ese momento
para que el técnico tenga a su disposicion el problema y pueda realizar el respectivo anélisis

del caso para su correcta solucion.

Es importante colocar la categorizacion adecuada, para saber a qué area va dirigido, el
tipo de programa gue presenta el inconveniente y ademas en que parte del programa o flujo dio

el error o fallo:
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Figura 8: Descripcion y Detalle del requerimiento

Service Center
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4. En caso de ser necesario, el usuario debe colocar su extension para poseer un medio
mas sencillo en la comunicacion. En algunos tickets es importante que adjunten las
autorizaciones necesarias para poder proceder a la resolucion del ticket, para ello existe el

apartado de adjuntar archivos para su respectiva descarga y visualizacion.
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Figura 9: Ingresar Extension e IP

Additional Information -_—

* Por favor ingrese su

extension telefénica:

Por faver ingress la IP de

la méquina:

5. Una vez, realizado todo el procedimiento preestablecido, el usuario debe enviar el
ticket, al hacerlo se genera un nimero de incidente y es enviado para que cualquier técnico

disponible, lo tome y comience a resolverlo adecuadamente.

Figura 10: Adjuntar Informacion Adicional

Attachments Drag and drop files anywhere on the ticket to attach them =

Add New

Attachments

6. En caso de que algun técnico haya tomado el ticket, el usuario recibe un correo
generado automaticamente y ademas dentro del aplicativo web de la mesa de ayuda el usuario

puede dirigirse a la pestafia de “Mis Tickets”.
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Figura 11: Revision de Tickets finalizados u en gestion

Service Center
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Al presionar en la pestafia mencionada anteriormente, el usuario puede visualizar los
tickets que se encuentren en cola o los que fueron finalizados anteriormente o buscar por medio

de palabras claves para poder encontrar facilmente el caso que desee encontrar.

Figura 12: Busqueda de Tickets
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3.2. Factores que se pueden optimizar en la mesa de ayuda en una institucion financiera.

1) Capacitacion a los usuarios gue manejen la mesa de ayuda.
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a. Capacitar a los usuarios para que puedan manejar de manera rapida y sin
complicaciones la mesa de ayuda para mejorar el tiempo al momento de la creacion
de los tickets.

2) Diferenciar si el incidente es de prioridad alta.

a. El usuario debe tener la opcion de escoger el impacto y la urgencia del incidente,
ya que esto permite que el técnico conozca si debe resolverlo de manera prioritaria.

3) Colocar el tiempo adecuado para cumplir el SLA.

a. Cada incidente, tiene su nivel de complejidad. Para eso se debe adecuar un tiempo
estimado para el desarrollo del problema, y para que el técnico sepa como colocar
su prioridad dentro de acuerdo del SLA.

4) Explicar correctamente la situacidn planteada por parte del usuario.

a. El usuario tiene la obligacién de especificar y aclarar las dudas generadas al
momento de leer los requerimientos de estos. Es de suma importancia colocar en el

detalle del ticket lo que sucedio, el error que le aparece en pantalla o el dato erroneo.

3.3. Situacion actual de la mesa de ayuda en el Banco Solidario S.A.
Actualmente, la mesa de ayuda dentro del Banco Solidario S.A. esta compuesta por el
area de DT y Core Bancario, estas areas se conforman por: siete técnicos en Quito y tres en

Guayaquil para DT y cuatro técnicos en Quito para todo el pais en el area del Core Bancario.

Cada dia llega una media de alrededor de 50 a 70 tickets en ambas areas ya sea por
problemas de desbloqueo de equipo, errores en tarjetas, desembolsos de créditos, etc. Y todo se

maneja dentro de la mesa de ayuda que esta disponible para los usuarios y los técnicos.
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Entre los canales que més se ocupan para poder solventar los requerimientos aparte de

la mesa de ayuda son:

e Llamadas telefdnicas.

e Chat por medio de Microsoft Teams.

e Correo electronico: Este medio se suele ocupar para casos en que no hay una respuesta
por parte del técnico o del usuario, ademas de autorizaciones requeridas para poder

resolver el requerimiento.

En algunos casos los usuarios solicitan ayuda por medio de estos canales, y sin embargo
es necesario tener creado un requerimiento para poder brindar la ayuda necesaria, ya que puede

que se necesite intervenciones a la base de datos, sacar informacion de un equipo, etc.

Todos los dias al llegar los requerimientos, en algunos no estd bien explicado el
problema, por lo que no se sabe concretamente lo que requiriere el usuario, en algunos casos
incluso dan la informacion errénea lo que provoca fallas al momento de realizar el
requerimiento. Otro de los inconvenientes es que se genera el ticket con un SLA de prioridad
baja, lo que causa que no se le tome como prioridad, pero el usuario manda un correo indicando
que es para el mismo dia lo que provoca que se tenga que detener el trabajo del técnico que esta

atendiendo un caso diferente y que comience a trabajar en el otro caso.

Actualmente, la mesa de ayuda no cuenta con un coordinador que se encargue de
distribuir de manera equitativa los tickets que van llegando durante el dia, sino que llega un
caso Y la persona que lo vea lo toma y lo resuelve, caso contrario lo deja ahi hasta que otra

persona lo tome y lo gestione.
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Los dias en que se tienen los turnos de camara de compensacion (Cheques), el técnico
de turno trabaja remotamente desde su hogar y los casos de ese tema en especifico son
exclusivos para el técnico. Lo mismo sucede con los turnos de fin de mes en los cuales el trabajo

es remoto hasta la media noche.

3.4. Madurez en la mesa de ayuda
Antes de realizar alguna implementacion o propuesta es necesario saber como mejorar

el cumplimiento en nuestra mesa de servicios y para ello, es necesario saber lo siguiente:

a. Es necesario tener una comunicacion constante con el usuario final: Mantener
una comunicacion adecuada con el usuario, es posible dar a conocer actualizaciones
sobre el requerimiento, como por ejemplo si se estd dando seguimiento, si se escal6
a otra area, 0 si ya se encuentra solventado, con el fin de que el usuario sepa dar
una respuesta al cliente y evitar correos electronicos molestos, comunicandose con
los superiores, etc. Es importante hacerle sentir al cliente que su requerimiento esta
siendo atendido.

b. Un solo punto de contacto: Se debe realizar una sola comunicacion con el usuario,
es decir, solo comunicarse a través de un solo medio para evitar confusiones, y
realizar el seguimiento de una manera adecuada, sin olvidar de que asi es mas
sencillo tener evidencias de lo que se realiz6 a lo largo del proceso de resolucién
del ticket.

c. Utilizar la metodologia para facilitar el uso de la mesa de ayuda: Utilizar las
practicas que ofrece ITIL para facilitar los procesos. Utilizar adecuadamente el

Acuerdo de Nivel de Servicio. Automatizacion de procesos, etc.
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d. Un rol para la mejora de la mesa de servicio: ES necesario tener un equipo

estructurado para permitir la equidad en la asignacion de los tickets.

3.5. Propuesta para la mejora de la mesa de ayuda implementando ITIL V4
ITIL V4 se centra en el apartado de productos y servicios, por medio de un conjunto de

capacidades organizacionales lo que da como resultado valor agregado a la empresa.

Primero se debe tener en cuenta los principios guia de ITIL V4 para poder dar un mejor
servicio dentro de la mesa de ayuda. Las actividades que se realizan dentro de esta se deben
centrar en los usuarios y clientes, para ello se debe tomar en cuenta que los usuarios tienen que
prestar un buen servicio a los clientes y los técnicos deben estar al tanto de la forma en la que
se utiliza el servicio de B+ (Software que utiliza el Banco Solidario S.A. para realizar sus

actividades financieras).

Es necesario reutilizar los recursos que se tienen para poder realizar el trabajo esperado,
como, por ejemplo, utilizar scripts ya creados y que tengan los compafieros de trabajo para

poder solventar los errores que se presentan de mayor forma y rapidez.

Los técnicos deben ir mejorando a medida que van realizando los tickets para poder

optimizar sus tiempos y resolver una mayor cantidad de requerimientos.

Al realizar informes para poder medir la cantidad de casos que llegan mensualmente y
poder dar opciones para la automatizacion de procesos, se disminuyen requerimientos

repetitivos.
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El trabajo en equipo dentro de la institucion agrega valor a los productos finales que se
entregan a los clientes, si existen requerimientos complicados, es necesario contar con la ayuda

de los técnicos con mayor experiencia.

La competencia en la Mesa de Ayuda dentro del Banco Solidario debe estar conformada
principalmente por una adecuada capacitacion de los productos que se maneja dentro de la
misma, ademas del area técnica, ya que al unir estas dos, permite un entendimiento mayor al
momento de resolver el requerimiento asignados, de esta manera se puede priorizar acorde a las

solicitudes de los usuarios y tomar las medidas adecuadas para su resolucion.

ITIL V4 propone que el producto que se entregue al usuario final contenga valor,
importancia, y utilidad. Para poder asegurar que se esta entregando valor es que se debe dar
utilidad a los servicios que ofrece la entidad financiera y por ende la mesa de ayuda, en el caso
de esta Ultima, es necesario dar un servicio que satisfaga una necesidad en especifico, en este
caso es dar solucion a problemas que se les presenta a los usuarios. Ademas de esto, se debe
tener una garantia para que el servicio pueda cumplirse adecuadamente, como por ejemplo

realizar cambios para que no existan requerimientos repetitivos y bajar la carga de trabajo.

Actualmente, con un personal reducido y para la cantidad de problemas que se presentan
a diario, una ventaja que se puede implementar es la automatizacion de los servicios, como por
ejemplo la implementacion de una IA al momento de crear un requerimiento indicandole al
usuario que su ticket fue creado satisfactoriamente y el tiempo estimado que se podria tomar
para resolverlo, teniendo en cuenta los casos similares que se han ido presentando para poder

tomar una media del tiempo.
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Una de las funciones principales de la mesa de ayuda es brindar una guia a los usuarios
0 incluso capacitarles para que no cometan errores, una opcion viable es al final de ciertos
requerimientos, dar una retroalimentacion a los usuarios de los errores que son provocados por
ellos mismos o por los clientes, esto con el fin de poder reducir la creacion de los requerimientos

que llegan cada dia ya que algunos casos suelen ser repetitivos.

Ademas, para disminuir la cantidad de casos que suelen llegar, una opcién viable es la
creacion de un chatbot de la mesa de ayuda, con el prop6sito de solventar ciertos requerimientos
que sean sencillos y no necesiten de ciertas autorizaciones. Y en caso de ser un requerimiento
mayor, que el chatbot genere automaticamente el requerimiento y lo asigne al grupo que

resuelva estos problemas.

Para este tema en especifico, el chatbot se comunicara directamente con la mesa de
servicio, la cual ya tiene una definicion del servicio y por medio de un RPA para la realizacion
de las tareas. La mesa de ayuda ejecutara las tareas que el chatbot no pueda realizar, con el fin

de facilitar el trabajo y disminuir los tickets.

3.6. Propuesta vs. ITIL V4

Tabla 2: Propuesta del proyecto vs. ITIL V4

PROPONE ITIL PROPUESTA DEL TRABAJO DE

TITULACION

Comience donde se encuentre:
Aprovechar los recursos que estén disponibles
para lograr un resultado adecuado, sin la

necesidad de comenzar desde cero.

Es necesario reutilizar los recursos que se
tienen para poder realizar el trabajo esperado,
como, por ejemplo, utilizar scripts ya creados

y que tengan los compafieros de trabajo para
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poder solventar los errores que se presentan de

mejor forma y con rapidez.

Cadena de valor de servicio: Mejorar:
Retroalimentacion de las partes interesadas
por participar.
Conocimiento sobre productos y servicios

nuevos.

Los técnicos deben ir alimentando su
conocimiento a medida que van realizando los
tickets para poder optimizar sus tiempos y
resolver una  mayor cantidad de
requerimientos.

Al realizar informes para poder medir la
cantidad de casos que llegan mensualmente y
poder dar opciones para la automatizacion de
procesos, se

disminuyen requerimientos

repetitivos.

Piense y trabaje holisticamente:

Ninguna actividad dentro de |la

organizacion es realizada por una sola
persona o por voluntad propia, todas las
actividades son realizadas por medio del
trabajo en equipo. Todas las areas
involucradas deben estar relacionadas para
poder realizar los procesos de una manera

eficaz y adecuadamente.

El trabajo en equipo dentro de la institucion
agrega valor a los productos finales que se
clientes, si  existen

entregan a los

requerimientos complicados, es necesario
contar con la ayuda de los técnicos con mayor

experiencia.

Organizaciones y personas:

La competencia en la Mesa de Ayuda

dentro del Banco Solidario debe estar
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Las personas son un elemento clave dentro
de la dimension, hay que prestar atencion a las
habilidades y competencias de los equipos,
miembros, estilos de gestion y liderazgo.
Mientras se evolucionen las préacticas, las
personas deben actualizar sus habilidades y

competencias.

conformada principalmente por una adecuada
capacitacion de los productos que se maneja
dentro de la misma, ademas del area técnica,
ya que al unir estas dos, permite un
entendimiento mayor al momento de resolver
el requerimiento asignados, de esta manera se
puede priorizar acorde a las solicitudes de los
usuarios y tomar las medidas adecuadas para

su resolucion.

Estar en el foco de valor:
Las actividades que son realizadas por una
organizacion deben vincularse directa o
indirectamente con el valor, es decir con sus
clientesy las partes interesadas. Para aplicar
este principio debemos tener en claro como
utilizan los usuarios el servicio que se esta

prestando.

ITIL V4 propone que el producto que se
entregue al usuario final contenga valor
importancia, y utilidad. Para poder asegurar
que se esta entregando valor es que se debe dar
utilidad a los servicios que ofrece la entidad
financiera y por ende la mesa de ayuda, en el
caso de esta Ultima, es necesario dar un
servicio que satisfaga una necesidad en
especifico, en este caso es dar solucion a
problemas que se les presenta a los usuarios.
Ademas de esto, se debe tener una garantia
para que el

servicio pueda cumplirse

adecuadamente.
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Optimice y automatice:
Se debe tener un enfoque orientado a la
automatizacion en TI, todos los
procedimientos repetitivos y de bajo riesgo,
debe ser sometido a automatizacién y ser

promovido.

Actualmente, con un personal reducido y
para la cantidad de problemas que se presentan
adiario, una ventaja que se podria implementar
es la automatizacion de los servicios, como por
ejemplo la implementacion de una 1A al
momento de crear un requerimiento
indicandole el usuario que su ticket fue creado
satisfactoriamente y el tiempo estimado que
podria llegar a resolverlo, teniendo en cuenta
los casos similares que se han ido presentando

para poder tomar una media del tiempo.

Progrese de forma iterativa mediante la
retroalimentacion:
Dividir el trabajo en partes mas pequefias
para que la gestién sean mas sencilla y
pueda ejecutarse y completarse dentro del

tiempo establecido.

Una de las funciones principales de la mesa
de ayuda es brindar una guia a los usuarios o
incluso capacitarles para gque no cometan
errores, una opcion viable es al final de ciertos
requerimientos, dar una retroalimentacion a los
usuarios de los errores que son provocados por
ellos mismos o por los clientes, esto con el fin
de poder reducir la creacion de los
requerimientos que llegan cada dia ya que

algunos casos suelen ser repetitivos.

Corrientes de valor para la gestion de

servicios: Flujo de valor: Identificar las

Ademas, para disminuir la cantidad de

casos que suelen llegar, una opcidn viable es la
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diversas corrientes que tiene una organizacion

es imparte para mejorar su rendimiento.

creacion de un chatbot de la mesa de ayuda,

con el propésito de solventar ciertos
requerimientos que sean sencillos y no
necesiten de ciertas autorizaciones. Y en caso
de ser un requerimiento mayor, que el chatbot
genere automaticamente el requerimiento y lo
asigne al grupo que resuelva estos problemas.
Para este tema en especifico, el chatbot se
comunicard directamente con la mesa de
servicio, la cual ya tiene una definicion del
servicio y por medio de un RPA para la
realizacion de las tareas. La mesa de ayuda
ejecutara las tareas que el chatbot no pueda

realizar, con el fin de facilitar el trabajo y

disminuir los tickets.

Mejora Continua del servicio:
Identificar los problemas y aprender de

ellos para asi mejorar.

Una forma de mejorar es teniendo un buzon
de consejos para poder ir mejorando dia a dia
para que el usuario se sienta comodo y se dé
valor al producto que los técnicos estan

entregando al resolver el requerimiento.

3.7. Posibles ventajas de la propuesta

Con la propuesta dada es posible proyectar con algunas ventajas las cuales son:
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e Con la automatizacion de servicios, la cantidad de requerimientos bajaria

considerablemente ya que se han visto dentro de la mesa de ayuda varios casos similares.

e Al capacitar a los usuarios, es posible que ellos entiendan el error causado y sepan cOmo

actuar, si es un error que necesite ayuda técnica, generar el ticket y con una explicacion

detalla para que sea mas sencillo su entendimiento y resolucion.

e Al realizar una retroalimentacion del requerimiento al usuario, este puede entender de

manera adecuada el problema generado y el por qué el tiempo de resolucion que le llevo

al técnico a resolver el problema.

e Al poseer el buzdn de consejos o sugerencias, dan una retroalimentacién a todo el equipo

encargado de la mesa de ayuda y a los técnicos que la usan, ya que con esto se puede

saber en qué mejorar, 0 corregir en ciertos puntos en las cuales se esta fallando.

e La mesa de ayuda actualmente no se encuentra automatizada, posee técnicos que se

encargan de realizar las tareas manualmente, se tienen grupos en Whatsapp para

comunicarse, cada uno toma los tickets que desean, se comunican por medio de correo,

Ilamadas o aplicaciones de mensajeria.

e Al tener implementada la propuesta de mesa de ayuda, es posible optimizarla a un punto

en el cual la carga de trabajo de los técnicos disminuyan y puedan llegar a realizar otras

tareas para la mejora de servicios que se ofrecen para los usuarios y clientes finales, ya

que los casos que suelen llegar al area de Departamento Técnico son de desbloqueos de

computadoras, y en el area de Core Bancario son casos sobre generar verificaciones

telefénicas, cambio de envios de claves OTP (One Time Password o contrasefias de un

solo uso) para los clientes y usuarios.
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e Alimplementar la automatizacion, se veria una menor cantidad de estos casos y las areas

se podrian centrar en los casos de mayor dificultad o los que se necesiten un mayor

analisis, incluso se podria llegar a automatizar el resto de los procesos que se realizan en

la mesa de ayuda como ciertos reportes.

e Los usuarios al estar en constante retroalimentacion, es posible que sientan que la mesa

de ayuda esta haciendo algo mas que solo resolver los incidentes, sino que se les esta

ayudando para dejar de cometer los errores que estos suelen cometer, e incluso, podrian

llegar a ensefar a los clientes como realizar los procesos adecuadamente y asi evitar

problemas mayores.

e Optimizar la mesa de ayuda no solo trae beneficios para las areas involucradas, sino que

da un mayor valor a lo que se esta entregando al usuario y por ende una mayor

satisfaccion por parte del cliente, al saber que esta confiando en una entidad que se

preocupa por los productos y los procesos que realizan dentro de la misma.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones.

e ITIL V4 da la pauta de dar un valor al producto final, con la propuesta planteada es
posible dar valor a esta y, por ende, una mejora en la calidad de servicios que se esta
ofreciendo a los usuarios dentro del Banco Solidario S.A.

e Al implementar una IA, se facilita para los usuarios generar los requerimientos, ya
que estos no conocen correctamente cOmo crear un ticket.

e Al tener un buzon de sugerencias, los técnicos pueden saber como mejorar su trabajo
y dar un mejor servicio al usuario.

e La propuesta planteada, permite mejorar la mesa de ayuda para facilitar el trabajo de
los técnicos y de esta forma agregar valor a los servicios otorgados por la entidad
bancaria.

e Lametodologia ITIL V4 se la puede complementar con COBIT 2019, ya que al definir
las précticas dentro de la gestidn de servicios, COBIT se centra en ellas para cumplir
con los requisitos comerciales de la empresa.

e ITIL se le suele comparar con ISO / IEC 20000, solo que la esta Gltima es una norma
que deben seguir las organizaciones para obtener el certificado e ITIL es un marco de

buenas précticas.

4.2. Recomendaciones
e Para la implementacion de la propuesta se debe tener en mente los factores para el
buen funcionamiento de esta, uno de estos es el correcto funcionamiento de la 1A'y

del chatbot para ofrecer un servicio de calidad.
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Se debe mantener una buena comunicacion con el usuario para obtener la

retroalimentacion para la mejora continua.

e El buzdn de sugerencias se debe revisar al final del dia todos los dias y en funcion de
los hallazgos planificar futuros procesos de mejoramiento.

e ITIL es posible implementarla dentro de cualquier organizacién de cualquier sector,
ya que esta se enfoca en la mejora de procesos de gestion.

e Dentro del Banco Solidario, el marco de referencia ITIL puede aplicarse en la mesa
de ayuda del &rea de administracion, debido a qué en ciertos casos los requerimientos
son enviados al SDU (soporte de usuario) en lugar de hacerlo a Soliservicios lo que
ocasiona una confusién al momento de ejecutar los tickets.

e Establecer programas de capacitacion para que los usuarios conozcan de manera

eficiente los productos y servicios que ofrece el banco para que de esta manera evitar

gue se cometan errores involuntarios.
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