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RESUMEN

Se realiza el presente trabajo de investigacion mediante el objetivo que permite
determinar la influencia en la aplicacion de una mesa de servicios bajo ITIL para medir la
eficiencia de la atencion de la resolucion de los problemas informaticos para la escuela de
conduccion de la ULEAM-EP, donde debido a la falta de procesos que tiene el departamento
de informatica para dar respuesta a las soluciones y servicios a los usuarios se precisé conocer
la situacion actual, aplicando una investigacion de tipo descriptiva mediante el método
cualitativo y cuantitativo, basado en una observacion aplicando las buenas préacticas de ITIL y
una encuesta al personal administrativo de la Escuela de Conduccion ULEAM-EP, dando como
resultado las diversas necesidades alineadas a los tiempos de atencidn y servicios que prestan,
donde el encuestado afirma estar en desacuerdo en el tiempo de respuesta para el requerimiento
0 incidencia, ademas en la observacion se pudo determinar que al realizar las peticiones de
requerimientos por parte de los usuarios no se tiene un detalle exacto de la peticion o problema
presentado, en cuanto a la situacion actual en la gestion de servicios que efectla la Escuela de
Conduccién el personal de informatica no estd capacitado para brindar ayuda en los
requerimientos informaticos, ademas de no brindar la informacion, soporte y ayuda en los
procesos informaticos, en el caso administrativo no se presentan formalmente peticiones de
cambios (instalacién/desinstalacion de equipos, software o afines) esto debido a que el area de
informatica son deficientes debido a que la carga de trabajo es redireccionada a una sola

persona en el departamento informatico lo cual no permite que su labor sea eficiente.

Palabras claves: Gestion de servicios, ITIL, asistentes virtuales, T1, mesa de servicios,

estrategias.



ABSTRACT

The present research work is carried out through the objective that allows determining
the influence on the application of a service desk under ITIL to measure the efficiency of the
attention of the resolution of computer problems for the driving school of the ULEAM-EP,
where due to the lack of processes that the IT department has to respond to solutions and
services to users, it was necessary to know the current situation, applying a descriptive
investigation through the qualitative and quantitative method, based on an observation applying
the ITIL good practices and a survey of the administrative staff of the ULEAM-EP Driving
School, resulting in the various needs aligned to the times of attention and services they
provide, where the respondent claims to disagree on the response time for the requirement or
incidence, also in the observation it was possible to determine that when making the requests s
of requirements by users, there is no exact detail of the request or problem presented, regarding
the current situation in the management of services carried out by the Driving School, the IT
staff is not trained to provide help in the computer requirements, in addition to not providing
information, support and help in computer processes, in the administrative case, requests for
changes (installation / uninstallation of equipment, software or related) are not formally
submitted, this is due to the fact that the computer area is deficient due to the fact that the
workload is redirected to a single person in the IT department, which does not allow their work

to be efficient.

Keywords: Service management, ITIL, virtual assistants, IT, service desk, strategies.



INTRODUCCION

La gestion de servicios es el proceso de gestionar la entrega de servicios de Tl a los
clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas. La Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informaciéon (ITIL) es un marco que proporciona un conjunto de mejores
practicas para la gestion de servicios en el campo de la tecnologia de la informacion (TI). Un
aspecto de la gestion de servicios que ha ganado cada vez mas atencion en los altimos afios es

el uso de asistentes virtuales para mejorar la eficiencia y eficacia de la prestacion de servicios.

Los asistentes virtuales, también conocidos como asistentes de inteligencia artificial
(1A) o chatbots, son programas informaticos disefiados para simular conversaciones humanas
y realizar diversas tareas para los usuarios. Se puede acceder a ellos a través de varios canales,
como sitios web, aplicaciones mdviles o plataformas de mensajeria, y a menudo se usan para

brindar servicio o soporte al cliente.

En el contexto de ITIL y la gestién de servicios, los asistentes virtuales se pueden
utilizar para automatizar y optimizar varios procesos, como la gestion de incidentes, la gestion
de problemas y el cumplimiento de solicitudes. Por ejemplo, se puede utilizar un asistente
virtual para responder de forma répida y precisa a las consultas o solicitudes de asistencia de
los usuarios, lo que libera al personal de la mesa de servicios humanos para que se concentre

en problemas mas complejos o criticos.

Los asistentes virtuales también se pueden usar para identificar y resolver problemas de
manera proactiva antes de que se conviertan en problemas, utilizando algoritmos de aprendizaje
automatico para analizar patrones y tendencias en los datos del servicio. Esto puede ayudar a

reducir el tiempo de inactividad y mejorar la calidad general del servicio.

Un beneficio clave del uso de asistentes virtuales en la gestion de servicios es la

capacidad de brindar soporte a los usuarios las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Con



un asistente virtual, no hay necesidad de preocuparse por problemas de personal o diferencias
de zona horaria, ya que el asistente siempre esta disponible para ayudar a los usuarios. Esto
puede ser especialmente Util para organizaciones con una base de clientes global o aquellas que

operan en industrias con acuerdos de nivel de servicio exigentes.

Otro beneficio es la capacidad de escalar los esfuerzos de soporte de manera rapida y
rentable. A medida que crece la demanda de servicios de TI, puede ser dificil y costoso
contratar y capacitar a personal adicional para satisfacer la creciente demanda. Con un asistente
virtual, la organizacion puede aumentar rapida y facilmente la capacidad de soporte sin incurrir

en costos de mano de obra adicionales.

Sin embargo, es importante considerar cuidadosamente la implementacion y gestion de
asistentes virtuales en la gestion de servicios. Hay varios desafios que superar, como garantizar
la precision y confiabilidad de las respuestas del asistente virtual y administrar las expectativas

de los clientes en torno al uso de la automatizacion.

Para implementar efectivamente los asistentes virtuales en la gestion de servicios, es
importante tener una comprension clara de las metas y objetivos de la organizacién, y planificar
y disefiar cuidadosamente las capacidades y funciones del asistente virtual. Esto puede implicar
trabajar con un proveedor o un proveedor agnostico del proveedor para garantizar que el
asistente virtual se integre correctamente en la infraestructura de T1 y los procesos de gestion

de servicios de la organizacion.

También es importante establecer pautas y politicas claras sobre el uso de asistentes
virtuales, incluido como deben usarse, quién tiene acceso a ellos y como deben administrarse
y mantenerse. Esto ayudara a garantizar que el asistente virtual se utilice de manera coherente
con las metas y objetivos de la organizacion, y que pueda brindar el nivel de servicio deseado

a los usuarios.



En general, los asistentes virtuales pueden ser una herramienta valiosa para la gestion
de servicios, proporcionando a las organizaciones la capacidad de mejorar la eficiencia y la
eficacia de sus esfuerzos de prestacion de servicios de TI. Al planificar e implementar
cuidadosamente los asistentes virtuales de acuerdo con las mejores practicas de ITIL, las
organizaciones pueden aprovechar los muchos beneficios que estas tecnologias tienen para

ofrecer.



TEMA:

Gestion de Servicio  bajo ITIL con Asistentes Virtuales para la escuela de

conduccioén de la ULEAM EP

1. JUSTIFICACION

La presente investigacion se centra en satisfacer una necesidad de la escuela de
conduccion de la ULEAM EP, ya que esta empresa al implantar esta mesa de servicios que
brindara una mejor atencién a los usuarios, proponiendo alternativas de mejora para la gestion
de servicios del &rea de tecnologia mediante el uso de la mesa de servicios con la aplicacion de
asistentes virtuales para medir la eficiencia de la atencion en la resolucion de los problemas e

incidentes informaticos para la escuela de conduccién de la ULEAM-EP.

Es importante establecer una gestion de la disponibilidad en los servicios mediante una
mesa de servicios para garantizar que los usuarios puedan acceder a los servicios tanto como
sea necesario, en donde expresa Paredes et al. (2018) que lo mas importante en el enfoque de
la mesa de servicios de TI desde sus origenes de "reparacion™ a un "punto de contacto Unico"
para manejar todos los contactos con los usuarios finales, desde una vision basada en procesos
de ITIL sobre la diferencia, donde se considera que una mesa de servicios de T para operar
una cantidad limitada de procesos, como la gestion de solicitudes de servicio y la gestion de

cambios.

Es importante establecer las bases de los recursos necesarios a nivel de hardware,
software y recursos humanos; para el correcto funcionamiento de la mesa de servicios ITIL,
analizando alternativas de solucion, donde se aplicara una metodologia basada el disefio
descriptivo de tipo experimental, realizando un estudio de campo que permitird definir las
causas que se presentan al no contar con los debidos procedimientos que requieren dar

respuesta a soluciones, donde se aplican técnicas de observacion directa, aplicacion de una



encuesta al cuerpo administrativo y entrevista a las personas en el departamento informatico.

La gestion en la implementacion de la mesa de servicio en la escuela de conduccion,
dependera de la incorporacion de la mesa de servicios de T1 mediante el uso de herramientas
para habilitar sus capacidades basadas en ITIL introducidas con herramientas alineadas con e
cumplimiento de las bases objetivas de la institucion, donde los usuarios tendran una nueva
perspectiva en la mejora del servicio tecnolégico brindado en la institucién, puesto que los

requerimientos seran reportador, registrados y se llevara un seguimiento y control.
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los procesos de ITIL se han utilizado durante décadas para optimizar la gestion de
servicios de TI en organizaciones de todo el mundo, a ello afirma Belkadi et al. (2019), que
debido a los cambios organizativos que puedan presentarse en la gestion de servicio donde
puedan generar retrasos, confusiones administrativas, desorganizacion interna y problemas
financieros, siendo importante establecer los procesos que aseguran la més alta calidad
aplicando servicios de TI y la satisfaccién del cliente sin sobrecargar los recursos o el

presupuesto en las organizaciones.

Blumberg et al. (2019) expresa que en Australia varias organizaciones implementaron
ITIL en donde los procesos de ITIL puede ser un poco desalentadores; los procesos parecen
demasiado complicados y dificiles de implementar. Pero el hecho es que ITIL contribuyo en la
ejecucién de un conjunto de pautas, no un conjunto de reglas o estandares, donde el marco fue

disefiado para que los profesionales elijan lo que funciona para ellos e ignoren el resto.

Existen aplicaciones del mundo real de los procesos de ITIL que demuestran como los
procesos de ITIL abordan diferentes aspectos, gestionando la demanda para averiguar qué
quiere su cliente, cuanto quiere y entregarlo de manera rentable; la gestion del cliente o la

demanda del cliente, donde casi todas las empresas lo necesitan, evitando sobrestimar y puede



sufrir una pérdida, subestimar la demanda y puede perder oportunidades de ingresos y la

satisfaccion del cliente puede verse afectada.

Desde una perspectiva de ITIL, la gestion de la demanda es parte de la fase de estrategia
de servicio del ciclo de vida de ITIL, donde analiza el uso actual de TI, predice futuras
demandas de TI e implementa controles para garantizar que las demandas no superen las

predicciones.

Para Pribadi et al. (2017) la estrategia de gestion en el proceso afecta a todos los demas
aspectos de la prestacion de servicios de TI, considerando que el caso de una escuela de
conduccion necesita una solucion CRM, donde se debe establecer una gestion de las relaciones
con los usuarios, definiendo las pautas, los principios y las practicas que sigue su organizacion
para guiar las interacciones con los usuarios. Idealmente, la institucion lograra resultados que
mejoran sus relaciones de servicio al cliente, impulsando los esfuerzos de retencion de tramites

e impulsando el crecimiento de la institucién.

Concretamente el papel de la gestion de servicios no termina ahi, puesto que es
necesario garantizar que la demanda real no abrume la infraestructura organizacional; tal vez
debido a un crecimiento comercial inesperado o tal vez hay demasiados datos de usuarios y no
hay una eficiente accion de respuesta que apremie el tiempo necesario para dar solucion a
problemas que puedan presentarse en las acciones informaticas dando una solucion a los

requerimientos de los usuarios.

En tal aspecto afirma Sadoughi et al. (2019) que para evitar pérdidas debido a esto, el
proveedor de servicios puede especificar costos adicionales por uso después de cierto punto. O
pueden sugerir poner algunos limites técnicos, por ejemplo, acelerando el ancho de banda

disponible para el equipo administrativo.

En cuanto a un estudio realizado en Ecuador por Zambrano et al. (2018), muestra que



la aplicacion de la ITIL como mesa de trabajo en las organizaciones publicas proporciona un
analisis y una evaluacion de sus estructuras de servicios de Tl o estructuras empresariales

actuales en funcion de un analisis de servicios.

Debido a la demanda de atencion posteriormente se presentan acciones incorporadas
mediante una mesa de trabajo para la transferencia de un servicio existente o nuevo a un sistema
de gestion de aplicaciones estandarizado segun las directrices de ITIL, la subcontratacion de
procesos comerciales individuales a proveedores de servicios externos o internos y la

reestructuracion y/o introduccién de servicios.

Expresa Astudillo y Encalada (2019) que las implementaciones de ITIL mediante una
mesa de trabajo, se ha prestado poca atencion a las percepciones del personal de Tl y los
usuarios involucrados en una implementacion de ITIL y su aceptacion de un modo de
prestacion de servicios y soporte basado en ITIL. Las instituciones de formacion educativa han
brindado tecnologia y recursos de capacitacién durante un periodo de tiempo considerable y
grupos, han ayudado a que la administracion y el soporte de Tl en la educacion se conviertan
en una profesién reconocida con la mayoria de los miembros informados y solidarios de ITIL,
mitigando asi muchos de los factores que pueden afectar el uso y las actitudes del cuerpo

docente y area administrativa hacia la tecnologia.

Al situar la investigacion en un entorno en el que se han minimizado una serie de
factores de confusion y los usuarios finales, como sefialan Cifuentes (2017), como grupo se
diferencian de los usuarios empresariales en que tienen mas independencia y autonomia. sobre
el uso de la tecnologia, la intencion es que los resultados contribuyan a comprender mejor qué
tan bien el personal de Tl y los usuarios a los que brindan soporte reciben el proceso ITIL para
el soporte de servicios. Esto permite que la investigacion refleje con mayor precision las
percepciones de los participantes en relacion con el modelo particular de apoyo, su aceptacion

0 evitacion y su efecto en el uso de estrategias encaminadas a mejorar la perspectiva de
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respuesta a necesidades que puedan presentarse en la Escuela de Conduccion.

Muchas organizaciones que emprenden programas para mejorar SuS Procesos
comerciales centrales y sus capacidades de prestacion de servicios se sienten frustradas por la
sensacion de fracaso absoluto con respecto a sus ambiciosos objetivos. O, en el mejor de los
casos, logran lo que consideran un éxito menor. Gran parte de esa frustracion se puede atribuir
directamente a un factor Unico y generalizado: la incapacidad de la gerencia para comprender
que, al implementar procesos dentro de organizaciones tradicionales centradas en silos, en
realidad estan cambiando una gran parte de la cultura empresarial de TI, las funciones y las

estructuras de responsabilidad.

La escuela de conduccion de la ULEAM EP, cuenta con el personal administrativo el
cual, cuando se presentan problemas informaticos, donde deben realizar el requerimiento a los
técnicos del area de las Tic, para ser atendidos, teniendo que esperar el tiempo de disponibilidad
de esta persona, asi sea algo sencillo, ocasionando inconvenientes a los usuarios ya que sus
requerimientos se demoran en ser atendidos, esto involucra insatisfaccion por parte de los
estudiantes, cuerpo administrativo y docente, al tener problemas que muchas veces siendo

minimos se tenga que esperar a que sean resueltos.

Estas acciones apremian tener retraso en la respuesta a las necesidades, en cuanto a las
acciones que deben realizar para dar respuesta internamente a los inconvenientes que se
presentan deben establecer de manera directa una mesa de trabajo, presentando problemas con
las practicas tradicionales como la falta de colaboracion en los equipos de trabajo, por lo que
menos colaboraran a diario, esto significa que existen barreras para brindar una excelente
experiencia en la gestién de servicios a los usuarios, ademas es importante conocer la
infraestructura tecnoldgica para gestionar los servicios para realizar de mejora manera la
gestion de requerimientos, servicios y dar seguimiento, equilibrando y optimizando los

procedimientos.



Ante lo expuesto es necesario establecer acciones para mejorar la gestion de servicios
del area de tecnologia mediante el uso de la mesa de servicios con la aplicacion de asistentes
virtuales para medir la eficiencia de la atencion en la resolucion de los problemas e incidentes

informaticos para la escuela de conduccion de la ULEAM-EP.
En base a lo investigado se plantea la siguiente pregunta principal de investigacion:

— ¢Como influye la gestion de Servicio mediante la aplicacién de una mesa de servicios

bajo ITIL con Asistentes Virtuales para la escuela de conduccién de la ULEAM EP?
Consecuentemente se establecen las siguientes preguntas secundarias:

— ¢Cudles son las necesidades actuales en los tiempos de atencion y servicios para la

aplicacién de los procesos en la gestion de servicios?

— ¢Cual es la situacion actual en la gestion de servicios que efectla la escuela de

conduccion de la ULEAM-EP para la atencion que brinda a usuarios interno y externos?

— ¢Cudles son los servicios que presta el area de informatica en la escuela de conduccion
de la ULEAM-EP para la implementacion de una mesa de servicios mediante la

aplicacién de servicios T1?
3. OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia en la aplicacion de una mesa de servicios bajo ITIL para medir
la eficiencia de la atencion de la resolucion de los problemas informaticos para la escuela de

conduccién de la ULEAM-EP.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Determinar las necesidades actuales en los tiempos de atencidn y servicios para la

aplicacion de los procesos en la gestion de servicios.

— ldentificar la situacién actual en la gestién de servicios que efectla la escuela de



conduccion de la ULEAM-EP para la atencion que brinda a usuarios interno y externos.

— Evaluar los servicios que presta el area de informatica en la escuela de conduccion de
la ULEAM-EP para la implementacion de una mesa de servicios mediante la aplicacion

de servicios TI.
4. ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO
4.1. Antecedentes de la Investigacion

En un estudio realizado por Holt (2018), titulado “La influencia de una mesa de servicio
basada en ITIL en las percepciones de los usuarios del servicio ITIL y su uso de las TIC desde
la perspectiva del equipo de TI”, donde se conoce que al investigar las implementaciones de
ITIL Service Desk en escuelas independientes en NSW con un enfoque en el personal de Tl'y
la percepcidn del usuario y aceptacion de la funcién y procesos de la mesa de servicio, también

se investigan los efectos sobre frecuencia de uso de la tecnologia y si hay alguna correlacion.

Se llega a concluir que, en el andlisis estadistico de las preguntas en el cuestionario de
la encuesta junto con hallazgos de la evaluacion de las respuestas cualitativas a las preguntas
abiertas, evidenciando que en la implementacién de una mesa de servicio e incluso puede estar
detréas de las relaciones inusuales entre las percepciones de las tendencias de uso y falta de
métricas para justificar las eficiencias. El tiempo fue un componente importante en muchas
formas y apuntal6 una aparente falta de compromiso real con el uso de una mesa de servicio y
una eventual tolerancia, pero no plena adherencia a sus procesos. La anulaciéon de estos
procesos tanto por el personal de T1 como por la base de usuarios fue visto varias veces en las
respuestas y sin embargo, al mismo tiempo, se observo que la funcién de Service Desk habia
mejorado percepciones del equipo de TI, la prestacion de servicios de Tl y el mayor uso a

través de generar seguridad y confianza en los usuarios.

El uso de una mesa de servicio basado en ITIL, entregado a través de un paquete de
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software comercial a gestionar las solicitudes de soporte, mediante el Service Desk es el Unico
proceso de marco ITIL implementado dentro de la institucion y aungue se cree que el uso de la
tecnologia en la parte técnica, administrativa y educativa aumento en los Gltimos siete afios no

tiene medios de cuantificar un mejor resultado.

La implementacion de una mesa de trabajo bajo ITIL, puede mejorar los procesos
internos de respuestas a problemas que se generan al gestionar un gran namero de dispositivos,
pero todavia acepta que la interaccion personal es a menudo una mejor 0 mas deseada forma

de ofrecer y recibir apoyo.

Como segundo aporte se toma a consideracion un estudio presentado por Gacenga
(2018), titulado “Un marco de medicion del rendimiento para servicios de TI en la
administracion bajo el esquema ITIL”, se puede reconocer que esta investigacion proporciona
recomendaciones sobre como medida no es suficiente aplicar los servicios Tl, ya que los
ejecutivos de negocios tienen objetivos muy diferentes para T1, lo que significa que el contexto
0 entorno en el que opera Tl es un factor clave y debe tenerse en cuenta al buscar TI pagos,
donde los factores internos y externos que influyen en la seleccion de meétricas de ITSM
identificados en este estudio proporcionan una guia que los gerentes pueden usar para dirigir

su seleccién de las métricas de ITSM.

Aplicar ITIL dentro de los marcos de medicién del desempefio desarrollado en este
estudio puede ayudar a las organizaciones a integrar los informes de desempefio de ITSM,
agregando métricas de desempefio de servicios de Tl e informes para el nivel estratégico de
administracién. El marco de medicion del desempefio de ITSM puede facilitar la organizacion
de una mesa de servicios ITIL que procesa métricas y ayuda a las organizaciones para abordar
la medicién y reportar los desafios que se estan experimentando actualmente. El uso del
rendimiento de ITSM métricas con limitaciones uso de marcos de medicion del desempefio

adjuntos puede ser evidencia de que tener métricas en el marco organizativo no alivia el
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problema de la medicion del rendimiento del desempefio.

Este estudio abordo el desafio permanente de la medicion del desempefio que es crucial
para las organizaciones que adoptan ITIL en sus esfuerzos por mejorar su servicio de TI, donde
se introduce un paso importante para estandarizar el rendimiento de medicion, y desarrolla un
marco de desemperio al ser una herramienta valiosa para organizaciones, puesto que ayuda a
los administradores de servicios a comprender mejor el desempefio de sus procesos e iniciar

acciones de mejora para abordar las brechas identificadas.

Como tercer aporte se toma a consideracion un estudio realizado por Yanez y Chavez
(2016) titulado “Propuesta de mejoramiento del proceso de capacitacion aplicando ITIL V3 en
la gestion del servicio, e implementacion de la propuesta dirigida a la Empresa Hawa
Solutions”, donde se puede evidenciar que el proceso de capacitacion para aplicar ITIL V3 en
la gestion de servicios implica conocer las mejores practicas para administrar y entregar
servicios de TI. Esto incluye la comprension de las diversas etapas del ciclo de vida del servicio,
como la estrategia del servicio, el disefio, la transicion, la operacién y la mejora continua del
servicio. Los participantes en la capacitacion aprenderdn sobre las funciones y
responsabilidades de los diferentes procesos de ITIL y como implementarlos de manera
efectiva en su organizacion. La capacitacion también puede cubrir temas como la gestion de
incidentes y problemas, la gestion de cambios y la gestion del nivel de servicio. En general, el
objetivo de la capacitacion es ayudar a las organizaciones a mejorar la eficiencia y la eficacia

de sus procesos de gestion de servicios de TI.
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4.2. MARCO TEORICO
1.1. Metodologia ITIL V3

ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion) V3 es un marco
para las mejores practicas en la gestion de servicios de TI. Proporciona un enfoque sistematico
para administrar y brindar servicios de TI para satisfacer las necesidades de una organizacion.
“La metodologia ITIL V3 se basa en el ciclo de vida del servicio, que consta de cinco etapas
principales: estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del servicio, operacion del

servicio y mejora continua del servicio” (Pefia, 2012).

En la etapa de estrategia de servicio, las organizaciones definen su enfoque general para
brindar servicios de TI. Esto incluye identificar los objetivos de negocio que los servicios de

TI deben respaldar, determinar qué servicios ofrecer y establecer la cartera de servicios.

La etapa de disefio del servicio implica disefiar y desarrollar los servicios de TI que se
han identificado en la etapa de estrategia del servicio. Esto incluye la creacion de procesos,

procedimientos y estandares para brindar y respaldar los servicios.

Durante la etapa de transicion del servicio, los servicios de Tl se preparan para su
implementacidn y se ponen a disposicién de los usuarios. Esto incluye pruebas, capacitacion y
documentacién para garantizar una transicion sin problemas a la etapa de operacién del

servicio.

La etapa de operacion del servicio es donde los servicios de TI se entregan realmente a
los usuarios. Esto incluye el seguimiento y control de los servicios, asi como la gestiéon de

incidencias y problemas que puedan surgir.

Finalmente, la etapa de mejora continua del servicio se trata de revisar y mejorar
continuamente los servicios de TI para garantizar que satisfagan las necesidades cambiantes de

la organizacién. Esto incluye la identificacién de areas de mejora, la implementacién de
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mejoras y la medicion de la eficacia de esas mejoras.

En general, la metodologia ITIL V3 ayuda a las organizaciones a administrar y brindar
mejor los servicios de TI, lo que puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia y satisfaccion
del cliente. Es ampliamente adoptado por organizaciones de todo el mundo y se ha convertido

en un estandar para la gestion de servicios de TI.

Los principales beneficios de utilizar el marco ITIL (Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacion) para las mejores précticas en la gestion de servicios de TI

incluyen:

Eficiencia mejorada: al seguir los procesos y procedimientos de ITIL, las
organizaciones pueden optimizar sus procesos de administracion de servicios de TI y reducir
el tiempo y el esfuerzo necesarios para brindar y brindar soporte a los servicios de TI. Esto

puede conducir a una mayor eficiencia y productividad.

Mayor satisfaccion del cliente: al seguir el marco de ITIL, las organizaciones pueden
asegurarse de que sus servicios de TI satisfagan las necesidades de sus clientes y se entreguen
de manera consistente y confiable. Esto puede conducir a una mayor satisfaccion y lealtad del

cliente.

Mayor agilidad comercial: al seguir las mejores practicas de ITIL para la gestion de
incidentes y problemas, las organizaciones pueden resolver los problemas que surjan de manera
mas rapida y efectiva, lo que puede ayudarlas a mantener la continuidad del negocio y reducir

el impacto de las interrupciones.

Gestidn de costos mejorada: al seguir las mejores préacticas de ITIL para la gestion de
cambios y versiones, las organizaciones pueden controlar mejor los costos al minimizar los

riesgos asociados con los cambios en los sistemas y servicios de TI.
Seguridad mejorada: al seguir las mejores practicas de ITIL para la gestion de la
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seguridad, las organizaciones pueden proteger mejor sus sistemas y datos de T| de amenazas y

vulnerabilidades.

Alineacién estratégica mejorada: al seguir los procesos de estrategia de servicio de
ITIL, las organizaciones pueden alinear mejor sus servicios de TI con sus metas y objetivos

comerciales generales.

En general, el uso de ITIL puede ayudar a las organizaciones a administrar y brindar
mejor los servicios de TI, lo que puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia, satisfaccion

del cliente y agilidad comercial.

Figura 1

Procesos y funciones considerados en ITIL V3

Service
Transition

ITIL Prozess ITIL Funktion ITIL Technologie-Funktion ITIL Prozess-Aktivitat

Fuente: Estrategia del Servicio basada en ITIL®V3 — Guia de Gestiéon Jan van Bon, Arjen de Jong, Axel Kolthof
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1.1.1. Estrategia del Servicio

“La Estrategia del Servicio proporciona orientacion sobre como disefiar, desarrollar y
poner en practica la gestion de servicios no s6lo como una capacidad organizativa, sino como

un activo estratégico”. (OCG, 2011,p.8-11).

La estrategia de servicio de ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacion) es la primera etapa del ciclo de vida del servicio de ITIL. Se trata de definir el
enfoque general para la entrega y gestion de servicios de TI dentro de una organizacion. El
objetivo principal de la estrategia de servicio es garantizar que los servicios de Tl estén

alineados con las metas y objetivos comerciales de la organizacion.
Los procesos clave involucrados en la estrategia de servicio de ITIL incluyen:

Gestion de la cartera de servicios: implica la gestion de la cartera de servicios de Tl
que ofrece la organizacion, incluida la identificacion de nuevos servicios para ofrecer, el retiro
de los servicios existentes y la priorizacion del desarrollo y la implementacion de nuevos

Servicios.

Gestion de la demanda: Esto implica comprender las necesidades y demandas de la
empresa para los servicios de Tl y garantizar que se disponga de los recursos adecuados para

satisfacer esas demandas.

Gestion financiera: implica gestionar el presupuesto y los costes asociados con la
prestacion y el soporte de los servicios de TI, incluido el desarrollo de modelos de fijacidn de

precios y analisis de costes y beneficios.

Gestion de relaciones comerciales: esto implica construir y mantener relaciones con
las partes interesadas clave dentro de la organizacion, incluidos los usuarios comerciales, el

personal de Ty los proveedores de servicios externos.
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En general, ITIL Service Strategy ayuda a las organizaciones a garantizar que sus
servicios de TI estén alineados con los objetivos comerciales, satisfagan las necesidades de los
clientes y se entreguen de manera rentable. Es una base importante para la gestion y entrega

satisfactorias de los servicios de Tl durante el resto del ciclo de vida del servicio.
1.1.2. Disefio del Servicio

“El Servicio de Disefio proporciona una guia para el disefio y desarrollo de los servicios
y procesos de gestion de servicios. Abarca los principios de disefio y métodos para convertir

los objetivos estratégicos en catalogo de servicios y servicios activos”. (OGC, 2008,p. 6-7).

El disefio del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacidn) es la segunda etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica disefiar y
desarrollar los servicios de Tl que se han identificado en la etapa de estrategia de servicio. El
objetivo principal del Disefio de Servicios es crear procesos, procedimientos y estandares para

brindar y respaldar los servicios de TI de manera consistente y confiable.
Los procesos clave involucrados en el disefio de servicios de ITIL incluyen:

Gestion del nivel de servicio: Implica establecer y gestionar los acuerdos de nivel de

servicio (SLA) que definen el nivel de servicio que la organizacién brindara a sus clientes.

Gestion de la capacidad: implica garantizar que la organizaciéon disponga de los
recursos adecuados para satisfacer las demandas de sus servicios de TI, incluido el hardware,

el software y el personal.

Gestion de la disponibilidad: esto implica garantizar que los servicios de TI estén
disponibles para los usuarios cuando sea necesario, incluido el desarrollo de planes de

contingencia para abordar las interrupciones y otras interrupciones.

Gestion de la continuidad del servicio: esto implica desarrollar e implementar planes
para mantener la continuidad del negocio en caso de una interrupcion o desastre importante.
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Gestion de la seguridad de la informacion: esto implica proteger los sistemas y datos

de TI de la organizacion contra amenazas y vulnerabilidades.

En general, ITIL Service Design ayuda a las organizaciones a crear procesos Yy
estandares para brindar y respaldar servicios de T1 de manera consistente y confiable. Esto es
fundamental para garantizar la calidad y disponibilidad de los servicios que la organizacion

brinda a sus clientes.
1.1.3. Transicion del Servicio

“La Transicion del Servicio proporciona una guia para el desarrollo y la mejora de las
capacidades para la transicion de los servicios nuevos y modificados en operaciones.” (ITIL

Service Transition, p.1-11).

La transicion del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacidn) es la tercera etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica preparar los
servicios de TI que han sido disefiados en la etapa de disefio del servicio para su despliegue y
ponerlos a disposicion de los usuarios. El objetivo principal de la transicion del servicio es
garantizar una transicion fluida a la etapa de operacion del servicio, incluidas las pruebas, la

capacitacion y la documentacion.
Los procesos clave involucrados en la Transicion del Servicio ITIL incluyen:

Gestion de cambios: implica el proceso controlado para introducir cambios en el

entorno de T, incluida la evaluacion de los riesgos e impactos de esos cambios.

Gestion de lanzamientos e implementaciones: esto implica coordinar el lanzamiento
de servicios de TI nuevos o actualizados, incluidas las pruebas, la capacitacion y la

documentacion.

Validacion y prueba del servicio: esto implica probar los servicios de TI para
garantizar que cumplan con los requisitos especificados y estén listos para su implementacion.
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Gestion de configuracion y activos de servicio: esto implica mantener registros
precisos de las configuraciones y los activos de TI que se utilizan para brindar y respaldar los

servicios de TI.

En general, ITIL Service Transition ayuda a las organizaciones a garantizar que los
servicios de TI que ofrecen sean de alta calidad y estén listos para su implementacion. Es un
paso importante en el ciclo de vida del servicio que ayuda a garantizar el buen funcionamiento

de los servicios de T1 una vez que estan disponibles para los usuarios.
1.1.4. Operacion del Servicio

“La guia engloba préacticas en la gestion de la Operacion del Servicio. Ella incluye
orientacion sobre el logro de la eficacia y eficiencia en la prestacion y apoyo de los servicios a
fin de garantizar el valor para el cliente y el servicio al proveedor”. (ITIL Service Operation,

pags. 7-10).

Para Baygorrea (2017) la operacion del servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacion) es la cuarta etapa del ciclo de vida del servicio ITIL. Implica la
entrega de servicios Tl a los usuarios y la gestion de las incidencias y problemas que puedan
surgir. El objetivo principal de la Operacidn del Servicio es garantizar que los servicios de Tl
se entreguen de manera consistente y confiable para satisfacer las necesidades de la

organizacion.
Los procesos clave involucrados en la Operacion del Servicio ITIL incluyen:

Gestion de incidentes: implica el proceso de identificar, diagnosticar y resolver

incidentes que interrumpen la disponibilidad o el rendimiento de los servicios de T1.

Gestion de problemas: implica el proceso de identificar y abordar las causas raiz de

los incidentes para evitar que vuelvan a ocurrir en el futuro.

Cumplimiento de solicitudes: implica el proceso de gestion de solicitudes de usuarios
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de servicios de TI nuevos o modificados.

Gestion de eventos: implica el proceso de seguimiento y gestion de eventos que pueden

afectar a los servicios de T, como el mantenimiento o las actualizaciones.

Gestion de acceso: esto implica el proceso de control de acceso a los servicios de TI,

incluido el aprovisionamiento y desaprovisionamiento de cuentas de usuario.

En general, ITIL Service Operation ayuda a las organizaciones a garantizar que sus
servicios de TI se entreguen de manera consistente y confiable para satisfacer las necesidades
del negocio. Es un paso importante en el ciclo de vida del servicio que ayuda a mantener la

disponibilidad y el rendimiento de los servicios de TI..
1.1.5. Mejora Continua del Servicio (CSI)

“Esta guia es fundamental en la creacion y el mantenimiento de valor para clientes a

través de un mejor disefio, implantacion y operacion de los servicios”. (ITIL, Mejora Continua,

p.3-11).

La mejora continua del servicio (CSI) es la quinta y ultima etapa del ciclo de vida del
servicio ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacién). Implica un
proceso continuo de revision y mejora de los servicios de TI para satisfacer las necesidades
cambiantes de la organizacién. El objetivo principal de CSI es garantizar que los servicios de

TI estén continuamente alineados con las metas y objetivos comerciales de la organizacion.
Los procesos clave involucrados en CSI incluyen:

Revision del servicio: esto implica revisar regularmente el rendimiento y la eficacia de

los servicios de TI para satisfacer las necesidades del negocio.

Medicion del servicio: esto implica recopilar y analizar datos sobre el rendimiento y

la calidad de los servicios de Tl para identificar areas de mejora.
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Planificacion de mejora del servicio: esto implica identificar y priorizar
oportunidades para mejorar los servicios de Tl y desarrollar un plan para implementar esas

mejoras.

Implementacion de la mejora del servicio: Esto implica implementar el plan de

mejora y monitorear los resultados para garantizar que las mejoras sean efectivas.

Revision de mejora del servicio: esto implica revisar los resultados de los esfuerzos
de mejora para garantizar que hayan alcanzado los resultados deseados e identificar cualquier

area adicional para mejorar.

En general, CSI es una parte importante del ciclo de vida del servicio ITIL que ayuda a
las organizaciones a garantizar que sus servicios de TI estén continuamente alineados con las
necesidades cambiantes del negocio. Al revisar y mejorar periédicamente sus servicios de TI,
las organizaciones pueden mantener un alto nivel de eficiencia, eficacia y satisfaccion del

cliente.
1.1.6. Gestion de incidentes ITIL

Para Yurivilca (2019) la gestion de incidentes de ITIL es el proceso de identificar,
diagnosticar y resolver incidentes que interrumpen la disponibilidad o el rendimiento de los
servicios de TI. El objetivo principal de la gestidn de incidentes es restaurar la operacion normal

del servicio lo mas rapido posible y minimizar el impacto de las interrupciones en el negocio.
Los procesos clave involucrados en la gestion de incidentes de ITIL incluyen:

Identificacion de incidentes: implica el proceso de identificar y documentar los
incidentes a medida que ocurren. Esto se puede hacer a través de sistemas de monitoreo,

informes de usuarios u otros métodos.

Clasificacion de incidentes: Esto implica categorizar los incidentes en funcion de su
gravedad e impacto en el negocio. Esto ayuda a priorizar la resolucion de incidentes y asignar
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recursos en consecuencia.

Diagnostico de incidentes: Esto implica identificar la causa raiz del incidente y

determinar el curso de accion apropiado para su resolucion.

Resolucion de incidencias: Implica implementar los pasos necesarios para resolver la

incidencia y restablecer el normal funcionamiento del servicio.

Cierre del incidente: Esto implica documentar la resolucién del incidente y cualquier

accion tomada para evitar que ocurran incidentes similares en el futuro.

En general, ITIL ayuda a las organizaciones a garantizar que las interrupciones en los
servicios de T1 se aborden de manera rapida y efectiva para minimizar el impacto en el negocio.
Al seguir un enfoque estructurado y sistematico para la resolucion de incidentes, las
organizaciones pueden mantener la disponibilidad y el rendimiento de sus servicios de Tl y

mejorar la satisfaccion del cliente.
1.1.7. Gestion de problemas de ITIL

“La gestion de problemas de ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacidn) es el proceso de identificar y abordar las causas raiz de los incidentes para evitar
que vuelvan a ocurrir en el futuro” (Melendez y Davila, 2018).. El objetivo principal de la
gestion de problemas es identificar y resolver los problemas que provocan interrupciones en la
disponibilidad o el rendimiento de los servicios de TI, y evitar que ocurran problemas similares

en el futuro.
Los procesos clave involucrados en la gestion de problemas de ITIL incluyen:

Identificacién de problemas: implica el proceso de identificar problemas que estan

causando incidentes o que tienen el potencial de causar incidentes en el futuro.

Investigacion del problema: implica realizar un andlisis exhaustivo del problema para
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identificar la causa raiz y determinar el curso de accion adecuado para su resolucion.

Resolucion de problemas: Esto implica implementar los pasos necesarios para

resolver el problema y evitar que ocurran problemas similares en el futuro.

Cierre del problema: esto implica documentar la resolucion del problema y cualquier

accion tomada para evitar que ocurran problemas similares en el futuro.

Base de datos de errores conocidos: Este es un repositorio de informacion sobre
errores conocidos y sus resoluciones que se puede utilizar para resolver incidentes rapidamente

y evitar que ocurran problemas similares en el futuro.

En general, ITIL Problem Management ayuda a las organizaciones a identificar y
abordar las causas fundamentales de los incidentes para mejorar la disponibilidad y el
rendimiento de sus servicios de TI. Al abordar los problemas de manera proactiva, las
organizaciones pueden reducir la cantidad de interrupciones y mejorar la satisfaccion del

cliente.
1.1.8. Etapas de los procesos de ITIL

“Muchas herramientas de ITSM todavia utilizan ITIL v3/2011, que se basa en el
concepto de 5 etapas del ciclo de vida del servicio. Es importante tener en cuenta que el ciclo

de vida del servicio no esta incluido en ITIL 4” (Quezada, 2019).

La definicion técnica del ciclo de vida del servicio de ITIL es: “Un enfoque de la
gestion de servicios de TI que hace hincapié en la importancia de la coordinacion y el control
de las diversas funciones, procesos y sistemas necesarios para gestionar el ciclo de vida

completo de los servicios de TI”” (Maquera, 2019).

Las etapas del proceso ITIL se refieren a las cinco etapas principales del ciclo de vida
del servicio ITIL: estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del servicio, operacion
del servicio y mejora continua del servicio. Estas etapas brindan un enfoque sistematico para
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administrar y brindar servicios de Tl a fin de satisfacer las necesidades de la organizacion.

Estrategia de servicio: esta etapa implica definir el enfoque general para brindar y
administrar servicios de TI dentro de la organizacion. Esto incluye identificar los objetivos de
negocio que los servicios de TI deben respaldar, determinar qué servicios ofrecer y establecer

la cartera de servicios.

Disefio del servicio: esta etapa implica disefiar y desarrollar los servicios de TI que se
han identificado en la etapa de estrategia del servicio. Esto incluye la creacion de procesos,

procedimientos y estandares para brindar y respaldar los servicios.

Transicion del servicio: esta etapa implica preparar los servicios de TI para su
implementacion y ponerlos a disposicion de los usuarios. Esto incluye pruebas, capacitacion y
documentacion para garantizar una transicion sin problemas a la etapa de operacion del

servicio.

Operacion del servicio: Esta etapa involucra la entrega de servicios de Tl a los usuarios
y la gestidn de incidentes y problemas que puedan surgir. Esto incluye el seguimiento y control

de los servicios, asi como la gestion de incidencias y problemas.

Mejora continua del servicio: esta etapa implica un proceso continuo de revision y
mejora de los servicios de TI para satisfacer las necesidades cambiantes de la organizacion.
Esto incluye la identificacion de areas de mejora, la implementacion de mejoras y la medicion

de la eficacia de esas mejoras.

En general, las etapas del proceso de ITIL brindan un enfoque sistematico para
administrar y brindar servicios de Tl dentro de una organizacion. Al seguir las mejores
practicas descritas en cada etapa, las organizaciones pueden mejorar la eficiencia, la eficacia y

la satisfaccion del cliente de sus servicios de TI.
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1.2. MESA DE SERVICIOS

La definicién de ITIL de una mesa de servicio se