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RESUMEN

Este proyecto de investigacion préactica tiene como propdsito la Gestion de servicios con
asistente virtual, bajo el Marco ITIL 4 en el emprendimiento ItDirectEc. Se propuso utilizar las
buenas practicas basadas en ITIL 4 en la Gestion de incidentes y reduccién de riesgos de la
mesa de servicios con el fin de mejorar los procesos y la calidad de gestion de servicio de
Tecnologias de Informacion, asi mismo se implement6 un asistente virtual para que interactie
con los clientes internos y externos. Para el desarrollo del proyecto, se realiz6 una revision
conceptual de la metodologia ITIL 4 con respecto a los incidentes y las buenas practicas en los
procesos de TI. Este trabajo de titulacion es de caracter practico apoyado por una investigacion
de campo. La muestra estuvo conformada por nueve (9) técnicos de TI, pertenecientes a
nuestros Partner: RedGps, Gfsistemas, MayaPioneergps, ademas el equipo operativo y técnico
de ItDirectEc. Para la recoleccion de datos se aplicd una encuesta dirigida al equipo antes
mencionado con el fin de recolectar informacién que nos conduzca a aplicar la estadistica
descriptiva, para presentar, interpretar y analizar organizadamente los resultados obtenidos, los
cuales evidencian la implementacién de la Metodologia ITIL 4 con las buenas practicas en el
proceso de incidentes de la mesa de servicios. Se realizé el levantamiento de procedimientos
de TI para solucionar la gestion de incidente. Se implement6 ademas un asistente virtual como

herramienta para la gestion de los incidentes que llegan a la mesa de servicios. La conclusion
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es que, la implementacion de esta propuesta nos permite brindar una mejor calidad de servicio,

soporte y monitoreo de los procesos de incidentes de Tl a clientes internos y externos.

Palabras clave: ITIL 4, Buenas Practicas de T, Gestion de Servicio de TI, Asistente Virtual,

Tecnologias de Informacion (T1).
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ABSTRACT

The purpose of this practical research project is the Service Management with virtual assistant,
under the ITIL 4 Framework in the ItDirectEc enterprise. It was proposed to use the good
practices based on ITIL 4 in the Incident Management and risk reduction of the service desk to
improve the processes and the quality of IT service management, likewise a virtual assistant
was implemented to interact with internal and external customers. For the development of the
project, a conceptual review of the ITIL 4 methodology with respect to incidents and good
practices in IT processes was carried out. This degree work is of a practical nature supported
by field research. The sample consisted of nine (9) IT technicians, belonging to our partners:
RedGps, Gfsistemas, MayaPioneergps, as well as the operational and technical team of
ItDirectEc. For data collection, a survey was applied to the team to collect information that
leads us to apply descriptive statistics, to present, interpret and analyze the results obtained,
which show the implementation of the ITIL 4 Methodology with good practices in the process
of incidents of the service desk. IT procedures were developed to solve the incident
management. A virtual assistant was also implemented as a tool for the management of
incidents that arrive at the service desk. The conclusion is that the implementation of this
proposal allows us to provide a better quality of service, support and monitoring of IT incident
processes to internal and external customers.

Key words: ITIL 4, IT Best Practices, IT Service Management, Virtual Assistant, Information

Technology (IT).

XVii



INTRODUCCION

En la actualidad la generacion de incidentes en medianas y pequefias empresas crea
dificultad en su desarrollo, en su crecimiento empresarial y su produccion que afecta a su
imagen y prestacion de servicio, razén por la cual se propone el proyecto Gestion de servicios
con asistente virtual bajo el Marco ITIL 4 en el emprendimiento ItDirectEc. El proyecto,
justifica una propuesta que mejorara e innovara de manera tecnoldgica las buenas préacticas
basadas en ITIL 4 en la Gestion de incidentes y reduccidn de riesgos de la mesa de servicios
con el fin de mejorar los procesos y la calidad de gestién de servicios de Tecnologias de
Informacion, asi mismo se implemento un asistente virtual para que interactien con los clientes
internos y externos.

El emprendimiento ItDirectEc debe implementar y desarrollar las operaciones del dia a
dia de los productos y servicios que ofrece a sus clientes. Como todos sabemos, toda empresa
se ha planteado metas a alcanzar, tener éxito en los negocios no es facil, pero tampoco es
imposible. Debido a esto, la tecnologia esta evolucionando a un ritmo increible para facilitar
las tareas de los empleados y asi beneficiar a las empresas y lo que es mas importante, a sus
clientes internos y externos.

El trabajo busca promover la construccién de nuevos conocimientos a partir de
situaciones reales, asi como la resolucién de problemas vinculados al contexto laboral. La
presente investigacion, que apoya al manejo de las Tecnologias de Informacion para las
medianas y pequefias empresas. Esta estructurado en cinco (5) capitulos, los cuales se describen
a continuacion:

El Capitulo I: plantea la formulacidn del problema, los objetivos y la justificacion.

El Capitulo II: contiene la fundamentacion tedrica, conformada por antecedentes
internacionales y nacionales de esta investigacion, las bases tedricas y legales que sustentan el
disefio de las estrategias técnicas y tecnologias de informacion. Para su preparacion se realizé
una revision de estudios e investigaciones relacionadas con la propuesta, contenido en articulos
cientificos, libros electronicos, reglamentos, entre otros documentos impresos y electrénicos
disponibles.

El Capitulo IlI: hace referencia a la metodologia, que describe los criterios
metodoldgicos, las técnicas y procedimientos para la recoleccion de datos, poblacion y muestra,
operacionalizacion de variables y procedimientos para el analisis de los resultados obtenidos
en la investigacion.
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El Capitulo IV: expone el anélisis de los datos, basados en la aplicacion de la estadistica
descriptiva (almacenamiento, figuras, tablas, parametrizacion de datos) para analizar e
interpretar y contrastar con los objetivos y variables establecidas.

El Capitulo V: corresponde a la propuesta, cuyo contenido se refiere a la presentacion,
descripcion, objetivos, temporizacion, destinatarios, responsables, metodologia aplicada,
levantamiento de procedimientos usando el marco de referencia ITIL V y la implementacion
de un Asistente Virtual para funcionar y operar de mejor manera el emprendimiento de
ItDirectEc.

Por ultimo, se establecen las conclusiones y recomendaciones surgidas del proceso
investigativo y las dadas por el autor, con base en los objetivos, variables y la fundamentacion

tedrica de esta investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

La tecnologia de la informacion (TIC) se ha desarrollado rapidamente en las dltimas
décadas debido a la necesidad de tecnologia que el usuario moderno necesita y la disponibilidad
de gestion de servicios, no en vano Platon sostuvo que “La necesidad es la madre de todos los
inventos” (Gustavo Salazar, 2021).

Segtin “Diario el Universo” en sus datos publicados el 23 de mayo de (2022), Ecuador
tiene un promedio de 14 millones de usuarios digitales que prestan mas atencion a las redes
sociales y a los videojuegos que a acceder a noticias y buscar informacion. Basado en el
informe de Alcanzar (2021), junto con los efectos de crisis anteriores, el Covid-19 ha afectado
a sociedades y organizaciones enteras alrededor del mundo, creando procesos de adaptacion y
transformacion basados en acciones enfocadas en la transparencia, la ética, la solidaridad y el
uso eficiente de los recursos. Evidencia de que el pensamiento a corto plazo facilita el uso de
la digitalizacion, los servicios y las transacciones y comunicaciones en linea.

Es muy importante que las PYMES en Ecuador se adapten al comercio electronico, que
hoy y en un futuro proximo se considera un nuevo método de comercializacion de productos.
Los investigadores de la revista Espacio utilizan recursos bibliograficos para recopilar
conceptos y opiniones importantes de otros investigadores, a partir de investigaciones
sustentadas en métodos 16gicos y empiricos que permiten la observacion secundaria de la
realidad y la experiencia social en situaciones ordinarias. Existen algunas limitaciones debido
a la falta de informacién y estadisticas sobre el uso del comercio electrénico por parte de las
PYMES en la era del Covid-19.

En el entorno cada vez mas competitivo, los servicios técnicos necesitan gestionar de
manera eficaz y eficiente sus diversas actividades que requieren de un modelo de servicio
gestionado para cubrir sus necesidades, donde hemos encontrado una herramienta Gtil para esta
tarea y que puede actuar como modelo de gestion de servicios y procedimientos a implementar.

Por lo tanto, ItDirectEc es un emprendimiento tecnoldgico que cuenta con varias lineas
de trabajo (digitalizacion de procesos, desarrollo de software, infraestructura, rastreo satelital,
instalacion de alarmas, CCTV, capacitacion y soporte) que brinda sus servicios varios afios en
el mercado y con ambito nacional.

En ItDirectEc, los incidentes de atencion al cliente, los requerimientos de clientes

internos y externos se los realizaba de manera informal, sin estandarizacion de procesos, ni
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herramientas para la gestion y solucién de incidentes; sino que los requerimientos son recibidos
y direccionados de forma manual mediante correo electrénico, llamadas o chats, es decir, no
se cuenta con una mesa de servicio como tal.

Como componente adicional a la gestion de servicios, se recomienda la implementacion
de buenas practicas para la gestion de incidentes basado en la metodologia ITIL 4 y el aporte
de un software como asistentes virtuales, como parte de la mejora de la calidad de los servicios
y la experiencia de usuario. El riesgo de no brindar un servicio oportuno y de calidad significa
una insatisfaccién entre los clientes actuales y una posible migracion de estos a otro proveedor
de servicio, por lo que es imperioso la implementacion de la Gestion de Servicios con un
asistente virtual que satisfaga las necesidades.

Conceptualmente la funcion de un asistente virtual es recopilar informacion de datos y
utilizarla para mejorar la experiencia del cliente. Un buen asistente virtual debe cumplir al

menos cuatro criterios:

e Reducir el tiempo de servicio a través de canales digitales, correo electronico,
aplicaciones maviles de call center.

¢ Reducir los costos de servicio para los canales anteriores.

e Aumentar la eficiencia de los procesos de atencion.

e Mejorar la percepcion del servicio.

La informacion que genera la asistencia virtual esta relacionada con la experiencia del
usuario y la gestién adecuada de sus tareas para darle al cliente el tiempo que se merece. Por
estos aspectos, los asistentes virtuales son la solucion tecnolégica ideal para automatizar el
proceso de consulta, programar la informacion de disponibilidad, monitorear y modificar
horarios, costos del servicio, aumentar la eficiencia y mejorar la percepcion.

Gracias al Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP), hoy en dia es posible programar
maquinas para hablar con nuestros clientes y usuarios de forma natural y fluida, brindarles
informacidn en tiempo real y realizar una serie de acciones para lograr que los clientes obtengan
lo que desean, sin intervencion humana y a través de multiples canales de atencion.

Los asistentes virtuales son una ventaja para las empresas tanto para realizar
negociaciones y comunicarse con clientes externos, como para consultas, transacciones y

solicitudes de socios comerciales, que objetivamente pueden llegar a ser clientes, que desde
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esta perspectiva requieren una alta calidad de servicio, ya que el servicio y los buenos
estandares estan enfocados a sus requerimientos y necesidades.

El asistente virtual, para gestionar los servicios y necesidades creadas por los clientes
tanto, internos como externos, por su programacion y configuracion, integrara en sus servicios
mejores tiempos de respuesta, calidad de atencion, automatizara la entrega de productos que
satisfagan las necesidades planteadas sin que dependan del flujo ni de la calidad del mensaje,

inclusive por su automatizacion.

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Disefar la gestion de servicios IT con asistente virtual bajo el marco ITIL 4 en el

emprendimiento de ItDirectEc.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Proponer las buenas practicas basadas en ITIL 4 en la Gestion de incidentes y
reduccidn de riesgos de la mesa de servicio.

e Adaptar el marco de referencia ITIL 4 con proyeccion a la gestion de incidentes
y a las buenas practicas, buscando mejoramiento en la gestion de servicio.

e Implementar un asistente virtual para que interactten con los clientes.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

Segun la edicion del 5 de noviembre del 2020 de la revista Espacios, la transformacion
digital, que antes actuaba como un medio adicional para aumentar la productividad y las
ganancias, ahora es imprescindible para que las empresas sobrevivan en la era actual de rapido
desarrollo tecnolégico. En particular, las pequefias, medianas y microempresas que avanzan
hacia la transformacion digital deben equiparse rapidamente con una serie de elementos
tecnoldgicos, y aquellas empresas que comenzaran a usar plataformas digitales y formularan
estrategias adecuadas pueden encontrar mas facil reorganizar sus negocios y permanecer en el

mercado.
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Durante la atencion al cliente, es imperativo permitir que el cliente interactte en el
momento mas conveniente para el usuario, obtenga informacion relevante y se adapte a sus
gustos y necesidades segun sus deseos y requerimientos lo cual es altamente accesible con un
asistente virtual.

Actualmente la mejor manera de atender a los clientes en el auge de los canales digitales
son la comunicacion automatizada, administradas por un asistente virtual que le permitiran a
su empresa evitar la repeticion del trabajo y concentrar tiempo y recursos valiosos en tareas no
mecénicas.

Nuevamente, se trata de utilizar la inteligencia artificial para controlar muchas tareas
repetitivas y permitir que el talento humano pueda generar otras actividades estratégicas
necesarias en la misma empresa en lo que no interviene la computadora.

Los usuarios enfatizan la importancia de obtener respuestas instantaneas, pero los
asistentes virtuales también crean otras expectativas que se pueden cumplir con la capacitacion

adecuada en IA, entre las que se encuentra:

e Habilidad para realizar multiples tareas y completar procesos: Esto es para

verificar que esta hablando con la persona adecuada, ademas de solicitar
documentos o crear una guia paso a paso, brindando informacién de servicio,
horarios, solucion de problemas, disponibilidad, ubicacion y profesionales que
pueden ayudarlo para que el generador pueda responder a todas las preguntas
del cliente y hacer que este se sienta en control de la interaccion y la respuesta.

e Eficiencia: Desde la perspectiva de su cliente, esto significa que yo, como
cliente del canal de servicio, obtengo lo que estoy buscando. Por parte de su
empresa, el proceso es continuo y se ejecuta de manera inmediata, continua y
sin fallas.

e Mejor informacion: El asistente virtual de 1A siempre da la respuesta correcta.

No se cansa, no se enferma y no cambia de humor.

e Falta de disposicién: Los clientes cada vez mas frecuentemente evitan conversar

con una persona, independientemente si se trata de un canal escrito o por audio.
e Control: Cuando se trata de asistentes virtuales, su usuario final quiere recibir
informacidn que sea relevante para él y evitar ir a un lugar de ventas o servicio.
Un asistente virtual continuara la conversacion de la manera méas conveniente

para las clientes.
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Un Asistente Virtual para la gestion de servicios puede ser implementado en cualquier

canal de contacto, por ejemplo:

e En WhatsApp, mensajes a redes sociales como Facebook, Messenger, SMS, e-
mail y plataformas de colaboracion para temas internos de atencion al cliente,
realizandolo mediante contestadora automatizando a través de una via
telefonica.

e En Skype, envia a los clientes mensajes segmentados y verdaderamente
relevantes. En otras palabras, el asistente virtual puede integrarse con modelos
de aprendizaje automético y un motor de reglas de negocio que utiliza la
informacion que tiene la empresa para determinar el mejor curso de accion para
cada caso especifico con la mayor probabilidad de éxito y en base a su

comportamiento y la poblacion.

Finalmente, de acuerdo con (Rodriguez, Ortiz, Quiroz, & Parrales, 2020) se concluye
que la pandemia ha superado uno de los retos del sector en el Ecuador que es la digitalizacion
de los negocios, las PYMES han logrado esta adaptabilidad, muchas ahora utilizan el comercio
electrénico y los servicios para no perder el mercado. La consolidacién del comercio anual
muestra que Ecuador ha explorado moderadamente el camino que podria crecer en el mediano
plazo. Para tener éxito, deben construirse dentro de la versatilidad de la empresa para responder
a la necesidad de cambio, lo que depende en gran medida de algunos factores importantes,
como la disponibilidad de herramientas tecnoldgicas, la sinergia creada en los equipos de
trabajo y la necesidad de discutir cambios de negocio. Ademas, las politicas nacionales
adoptadas por la actual administracion son fundamentales para revitalizar la economia de las
PYMES.
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CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Antes de exponer la fundamentacion teorica de la presente investigacion, se presenta
un conjunto de estudios, relacionados y publicados en revistas cientificas y trabajos de grado
de maestria, con el proposito de sustentar los planteamientos y opiniones de sus autores con
respecto a la Gestion de Servicio utilizando la Metodologia ITIL 4, en propuestas de servicios
en instituciones publicas y privadas.

En el trabajo de investigacion de Cruces Torres (2022), cuyo objetivo general, es
demostrar el impacto de ITIL en la gestion de incidentes en su sitio WEB DIGITAL WORLD,
que muestra en el respaldo de mejores practicas de ITIL en gestionar incidentes, que intenta
incrementar el porcentaje de incidentes resueltos por usuario, mejorar el tiempo promedio de
las incidencias resueltas y disminuir el promedio de incidencias no resueltas por cliente. Se
aplicé el método de tipo de investigacion aplicada donde su disefio es experimental cuyo nivel
es pre-experimental, se utilizaron fichas de observacion para medir los indicadores. La muestra
empleada tuvo 98 incidentes. La investigacion demostrd que el uso de ITIL mejora
significativamente la gestion de incidentes sobre los resultados: la tasa promedio de incidentes
solucionados aumento en un 49 % durante el pre — test y en un 69 % durante el post — test; hay
una conclusion significativa sobre el progreso; mientras se establece que el indicador del
tiempo promedio para la resolucién de incidencia tuvo 64,31% en el pre —test y 49,21% en el
post — test. El resultado, fue que hubo una disminucion en la tasa promedio de incidencia no
atendida que fue del 65 % en ese momento y se redujo al 50 % después de la prueba, lo cual
permite concluir que hay mejora sustancial al aplicar ITIL.

En cuanto a la investigacion de Rivera Legua (2019), en el trabajo de maestria de tesis
titulada "Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de resolucion de incidencias en el area de
soporte de laempresa MDP consulting”, propone varios problemas generales en la gestion ITIL
en distintas areas enfocandose en los procesos de las actividades de su organizacion, teniendo
como objetivo determinar el impacto de aplicar ITIL en incidentes resueltos bajo una gestion
mejorada de la division de soporte de MDP Consultores, utilizo fichas enfocadas en
observacion para una muestra de 79 incidencias, obtuvo resultados, resueltos de primer nivel
59,33% mejorando el inicial de 19.21 %, una tasa de resolucion SLA 84,25% que partio de un

pre-test del 39,55 y tiempo promedio de solucion de problemas que mejoré de 15 a 6 minutos
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lo cual mejoro el indicador en 60 %, por lo tanto todos los indicadores confirmaron la mejora
en la atencidn a los incidentes logrados con el uso de la metodologia de ITIL.

En tercer lugar, tenemos a Guzmén Diaz (2021), que investigo para su maestria la tesis
"Aplicacion de ITIL 4 para la gestion de incidentes en la CMAC Santa SA- 2021", que describe
como problema general la baja gestion de incidentes y como afecta fuertemente a CMAC. El
objetivo era estimar el impacto para la gestion de incidentes cuando ITIL 4 es aplicado en
CMAC, realizando uso tanto de fichas de observacién como de cuestionarios. Se recopilaron
128 incidentes que es la muestra representativa de la poblacién finita referenciada. Los
resultados constataron una mejora en resoluciones de primer nivel pasando de 73,03% a
85,73%, disminucion en tiempo medio de resolucion decreciendo de 92,78 a 35,4 minutos.
Finalmente, el SLA aument6 de 40,61 % a 45,61 %. Se concluyo que la hipotesis general de
ITIL 4 pudo ser confirmada pues se observo una influencia positiva del 26,57% en la gestion
de incidencia, que es el resultado de promediar las 3 mejoras de las hipdtesis especificas para
CMAC.

En cuarto lugar, tenemos la investigacion de Rodriguez Rios (2022), en su tesis para
maestria "Aplicacion ITIL para la mejora de la Gestion de Servicios Tl en la Municipalidad
Distrital de Santa Rosa, Lima 2021". Esta describe la problematica de una deficiente gestion
de servicios, orientado solo en resolver temas técnicos, pero no se inclina a satisfacer la
experiencia del usuario, con minima comunicacion generando silos y falta de compromiso.
Esto deriva en su objetivo de aplicar ITIL en el Municipio de Santa Rosa para mejorar la gestion
actual de servicios. La poblacion y muestra fueron las 5 personas calificadas del area de Tl
haciendo uso de encuestas donde relaciono las 5 fases del ciclo de vida del servicio con sus
respectivos procesos. El resultado fue el convencimiento que ITIL les brindaria el marco
pertinente para lograr su objetivo de mejora y pudo concluir que la prestacion planificada y
predecible de los servicios alineados a Tl con sus necesidades de organizacion.

Finalmente, a nivel nacional, Bravo & Andrade (2020), en su investigacion cientifica
publicada "ITIL v4 en la gestion de solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la
Universidad Nacional de Loja". La investigacion abordo el problema de evaluar los resultados
actuales logrados por los procesos ITIL 3 en el area de Tl de la universidad. El objetivo era
hacer el planteamiento inicial para incorporar ITIL 4 pues basado en uno de los principios guias
es empezar donde se esta provenientes de "Comenzar de donde se esta", se puede mejorar la
calidad del servicio partiendo de lo ya implementado y en base a la experiencia y a los
resultados. Para ello se analiz6 una poblacion de 1923 incidentes. Los resultados mostraron

una mejora al lograr resolver 1969 incidentes lo cual significé 98,8% de logro, comparado con
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el 92,61% como mejor porcentaje con ITIL 3. Este estudio concluye que logrando establecer
organigramas mas funcionales entre si se tuviera prestaciones de mejor calidad, en este caso la

mejora de resolucién fue de 6,19%

2.2. Bases Tebricas

2.2.1 Definicién

Para fundamentar la parte tedrica conceptual y definiciones del presente proyecto, asi
como para la lectura de esta investigacion, se describe a continuacion los conceptos relevantes

del proyecto.

2.2.2 Gestion de servicios de Tl en el mundo actual

Segun el libro de ITIL 4, Axelos. (2019) de acuerdo con la Organizacién Mundial del
Comercio (OMC), en servicios se incluye el componente més alto, de mayor relevancia y
mayor dinamismo y crecimiento de las economias desarrolladas y en desarrollo la gestion de
servicio. Los servicios son la principal forma en la que las organizaciones crean valor para ellas
y sus clientes. En la actualidad, casi todos los servicios estan desplegados para Tl en
automatizaciones, lo que implica que las organizaciones podrian beneficiarse mucho con la
creacion, expansion y mejora de su competencia de gestion de servicios de Tl a las
instituciones.

En la actualidad, la tecnologia avanza de manera vertiginosa. Las implementaciones y
desarrollos, como el procesamiento y el computo en la nube y la infraestructura como son los
servicios (laaS), el aprendizaje autémata y la cadena de bloques (blockchain) han generado
nuevas oportunidades para el despliegue y creacion de valor y han hecho que la T1 se convierta
en un impulsor de negocio importante y una fuente de ventaja competitiva. Esto proporciona
que la gestion de servicios de TI sea una competencia estratégica clave para las empresas de
tecnologia de IT.

Hoy en dia las organizaciones se aseguran de conservar su relevancia y éxito, muchas
de ellas se estan actualizando en programas de transformacion para beneficiarse de estas
oportunidades y poner al tope en conocimientos de actualidad. Aunque estas transformaciones
suelen ir acompafiadas del término “digital”, no solo se centran en la tecnologia. Son una

evolucion de la manera en la que trabajan las organizaciones, para que puedan crecer ante
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cambios significativos y continuos. Las organizaciones deben equiparar la necesidad de
estabilidad y productividad con la creciente necesidad de agilidad operacional y mayor
velocidad. La informacion y la tecnologia cada vez estan mas integradas en otras competencias
organizacionales, los silos tecnoldgicos estan desapareciendo y los equipos multifuncionales
se estan utilizando cada vez méas. La gestion de servicios cada vez es mas dinamica en sus
cambios para abordar y soportar este cambio organizacional y para asegurar que las nuevas
formas de trabajo y las oportunidades derivadas de las nuevas tecnologias se aprovechen al
maximo.

La gestion de servicios esta evolucionando, al igual que el sistema de valor de servicio

ITIL, la guia mas usada sobre la gestion de servicios T1 (ITSM) en el mundo.

2.2.3 Historiade ITIL

Information Technology Infrastructure Library, Axelos. (2019) conocido por sus siglas
en inglés como ITIL, es la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, la
misma que integra un conjunto de conceptos y buenas practicas para la gestion de servicios de
tecnologia de informacién TI.

ITIL, nacid y se desarrolla a finales de los afios de 1980 en el Reino Unido, con el
objetivo de mejorar la efectividad y calidad de los servicios informaticos dentro del gobierno,
demostrando ser eficaz para multiples organizaciones, su adopcién y despliegue inicia en la
década de 1990 con su primera version, luego esta fue actualizada a ITIL V2 en el afio 2000,
integrando las areas de soporte de servicio y prestacién de servicio.

En el afio 2007, se publica ITIL V3, la cual trabajaba bajo un enfoque orientado a los
procesos con énfasis en la gestion de servicio, a través de un ciclo de vida muy bien definido
que contemplaba 26 procesos, y estructurado en 5 areas (estrategia, disefio, transicion,
operacion y mejora continua). En el 2011 se actualiza la versién a ITIL V3-2011.

En el afio 2019 es liberada una nueva version actualizada y contextualizada a las
necesidades de Tl del mercado cada vez mas competitivo, version que sera utilizada para el

presente proyecto ITIL 4.
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Surge como una actualizacion y evolucién de mejora en las técnicas de Gestion de
Servicios en las buenas practicas, un grupo de Arquitectos de Tecnologia, de varias partes del
mundo reunidos en Londres para trabajar en la gestion de servicios de TI, asegurando la
continuidad e integrando practicas modernas, con la finalidad de que su enfoque este dirigido
a la gestion integral de los productos y servicios, al sistema de valor del servicio y a la cadena
de valor del servicio, proporcionando un modelo a seguir para la entrega y mejora continua de
los mismos, con la ventaja de que pueden alinearse a los procesos de cualquier institucion,
creando un significativo valor a la organizacion al lograr calidad, eficiencia y eficacia en sus

operaciones y servicios.

2.2.5 El Sistema de Valor del Servicio ITIL 4

El Sistema de Valor del Servicio ITIL 4 describe como las actividades de una
organizacion trabajan para crear valor, sus principales compontes se basan en: principios
bésicos (guia para la organizacion), gobernanza (cémo controlar y dirigir la organizacion),
cadena de valor (conjunto de actividades para la entrega de un servicio), practicas (recursos
disefiados para ejecutar las tareas y lograr objetivos) y mejora continua (garantiza el desempefio
de manera que se cumplan las expectativas).

ITIL al dia sigue reformulando gran parte de las practicas de ITSM establecidas en el
contexto mas general de la experiencia del cliente, los flujos de valor y la transformacion
digital, asi como asimilando nuevas formas de trabajar, como Lean, Agile y DevOps.

ITIL 4 proporciona los consejos que necesitan las organizaciones para abordar los
nuevos retos de la gestion de servicios y emplear el potencial de la tecnologia moderna. Se ha
disefiado para asegurar un sistema integrado, coordinado y flexible para conseguir una gestion
y un gobierno eficaces de los servicios habilitados para TI. 4

El SVS de ITIL representa como trabajan de manera conjunta los madaltiples
componentes y actividades de la organizacion para promover la creacion de valor mediante
servicios habilitados para TI. Estos pueden combinarse de forma flexible, algo que debe
hacerse de manera integrada y coordinada para conservar la coherencia de la organizacion. El
SVS de ITIL facilita esta integracion y coordinacion, y proporciona a la organizacion una
direccion a seguir centrada en el valor, unificada y sdlida. La estructura del SVS de ITIL se

muestra en la Figura 1, y se repite en el Capitulo 4, en el que se describe con mayor detalle.
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Los componentes troncales del SVS de ITIL son los siguientes:

e Lacadena de valor del servicio de ITIL
e Las practicas de ITIL

e Los principios guia de ITIL

e Gobierno

e Mejora continua.

La cadena de valor del servicio de ITIL proporciona un modelo de operacion para la
creacion, entrega y mejora continua de los servicios. Se trata de un modelo flexible que define
seis actividades claves que pueden combinarse de muchas maneras para formar varios flujos
de valor. La cadena de valor del servicio presenta la flexibilidad suficiente para adaptarse a
varios enfoques, incluidos DevOps y TI centralizadas, con el objetivo de abordar la necesidad
de una gestion de servicios multimodal. La adaptabilidad de la cadena de valor permite a las
organizaciones reaccionar ante las demandas cambiantes de sus partes interesadas de la manera

mas eficiente y eficaz. Ver figura 1.

Figura 1. El sistema de valor del servicio

Principios guia

- Gobierno =

Oportunidad/ PR

Cadena de valor
demanda

del servicio

. Précticas _«©

Mejora-ﬁéontinua

Nota. Adaptada de ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019
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Segun el libro de ITIL 4, Axelos. (2019). EI SVS de ITIL 4 incluye 14 préacticas generales de

gestion, 17 practicas de gestion de servicios y tres practicas de gestion técnica. Todas estan

sujetas a las cuatro dimensiones de la gestion de servicios. Las 34 précticas de gestion de

ITIL 4, se describen en la tabla 1.

Tabla 1 Practicas de gestion de ITIL 4.

Préacticas generales de gestion

Préacticas de gestion de servicios

Préacticas de gestion

técnica

Gestion de la arquitectura
Mejora continua

Gestion de seguridad de la
informacion

Gestion del conocimiento
Medicién e informes

Gestion del cambio
organizacional

Gestion del portafolio
Gestion de proyectos
Gestion de relaciones
Gestiodn de riesgos

Gestion financiera de servicios
Gestion estratégica

Gestion de proveedores
Gestion de talento y la fuerza

laboral

Administracion de disponibilidad
Anaélisis empresarial

Gestion de la capacidad y el
desempefio

Habilidades de cambio

Gestion de incidentes

Gestion de activos de Tl
Monitoreo y gestion de eventos
Gestion de problemas

Gestion de la liberacion

Gestion del catalogo de servicios
Gestion de configuracion del
servicio

Gestion de la continuidad del
servicio

Disefio de servicio

Mesa de servicio (Service desk)
Gestion de niveles de servcio
Gestion de solicitudes de servicio

Prueba y validacion del servicio

Gestion de la
implementacion Gestion
de plataformas e
infraestructura

Gestion de desarrollo y

software

Nota. Adaptada de ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELQOS, 2019
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2.2.6 Conceptualizacion de asistente virtual

Un asistente virtual segun Rivas Villatoro, L. M. (2021), es una aplicacién informética
que autonatiza con la capacidad de realizar un analisis de las peticiones hechas por el usuario
en lenguaje natural, esto con el fin de ofrecer respuestas que satisfagan sus necesidades. Para
ello utiliza un analizador de oraciones, competente para identificar los elementos mas
distinguidos y si alguno de estos, pertenecen a la red seméantica de la web dardn dar una
respuesta coherente y mostrar el origen de la informacion.

Las instituciones usan esta herramienta tecnoldgica con el fin de implementar y
automatizar la atencién a procesos de clientes internos como externos, que tengan que
resolverse. El proceso de ejecucion se realiza mediante un Bot que tiene una base de datos en
la que se almacena una serie de reglas que daran respuestas a las preguntas que realizan los

clientes del servcio.

2.2.7 Definicidon de chatbot

Rivas Villatoro L. M. (2021), especifica al chatbot como una tecnologia de innovacién
capaz de reproducir una conversacion humana a través de una interfaz producida por el dialogo.
Dentro de esta idea se determina que el Bot, es una herramienta de software creada para
automatizar una tarea determinada. Los Chatbot trabajan como un programa que permite
ejecutar de forma instintiva algin requerimiento por parte de un usuario, permite intercambiar
mensajes y acorde a esto, va componiendo sus solicitudes. Los Chatbot han alcanzado a generar
una innovacion en las organizaciones que los utilizan, ya que, al implementar esta tecnologia
de respuesta automatizada, se aceleran procesos y se mejora el desempefio de los servicios a
los clientes.

2.2.7.1 Intenciones

La intencion es uno de los requerimientos de procesos y busqueda de informacion que
tiene el usuario a la hora de realizar el intercambio con el Bot, las cuales se crean para que se

pueda realizar un didlogo y pueda entender el contexto de esta.

31



2.2.7.2 Entidades

Son instrumentos que le permiten al Chatbot identificar conjuntos de palabras como
sinbnimos o palabras clave con el fin de extraer datos de la conversacion con los usuarios y

producir respuestas de acuerdo con la informacion extraida.

2.2.7.3 Entrenamiento

Segun Rivas Villatoro, L. M. (2021), se un instrumento que posee inteligencia artificial,
y su actividad es recolectar frases que no conoce o no identifica y las ordena en forma de lista.
Con esto, verifica que todos los chats con el total de mensajes o comunicaciones enviadas y las
intenciones que se ponen en marcha, con estos datos (informacién), el administrador puede
decidir si cambia la intencion de respuesta o, bien, si un mensaje 0 comunicado no obtuvo

respuesta puede crear la intencidn necesaria en caso de que sea requerida.

2.2.8 Inteligencia Artificial (1A)

Es una disciplina de la ciencia computacional que estudia los elementos de una
actuacion inteligente y, a partir de ello, construye sistemas y maquinas que simulan una
conducta humana. Esta organizacion se considera amplia, ya que cuenta con contribuciones de
varias disciplinas como la Neurociencia, la Psicologia, las Tecnologias de la Informacién, la
Ciencia Cognitiva, la Fisica, la Matematica, entre otros.

La IA nacida a mediados de siglo ha constituido un desafio 6ptimo para la ciencia que
entre las Ultimas décadas ha logrado establecer herramientas que puedan automatizar algunas
funciones de los seres humanos ayudando como facilitador de eficiencia de vida en algunos
casos. Dentro de las instituciones se han relacionado para dar apertura a una nueva era
tecnoldgica de inovacion, pues esta nueva herramienta es un elemento de fortaleza en el
desemperio y acrecienta el valor empresarial de las organizaciones.

La IA en la atencidn virtual que se ofrece mediante la implementacion de sistemas
informaticos o plataformas tecnologicas de servicios, como, por ejemplo, el correo electronico
medio de comunicacion cotidiano que sirve para prestar atencion a los usuarios, debiendo ser
inspeccionado regularmente durante el dia y dar respuesta inmediata a las consultas o
solicitudes que el usuario realice por este canal. Una de las innovaciones en la atencion virtual

ha sido los Chatbot y los gestores de relaciones con los clientes que también han alcanzado a
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posicionarse poco a poco en las empresas debido al despligue de servicios en un mismo espacio
y de bajo costo. La relacion con el cliente es mediada a través de diferentes infraestructuras
tecnoldgicas con las que cuente la organizacion. En la generalidad de los casos, se ofrecen
respuestas adecuadas e instantaneas, ya que son automatizadas o computarizadas de alguna

forma para que el cliente no tenga que esperar largos tiempos de respuesta.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es un tipo de investigacion Aplicada es la mas adecuada en funcion
de las caracteristicas del problema, ademas, segin Ley 31250. Segun Carrasco (2005), es apta
para la investigacion con fines précticos, se intenta ensayar a fin de afectar, modificar,

transformar o provocar la modificacion de un determinado proceso.

3.2.  Enfoque cualitativo

Segun Barrantes, R. (2014). El enfoque cualitativo de investigacion se enmarca en el
paradigma cientifico naturalista, el cual también es denominado naturalista-humanista o
interpretativo, y cuyo interés “se centra en el estudio de los significados de las acciones
humanas y de la vida social”. El enfoque cualitativo de investigacion privilegia el andlisis
profundo y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las
realidades estudiadas.

3.3.  Investigacion y método cualitativo

Los métodos de investigacion cualitativa que se va a utilizar son las encuesta, analisis
de contenido, y analisis de documentos, entre otros. Estos métodos se utilizan para recopilar
datos ricos y detallados que permiten a los investigadores explorar patrones, temas y
conexiones en el comportamiento humano y en las interacciones sociales.

La investigacion cualitativa es valiosa para explorar preguntas de investigacion
complejas, comprender la perspectiva de los participantes y proporcionar informacion

contextual que puede ser dificil de capturar a través de métodos cuantitativos.

3.4. Disefo de la investigacion aplicada

El disefio, desde una perspectiva practica buscara aportar con nuevos conocimientos de
aplicaciones directas al sector productivo basado en productos tecnoldgicos. Segun Hernandez
(2014), este disefio emplea métodos pre-experimentales, lo que sugiere que es adecuado para
realizar un estudio de pre-test. Emplea una muestra para aplicar el siguiente tratamiento o
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pruebas finalmente el post-test para estudiar y analizar el resultado de dicha operacion (causa

- efecto).
3.5.  Disefo no experimental

Este estudio utiliza ITIL 4 y no involucra intervencion directa por parte del
investigador, es decir, no se cambia la variable independiente, por lo que es un tipo longitudinal
descriptivo de disefio no experimental, en referencia a (Agudelo, 2008), que los estudios
experimentales suelen ser solo observacionales y los resultados suelen ser solo descriptivos, la
mayoria de los disefios no experimentales son retrospectivos y a menudo se denominan post
hoc, porque el estudio examina acciones que ya han tenido lugar y la manipulacion de variables

independientes no es necesaria.

3.6.  Enfoque descriptivo

El presente trabajo esta realizado con un caracter descriptivo que de acuerdo con
Tamayo (1994) se define como andlisis e interpretacion de la naturaleza actual de un fendmeno
estudiado, por lo que este enfoque, en la gestion de incidentes con un asistente virtual permite
conocer la situacion de la calidad del servicio antes y después de aplicar la metodologia ITIL

4 desde una Optica netamente expositivo.

3.7.  Enfoque evaluativo

Tomando un enfoque evaluativo que de acuerdo con D’Ancona (1998) es cuando se
desea conocer la efectividad del estudio de Gestion de servicios con asistente virtual bajo el
Marco ITIL 4 en el emprendimiento ItDirectEc, este tipo de estudio se apega y acopla
adecuadamente con el presente trabajo dado que se desea conocer la calidad del servicio de la
gestion de incidentes antes y después de implementar la metodologia ITIL 4 en ItDirectEc, por
lo que se analiza los datos del servicio correspondiente a los periodos previos y se entrega una

propuesta de mejora al servicio.

3.8. Unidades de estudio

Como parte de las unidades de estudio, se utilizé una poblacion finita conformada por

diferentes profesionales en la rama de TI, asi también personal técnico del emprendimiento,
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para lo cual se realiz6 una muestra no probabilistica. Segun Horna (2015), este tipo de muestreo
se utiliza para fundamentar el criterio establecido por el investigador para seleccionar la
muestra, tomando en consideracion las caracteristicas afines o conocimientos previos de los
participantes. Permitiendo acotar que se aplic6 ademas un muestreo de manera vivencial,
practico o de criterio, seleccionando a los nueve profesionales y técnicos con experiencia
laboral previa y conocimientos fundamentales en el Marco Referencial de buenas préacticas de

gestion de servicio y soporte relacionados con ITIL 4.

3.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En esta investigacion se adoptd como técnica la encuesta, que segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), se refiere a un grupo de preguntas respecto a una 0 mas variables
de investigacion con el fin de medirlas y asi obtener la informacion necesaria para apoyar un
determinado estudio. Se utilizd como instrumento de recoleccion de los datos un cuestionario
de trece (13) preguntas las mismas que nos sirven para diagnosticar la gestion de soporte en
cuanto a las incidencias, asi también conocer de primera mano Si existen procesos y
procedimientos para determinar si se aplican las buenas précticas en cuanto a la gestion de
soporte. Cabe recalcar que la mayoria de las preguntas del cuestionario fueron elaborados bajo
la escala de Likert y fundamentados bajo los parametros de gobernanza y gestion que propone
el marco referencial ITIL 4.

Para la implementacion y aplicacion de los cuestionarios, se utilizé la herramienta
online Google Forms, esta herramienta facilitd no solo su entrega a los encuestados, sino

también la contestacion de las preguntas. El enlace de acceso al cuestionario es el siguiente:

Cuestionario dirigido a profesionales y técnicos de TI:
https://forms.gle/0YHTEie4qEzz18749

3.10. Técnica de Analisis de Datos

En el andlisis de los datos, se adoptaron un conjunto de técnicas y métodos de
estadistica descriptiva para presentar, analizar e interpretar los datos de forma organizada y
secuencial los resultados obtenidos, utilizando un conjunto de tablas de frecuencias y figuras
con su respectiva interpretacion. Es necesario acotar que la mayoria de estos resultados fueron

procesados mediante las funciones de anélisis de datos que posee la herramienta para la
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creacion de encuestas y formularios Google Forms. Hurtado (2012) recomienda que los datos
a obtener sean validados en funcion de los objetivos establecidos en una determinada
investigacion. En tal sentido, el proceso de analisis se realizo a través de una triangulacion
entre las informaciones obtenidas de los encuestados, las bases teoricas y los objetivos

planteados en la presente investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

4.1. Presentacion

En este apartado, se plantea y se analiza los resultados de las encuestas que se realizaron
a los proveedores (partner) externos y técnicos internos para conocer su valoracion en la
eficacia de la gestion de servicios de mesa de ayuda en el emprendimiento ItDirectEc. El
objetivo de la encuesta es obtener informacion de un poblacion de como los agentes de mesa
de ayuda realizan el soporte técnico del proceso de la gestion de incidentes reportados por sus
proveedores (partner) externos y técnicos internos, asi como establecer cuéles serian las
mejores practicas usando el Marco ITIL 4 para el proceso de Gestion de Incidentes que
permitan automatizar mediante un asistente virtual. Se utilizdé la Escala de Likert para
establecer un rango entre la gestion de servicios y el nivel de eficiencia que perciben los
encuestados.

Las encuestas se realizaron con la herramienta de Google Forms, la misma que nos
permite crear formularios online, esta herramienta a su vez analiza de forma gréafica los datos.
Los links de acceso a estos cuestionarios o formularios fueron enviados a cada uno de los
participantes por correo electronico, considerando que los participantes tienen el conocimiento

sobre los procesos planteados.

4.2.  Andlisis e interpretacién de resultados

Una vez validados y organizados los datos obtenidos, se procedié a describir las
frecuencias y porcentajes con base en cada item o pregunta. Adicionalmente, se muestran un
conjunto de Figuras circulares y en barras que facilitan la apreciacién de los resultados

obtenidos.
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4.3. Instrumento aplicado a los clientes internos y externos

GESTION DE SERVICIOS CON ASISTENTE VIRTUAL BAJO EL MARCO ITIL 4 EN
EL EMPRENDIMIENTO ITDIRECTEC

Pregunta 1
¢Con que frecuencia se ha comunicado con el equipo definido para realizar actividades,

tareas, trabajos en el proceso de gestion de incidentes?

Tabla 2. Comunicacion interna en el proceso de gestion de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%

Casi nunca 2 22 204
Ocasionalmente 3 33.3%
Casi todos los dias 4 44.4%
Todos los dias 0 0%

Total 9 100%

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Gréfico 1. Comunicacion interna en el proceso de gestién de incidentes

@ Nunca

@ Casinunca
Ocasionalmente

@ Casitodos los dias

@ Todos los dias

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

En base al grafico dos presentado el 44,4 % nos indica que casi todos los dias se genera

interaccion con el equipo de mesa de ayuda, deduciendo que hay una relacién cercana entre el
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soporte tecnico y los clientes externos e internos, el 33,3% de la poblacion describen que
ocasionalmente requieren algin tipo de soporte técnico, mientras tanto el restante 22,2%
mencionan que casi hunca requieren soporte. Podemos deducir que dentro de la organizacion
los procesos de gestion de servicios de incidentes en cuanto a la mesa de ayuda y soporte

técnico estan totalmente relacionados en el dia a dia de la actividad de soporte de mesa.
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Pregunta 2
¢ Considera que es importante que el personal técnico designado al manejo de incidentes cuente

con habilidades en el proceso de gestion de la mesa de servicios?

Tabla 3. Personal especializado en la atencion de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
No es importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Importante 9 100%
Muy importante 0 0%
Neutral 0 0%
Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Grafico 2. Personal especializado en la atencion de incidentes

@® No es importante

@ Poco importante
Importante

@ Ivluy importante

@ Neutral

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Del total de la poblacion encuestada, el 100% refleja que es importante que el personal
designado cuente con habilidades para el proceso de gestion de incidentes, lo cual garantiza un

trabajo eficiente en la resolucion de incidente a los clientes internos y externos.
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Pregunta 3
¢Desde su perspectiva considera que estan definidos los roles o funciones para la gestion del

proceso de incidentes?

Tabla 4. Los roles o funciones para la gestion del proceso de incidentes estan bien
definidos

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
No se encuentran definidos 0 0%
Poco definidos 2 22,2%
Medianamente definidos 4 44,4%

Si estan definidos 3 33,3%
Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Gréfico 3. Los roles o funciones para la gestion del proceso de incidentes estan bien
definidos

@ Mo se encuentran definidos
@ Poco definidos

Medianamente definidos
@ Si estan definidos

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

De acuerdo con los datos obtenidos, los roles o funciones para la gestion del proceso
de incidentes estan bien definidos, un 44,4% indican que los roles se encuentran
medianamente definidos, mientras que un 33% manifiestan que, si estan definidos. El 22,2%
se encuentran poco definidos los roles en la gestion de incidentes. En contraste con lo anterior

se evidencia que hay que realizar un diagnéstico de los agentes que intervienen y definir bien
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las funciones y los roles del personal de atencion para llegar al 100 % con la definicién de

funciones y roles del personal.

Pregunta 4
¢Considera importante la identificacion de nuevas necesidades o procedimientos para

capacitar/entrenar al personal en el proceso de gestion de incidentes?

Tabla 5. La capacitacion y actualizacion sobre nuevos procedimientos en la gestion de
incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
No es importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Importante 4 44.,4%
Muy importante 5 55,6%
Total 9 100%

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Gréfico 4. La capacitacién y actualizacién sobre nuevos procedimientos en la gestion
de incidentes

@® No es importante

@® Poco importante
Importante

@ Muy importante

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.
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En cuanto a la importancia de identificar nuevas necesidades o procedimientos para
capacitar/entrenar al personal en el proceso de gestion de incidentes se observa que un 55,6%
de los encuestados responden que es muy importante identificar nuevos procedimientos y estar
capacitados y actualizados, un 44,4 % respondié es muy importante. Estos resultados nos
muestran que debemos estar muy pendiente de documentar los nuevos procedimientos y

capacitar al personal técnico de soporte.
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Pregunta 5
¢EXisten procesos, procedimientos para la resolucion de problemas e incidentes dentro de la

organizacion?

Tabla 6. La existencia de procesos, procedimientos para la resolucion de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
No hay procesos estandarizados 1 11,1%
Hay un proceso de gestion de incidentes informal 1 11,1%
Existen soluciones temporales no formales 4 44,4%

Existen procedimientos establecidos para informar,
monitorear, escalar y resolver incidentes 1 11,1%

Los procesos se han perfeccionado al nivel de las
mejores practicas de gestion 2 22,2%

Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Gréfico 5. La capacitacion y actualizacién sobre nuevos procedimientos en la gestion
de incidentes

@ No hay procesos estandarizados

@ Hay un proceso de gestién de
incidentes informal
Existen soluciones temporales no
formales

@ Existen procedimientos establecidos
para informar, monitorear, escalar y
resclver incidentes

@ Los procesos se han perfeccionado al
nivel de las mejores practicas de gestion

Nota. Elaboracidn propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.
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En relacion con esta pregunta los encuestados respondieron, que existen procesos,
procedimientos para la resolucion de problemas e incidentes dentro de la organizacion, un
44.4 % respondid que, existen soluciones temporales no formales, el 22,2 %, los procesos se
han perfeccionado al nivel de las mejores practicas de gestion. El 11,1%, respondieron que los
procesos se han perfeccionado al nivel de las mejores practicas de la gestion, asi mismo
respondieron, que hay un proceso de gestion formal, y por Gltimo respondieron que no hay
procesos estandarizados. Como resultados de esta pregunta se concluye que se debe trabajar
con todo el equipo para crecer en aumentar méas los porcentajes sobre procesos,

procedimientos para la resolucion de problemas e incidentes dentro de la organizacion.
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Pregunta 6

¢Existe documentacion que permita validar el proceso de gestion de incidentes?

Tabla 7. Existe documentacion que permita validar el proceso de gestion de
incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes

Ninguna o poca documentacion, es incompleta y poco fiable 1 11,1%
Algunos de los procedimientos de gestion de incidentes estan

documentados, pero no aplicados 5 56,6%
Los procedimientos y practicas de trabajo estdn documentados,

estandarizados y comunicados 2 22,2%
Proceso esta totalmente documentado, estandarizado y

comunicado 0 0%
Las politicas estan documentadas, comunicadas, regularmente

revisados y se hacen cumplir 1 11,1%

Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Grafico 6. Existe documentacion que permita validar el proceso de gestion de
incidentes

@ HNinguna o poca documentacion, es
incompleta y poco fiable

@ Algunos de los procedimientos de
gestion de incidentes estan document. .
Los procedimientos y practicas de
trabajo estan documentadaos, estanda. .

® Froceso esta totalmente documentado,
estandarizado y comunicado

@ Las politicas estan documentados,
comunicadas, regularmente revisados. ..

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

47



En lo que se refiere a esta pregunta se determina que, el 56,6%, manifiesta que algunos
de los procedimientos de gestion de incidentes estan documentados, pero no aplicados, el
22,2%, los procedimientos y practicas de trabajo estan documentados, estandarizados y
comunicados, el 11,1%, las politicas estan documentados, comunicadas, regularmente
revisados y se hacen cumplir, hay un 11,1%, ninguna o poca documentacion, es incompleta y
poco fiable, un 11,1% el cumplimiento de la politicas y documentacién no se hacen cumplir

en la aplicacion de los procesos de incidentes.
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Pregunta 7
¢De los siguientes procesos de Gobernabilidad, cual de ellos se aplican en la organizacién

para la gestion de incidentes? ;Seleccione al menos tres?

Tabla 8. Procesos de Gobernanza en la gestion de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes

La gestion reconoce que es un proceso soportado por herramientas 4 44,4%
Existe una conciencia organizacional de la necesidad de una funcion

de mesa de servicio y un proceso de gestion de incidencias 5 55,6%
La necesidad de una funcion de mesa de servicio y un proceso de

gestién de incidentes es reconocida y aceptada 6 66,7%
El proceso de gestion de incidencias se entiende en todos los niveles

dentro de la organizacién 2 22,2%
Existe una dependencia implicita en el conocimiento y experiencia

del personal técnico 6 66,7
La gestion no supervisa las preguntas del usuario, incidentes o

tendencias 3 33,3%
El gobierno de TI esta alineado con el gobierno de la empresa 1 11,1%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023
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Grafico 7. Procesos de Gobernanza en la gestion de incidentes

La gestion reconoce que es un. .. 4 (44 4 %)

Existe una conciencia ocrganiza. .. 5 (55,6 %)

La necesidad de una funcidn d... 6 (66,7 %)
El proceso de gestion de incide. .
Existe una dependencia implici. .. 6 (66,7 %)
La gestion no supervisa las pre. ..
El gobierno de Tl esta alineado...

0 1 2 3 - 5 4]

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

De acuerdo al grafico ocho que representan los resultados basados en el tema de
Gobernanza tenemos que resaltar, las tres opciones con mayor seleccion de parte de los
encuestados: se pueden mencionar que dentro de la poblacidn encuestada un 66,7%, destaca la
necesidad de una funcion de mesa de servicio y un proceso de gestion de incidentes es
reconocida y aceptada, por otra parte un 66,7 % ratifica que dentro de sus procesos existe una
dependencia implicita en el conocimiento y experiencia del personal técnico, en la misma
forma el 55,6%, afirma que hay dentro de la gestion hay una conciencia organizacional de la
necesidad de una funcion de mesa de servicio y un proceso de gestion de incidencias. Sin dejar
de lado estos otros resultados, que manifiestan, el 44,4% que la gestion reconoce que es un
proceso soportado por herramientas, asi mismo el 33,3% respondié que la gestion no supervisa
las preguntas del usuario, incidentes o tendencias, el 22,2 %, responde que los procesos de
gestion de incidencias se entienden en todos los niveles dentro de la organizacion, y el 11,1%,
el gobierno de TI estéa alineado con el gobierno de la empresa. Finalmente se concluye que la
gobernanza seré aquello que se conciba como un engranaje dindmico donde se toma en cuenta
el marco normativo ITIL 4 que brindara el soporte organizacional que debe estar alineada al

100% en la gestion de incidentes.
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Pregunta 8
¢ Considera que se brinda un seguimiento y uso adecuado a la data del proceso de gestion de

incidentes?

Tabla 9. Proceso de seguimiento y uso adecuado a la data de la gestion de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
Raramente 1 11.1%
Ocasionalmente 3 33.3%
Frecuentemente 4 44.4%
Siempre 1 11.1%
Total 9 100%

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Grafico 8. Seguimiento y uso adecuado a la data de la gestion de incidentes

@ Nunca

@ Raramente

@ Ocacionalmente
@ Frecuentemente
@ Siempre

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.
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En lo referente a esta pregunta el 44,4% de los encuestados respondieron que
frecuente, en cambio un 33,3% contestd que ocasionalmente, el 11,1% respondi6 raramente,
y un 11,1% siempre, esto nos demuestra que se debe trabajar en aplicar politicas de
seguimiento en la data de gestion de incidentes para mejorar el servicio a los clientes con

una atencion en menos tiempo.
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Pregunta 9
¢Considera adecuada la calidad del servicio de soporte técnico para el proceso de gestion

incidentes?

Tabla 10. Calidad del servicio de soporte técnico para el proceso de gestion de
incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%

Ni satisfecho ni insatisfecho 3 33,3%
Satisfecho 4 44,4%
Muy satisfecho 2 22,2%
Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Grafico 9. Calidad del servicio de soporte técnico para el proceso de gestion de
incidentes

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho
@ Satisfecho
@ NMuy satisfecho

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Acerca del grafico 10, en los que respecta a la calidad del servicio de soporte técnico
para el proceso de gestion de incidentes, el 44,4% que se encuentran satisfechos, un 33,3%
registraron que no se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, un 22,2% sefialan que se
encuentra muy satisfechos. En conclusién, en esta pregunta se observa que se debe trabajar en
la calidad de atencion de la gestion de incidentes para subir el nivel de la asistencia a los

clientes.
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Pregunta 10

¢ Con qué frecuencia solucionan los casos en horarios fuera de oficina?

Tabla 11. Tiempo de solucidon de los casos en horarios fuera de oficina

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
Raramente 1 11,1%
Ocasionalmente 2 22,2%
Frecuentemente 5 55,6%
Siempre 1 11,1%
Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Gréfico 10. Tiempo de solucién de los casos en horarios fuera de oficina

@ Nunca

@ Raramente
Ocacionalmente

@® Frecuentemente

® Siempre

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

Con respecto a la pregunta 10 se observa que el 55,5% solucionan los casos en horarios
fuera de oficina, un 22,2% ocasionalmente, un 11,1% siempre, y un 11,1% raramente, se debe

plantear estrategias de atencion en horarios fuera de oficina con el fin mejorar la calidad de

servicio en la organizacion.
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Pregunta 11
¢ Cudl considera que es el medio de comunicacion mas facil para acceder al soporte

técnico?

Tabla 12. Medio de comunicacion mas facil para acceder al soporte técnico

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes
Mensajeria Instantanea 8 88.9%
Via telefénica 0 0%
Correo Electrénico 0 0%
Generacion de tickets 1 11.1%
Total 9 100%

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Grafico 11. Medio de comunicacion mas facil para acceder al soporte técnico

@ Mensajeria Instantanea
@ Via Telefonica

Correo Electraonico
@ Generacion de Tickets

Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

En la gréfica 12, se puede apreciar que el 88,9% de los técnicos encuestados, las
solicitudes de atencidn de gestion de incidentes llegan a través de los mensajes instantanea
(WhatsApp), y un 11,1% llegan las solicitudes de incidentes via ticket. Se concluye que el
medio de comunicacion que mas fluye en la captacion de las necesidades de soporte de gestion

de incidentes de los clientes es la mensajeria instantanea (WhatsApp).
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Pregunta 12
¢ Conoce si existe una herramienta informatica para gestion del proceso de incidentes?

Tabla 13. Herramientas informaticas para la gestion de procesos de incidentes

Escala de medicion Frecuencia Porcentajes

No existe una herramienta informética para la funcion central

de mesa de servicios 4 44,4%
Si existe una herramienta para la resolucién de incidentes, pero se

emplea en otros procesos 2 22,2%
La herramienta informética de la mesa de servicios solo

registra eventos, pero no soluciones automatizadas 1 11,1%
Las herramientas informaticas de la mesa de servicio estan

automatizadas con una base de conocimiento centralizada 1 11,1%
La gestion utiliza una herramienta integrada para las estadisticas

de desempefio del proceso de gestion de incidentes 1 11,1%

Total 9 100%
Nota. Elaboracién propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Grafico 12. Herramientas informaticas para la gestion de procesos de incidentes

@ No existe una herramienta informatica
para la funcion central de mesa de ser...
@ Si existe una herramienta para la
resclucion de incidentes, pero se emp. .
Las herramienta informatica de la mesa
de servicios solo registra eventos per...

@ Las herramientas informaticas de la
mesa de servicio estan automatizadas. ..
e @® Lz gestion utiliza una herramienta
/e integrada para las estadisticas de des__

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.
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El 44,4% de los encuestados sostienen que no existe una herramienta informatica para
la funcidn central de mesa de servicios, el 22,2% si existe una herramienta para la resolucion
de incidentes, pero se emplea en otros procesos, el 11,1% dice que registra eventos, pero hay
soluciones automatizadas, un 11,1%, necesitan una herramienta que genere una base de
conocimiento centralizada y que presente estadisticas de desempefio. Como conclusion a esta
pregunta y sus opciones los técnicos de soporte respondieron que es necesario y urgente
implementar una herramienta que gestione los servicios de incidentes, realice un base de

conocimiento y presente estadisticas de desempefio.
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Pregunta 13

¢ Considera eficiente la implementacion de un asistente virtual mediante chatbot para la

mensajeria instantanea?

Tabla 14

Implementacion de un asistente virtual mediante chatbot

Escala de medicién

Frecuencia Porcentajes

Nada eficiente 0 0%
Poco eficiente 1 11,1%
Neutral 0 0%
Eficiente 4 44,4%
Muy eficiente 4 44,4%
Total 9 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023

Gréfico 13. Implementacion de un asistente virtual mediante chatbot

44,4% H

Nota. Elaboracion propia a partir de datos generados por Google Forms, 2023.

@ Nada eficiente

® Poco eficiente
Neutral

@ Eficiente

@ Nluy eficiente

En la grafica 14 los encuestados respondieron sobre la implementacion de una

herramienta informatica para la gestion de procesos de incidentes, un 44, 4% muy eficiente y

un 44,4% eficiente, un 11, 1% poco eficiente. Como resultado de la muestra los técnicos

necesitan que se implemente un asistente virtual tipo chatbot.
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4.4. Hallazgos importantes sobre el Analisis de los Datos

Una vez analizados los datos obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los
profesionales y técnicos de TI, se presentan los hallazgos importantes de esta investigacion,
contrastando estos datos con los objetivos y bases tedricas desarrolladas en capitulos anteriores.

En atencidn a los datos recabados por técnicos y profesionales en cuanto a las preguntas
uno, dos, tres y cuatro, que se enfoca sobre la gestion del servicio, se evidencia un 44.4% que los
cliente internos y externos se comunican y estan relacionados con los servicios del dia a dia. Asi
mismo contar con un personal técnico designado al manejo de incidentes es de mucha
importancia, que tengas los roles bien definidos en el manejo de incidentes, capacitar al personal
técnico es de vital importante en le manejo de gestion de servicio.

Los encuestados sobre la practica de gestion de incidentes basados en la pregunta cinco, seis
y siete manifiestan un 44% que existen soluciones temporales no formales, un 56.6% hay
procedimientos documentados, pero no se aplican en la préctica del dia a dia del trabajo. La
Gobernanza es una de las variables que llevan al éxito al implementar un proyecto de gestion de
servcios, que serd aquello que se conciba como un engranaje dinamico donde se toma en
cuenta el marco normativo ITIL 4, para implementarlos debe salir de la mano de las Gerencia
como proyecto de Recuros Humanos y Tecnologia.

Otro aspecto importante para destacar en las preguntas ocho, nuevo, y diez. En base al
seguimiento adecuado de los procesos relacionados de gestion de incidentes sobre todo en
el proceso macro de la mesa de servicios nos permite conocer un 44% de los técnicos
encuestados consideran importante que existe un seguimiento continuo, asi mismo
implementar un manual de buenas practicas.

Finalmente, en relacién con las preguntas 11, 12 y 13, las encuestas evidencian que
un 44.4% del personal técnico mencionan que no existe una herramienta informatica para la
gestion de la mesa de servicio, con relacion a los canales de comunicacion se ha sustentado con
un 88% que la forma mas idénea de solicitudes para la gestion de incidencias es la mensajeria
instantanea, concluyendo que es relevante el disefio y futura implementacion de un software de
gestion autonoma como lo son los asistentes virtuales.

Estos resultados demuestran que es relevante la implementacion en la Mesa de Servicio
con Procesos de Gestion de Incidentes con un Asistente Virtual bajo el Marco ITIL 4 en el
emprendimiento ItDirectEc, con la ayuda del manual de buenas practicas se pretende que todo
el equipo técnico logre crecer y aumentar mas los indicadores de descempefio sobre procesos,
procedimientos para la resolucion de problemas e incidentes dentro de la organizacion.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

5.1. Denominacion y descripcion de la propuesta

5.1.1. Denominacion

Gestion de servicios con asistente virtual bajo el Marco ITIL 4 en el emprendimiento
[tDirectEc.

5.1.2. Descripcion

La propuesta se fundamenta en utilizar las buenas practicas basadas en ITIL 4 en la
gestion de incidentes y reduccion de riesgos de la mesa de servicios, buscando mejoramiento

en la gestion y atencion, implementando un Asistente Virtual que interactde con los clientes.

e Levantamiento de la informacion técnica de atencion al cliente.

e Aumentar las propiedades de la atencion.

e Enunicar con claridad los tiempos de atencién.

e Aumentar la conformidad del usuario gracias al soporte eficaz y aqil.
e Desarrolla la visibilidad de las incidencias recurrentes.

e Estimula la visibilidad del desarrollo de los técnicos.

Estas actividades servirdn como plan para satisfacer las necesidades de clientes internos
y externos, enfocarse en la ejecucion de sus servicios y sobre todo para entregar valor a los

servicios.

5.2.  Justificacion de la propuesta

La presente propuesta de investigacion tiene como finalidad establecer las estrategias
encontradas en los hallazgos obtenidos a través de la poblacion encuestada la misma que se
fundamenta en la aplicacién de las técnicas utilizada en la valoracién del estado actual de los
servicios de incidentes de Tl en ItDirectEc que esta apoyada en el Sistema de Valor del Servicio
(SVS) propuesto por ITIL 4.
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5.3. Objetivos de la propuesta
5.3.1. Objetivo general

Disenar la gestion de servicios IT con asistente virtual bajo el marco ITIL 4 en el

emprendimiento de ItDirectEc.
5.3.2. Obijetivos especificos

o Proponer las buenas practicas basadas en ITIL 4 en la Gestion de incidentes y
reduccion de riesgos de la mesa de servicio.

o Adaptar el marco de referencia ITIL 4 con proyeccién a la gestion de incidentes
y a las buenas practicas, buscando mejoramiento en la gestion de servicio.

o Implementar un asistente virtual para que interactten con los clientes.

5.4.  Fundamentacion de la propuesta

De acuerdo con lo expuesto en las diferentes interacciones fundamentadas en el SVS
se describe todas las interacciones, componentes y actividades de la organizacion para crear
valor en ItDirectEc y enlazando todas las caracteristicas de ITIL 4, las cuales se resumen y

describen en la tabla 15.
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Tabla 15

Interacciones y componentes de ItDirectEc con respecto al SVS

Interaccion Componentes Caracteristica ITIL 4
Principios Colaboracion en el grupo Los principios nos orientan a vivir
Acuerdos en el universo y son duraderos.
Compromiso Establecer como nuestro
Solucion de problemas proposito, guiar a la institucion, a
pesar de las etapas tecnologicas
que esta pueda experimentar en
sus procesos, como cambio de
objetivos, estrategias o
organizacion empresarial.
Gobernanza Mision: Brindar servicios de T1 La prioridad de reconocer los

a toda la comunidad
empresarial, sean clientes
interno y externos que
contribuyen en el proceso de
crecimiento de ItDirectEc
Vision: Permitir a los cliente
internos y externos desarrollar
sus capacidades para crecer sus
empresas con los servicios que
ofrece de ItDirectEc, que les
permitan crecer juntos de la
mano con Sus Servicios.
Propdsito: Implementar
tecnologia de Ultima generacion
que permita el desarrollo integral
y el desarrollo de los clientes
que motiven y faciliten la
transferencia digital de las
empresas.

componentes que integran la
gobernanza es tomar los
requerimientos de las partes
interesadas para cambiar en una
estrategia alcanzable para la
organizacion.

ItDirectEc, como
emprendimiento de negocios
constituida, se estudia
implementar y adoptar
compomentes de gobernanza.

Nota. Adaptado de Sanchez (2022)

5.5. Cadena de valor

La pieza clave de la SVC es la cadena de valor del servicio. Que representa las

actividades centrales para generar valor a través de la creacion y gestion de productos y

servicios. Ver figurals.
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Figura 2. Cadena de Valor del Servicio

Demanda s 2

Involucrar

Planear

Disefio y
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Productos v
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Nota. Adaptada de ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019
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Para poder evaluar la cadena de valor del servicio de soporte de ItDirectEc se puede
visualizar la figura 16 sobre como se ha considerado las cuatro dimensiones del servicio que,

conjuntamente facilitan la entrega de valor de manera eficiente y productivo.

Figura 3. Cuatro dimensiones del Servicio
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economicos

Organizaciones g Informacién _
Yy personas y tecnologia

Productos

|
| y servicios |

Factores P Factores

del entorno r Valor j sociales

~

Socios y Procesos y _
e proveedores _ flujos de valor L

Nota. Adaptada de ITIL Foundation Edicion ITIL 4, por AXELOS, 2019
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5.6. Organizacion y personas

Estructura organizacional formal

Figura 4. Estructura Organizativa

Gestion de IT

Jefe de T

Responsable ItDirectEc

Gestion de servicio de IT

Responsable ItDirectEc

Soporte de Incidentes
ITDIRECTEC

Seguridad de la informacion

Mesa de Ayuda
ITDIRECTEC-REDGPS

ITDIRECTE-REDGPS

Responsable ItDirectEc Responsable ItDirectEc Responsable ItDirectEc

Nota. Estructura organizativa del area de sistemas de ItDirectEc (2023)

5.7. Personal Tl

Los colaboradores del departamento de T de ItDirectEc lo conforman sus técnicos y
su aliado estratégico REDGPS. Estos forman parte del area de sistemas quienes son los
encargados de mantener el servicio técnico a sus clientes internos y externos. Los mismos que

trabajan en turno de ocho horas y los aliado RedGps trabajan 24 horas.

5.8. Rolesy Responsabilidades

El analisis y los hallazgos encontrados en el capitulo anterior se muestra un panorama
de la situacion actual del area de soporte de Mesa de Servicios de TI los mismos que han
ayudado a localizar los roles que forman parte del area de soporte. Los cuales se presentan
en la tabla 16.
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Tabla 16

Colaboradores ItDirectEc, RedGPS y sus roles en la Mesa de Servicios

Categorizacion de técnicos de la Mesa de Servicios
Analista de 1er Nivel Especialista de 2do Nivel

TI ItDirectEc RedGPS

Nota. ItDirectEc (2023)

5.9. Informacion y tecnologia

ItDirectEc cuenta con una plataforma de Rastreo Satelital base fundamental para
desplegar servicios y productos que se implementan en varias empresas. Uno de los objetivos
de ItDirectEc es la transferencia digital a las empresas que contratan sus servicios en diferentes
areas de la industria como seguridad fisica, logistica, ventas, gestion de cobranza y otros

Servicios.

5.10. Flujos de valor y préacticas

Como un antecedente fundamental para la propuesta técnica del proyecto de
investigacion, se adopta la investigacion propuesta por Sanchez (2022) como referencia
conceptual de los flujos de procesos y eventos expuestos en su experiencia dentro de su

propuesta basada en la gestion de buenas préacticas de ITIL 4.

5.11. Flujos de valor

De acuerdo con el criterio de Sanchez (2022), un flujo de valor es una serie de pasos
que la institucion realiza para elaborar y entregar productos y servicios al publico. Como se
muestra en las figuras 18 y 19, es importante mencionar que en el interior de la cadena de valor

se involucran las diferentes etapas (practicas) con las que se va a elaborar el flujo de valor.
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Figura 5. Flujo de valor para implementar un servicio
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Nota. Adaptado de S&nchez (2022)

Figura 19
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Nota. Adaptado de Sanchez (2022)

67



En las reuniones técnicas realizadas, se ha alcanzado a descubrir y evidenciar el flujo
de la cadena de valor para el servicio de soporte de la mesa de servicios a los usuarios internos
y externos. Con esto se consiguié comprender los caminos a realizar y la importancia de
definir las buenas précticas en el servicio de incidentes dentro de la organizacion.

Dentro de las normas de ITIL 4, es importante conocer las fases o pasos de trazabilidad
de un incidente, como se describe en la figura 20. El reconocer y registrar el requerimiento del
usuario o incidente, posterior se lo clésica al incidente, si es un incidente o requerimiento, luego
se trata de identificar una solucion, se da la solucion planteada, se verificara si el incidente se
ha solucionado, se contacta con el cliente para verificar el estado de conformidad de la solucion
y sus comentarios, asi mismo con los comentarios del cliente es una buena oportunidad de

mejora del servicio y crear la base del conocimiento.

Figura 6. Identificacion Flujo de Valor
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Nota. Adaptado de Sanchez (2022)
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Dentro de la operacion de ITIL 4 con respecto al flujo de trabajo se ha levantado un
documento como se muestra en la figura 21, para no olvidar cualquier detalle de los procesos
en el flujo se categoriza el servicio mediante un catalogo, luego se clasifica de acuerdo con
el servicio si es un incidente, a continuacion, se despliega el nivel del incidente y se lo
categoriza, posterior se valida si existe en el catalogo la solucidn, luego la mesa de servicio
se contacta con el cliente para analizar posibles mejoras. En cambio, la practica de gestion
de incidentes o solicitudes de servicio respalda la calidad (SLA) acordada por un servicio,
gestionando todas las solicitudes de servicio acordados e iniciadas por el usuario de una

forma eficaz y facil de usar.

Figura 7. Identificacion de préacticas involucradas

Planear
= Service Desk

Paso 4:Implementar | 85 = e e
solucién
o Niveles
Paso 1: Reconocer y trangizianar Serdce Dosk
registrar requerimiento Paso 3: Identificar una o Paso 5 Verifique
: D < solucién inci Incidencias

= Service Desk el incidente se ha

resuelto

Inmdenaas Productos Niveles  or
Service Desk ' Entregary Ry servic'o muw,
soportar Service

F'aso 2: Clasificar si es un
incidente o un requenm-ento e
intentar solucionar

Incidencias
Paso 6 Entrega de

Paso 7:Identifical Niveles
oportumdades para

Nota. Adaptado de Sanchez (2022)
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5.12. Procesos

Se ha determinado el alcance de los procedimientos no formales de soporte de la mesa
de servicio, asi como las actividades que se tomaran en cuenta para la evaluacion. Esto se
sustentara en las encuestas y verificacion de informacion, la funcionalidad de cada uno de
ellos para asi poder determinar el nivel de competencia de cada uno. Los procesos evaluados
se pueden apreciar en la tabla 17.

Tabla 17
Procesos Evaluados

Proceso Actividad de Proposito
la cadena
Catalogo de Disefio y La finalidad de la gestion de servicios del
Servicios transicion catélogo es entregar y mantener una fuente
Unica de documentacion consistente sobre
todos los servicios que dispone la
organizacion.
Gestion de Disefio y Los niveles de servicio de TI actuales y
Niveles de transicion planificados se entreguen y cumplan su
Servicios objetivo acordado alcanzable.
Gestion de Entregar y dar El proposito de la gestion de incidentes es
Incidentes soporte restablecer en menor tiempo el
funcionamiento normal del servicio
garantizando la calidad del servicio y los
niveles acordados de (SLA).
Gestion de Entregar y dar La Gestion de Peticiones del ciclo de vida
Peticiones soporte de todas las solicitudes del servicio.

Nota. Colaboradores del equipo de mesa de servicio. ItDirectEc (2023)
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5.13. Marco de referencia (ITIL 4)

ITIL 4, lo implementamos porque se basa en principios de investigacion, proporciona
el uso de mecanismos para identificar el nivel de madurez de los procesos como de la
institucion y asi, poder implementar una linea base para identificar oportunidades de progreso

en la organizacion. Salamanca S. D. (2023).

5.14. Précticas de Soporte de la Mesa (ITIL 4)

Se han creado los procesos que daran soporte a la gestion de incidentes de la mesa de
servicios. En el dmbito de los mismo se contemplaran los siguientes roles, descripcion,

componentes y responsabilidades, detallados en la tabla 18.
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Tabla 18

Roles de la mesa de servicio

Rol

Descripcion

Competencias

Técnico de
Primer
Nivel

Técnico de
Segundo Nivel

Gestor de Mesa
de
Servicios

El técnico de primer nivel

provee soporte y solucion de
problemas basicos. Da soporte a
incidentes donde las soluciones
hayan sido ya documentadas.

Una de sus actividades es
escalamiento y

direccionamiento del ticket a
segundo nivel cuando no a sido

solucionado.

Resuelven incidentes que no
logrardn solucionarse en primer
nivel y fueron escalados, son

tickets que requieren un

conocimiento méas avanzado,
especializado y mayor nivel de

conocimiento.

El Gestor de mesa

responsable de:

 Alcanzar objetivos del
servicio de ItDirectEc

» Poner en marcha la estrategia
del Gestor Mesa de Servicios
» Realizar informes de servicio

y desempefio diario
« Garantizar procesos y

procedimientos debidamente

documentados
* Identificar y tramitar

oportunidades de mejora
 Evaluar y dar seguimiento
sobre la satistacion de los

clientes

Excelentes habilidades
sobre servicio al cliente
Empatia

Inteligencia emocional
Comprender y
diagnosticar incidentes
en términos de prioridad
del negocio

De preferencia en
andlisis de incidentes

Comunicacion efectiva
Capacidad para utilizar
las habilidades y
conocimientos de la
personas y procesos
disponibles

Comunicacion e influencia

Gestion del tiempo y
personas
Comprension del
negocio y cliente
Planificacion tactica y
estratégica
Conocimiento de
mejores practicas de
gestion de servicios

Nota. Roles y responsabilidades de la mesa de servicios. ItDirectec (2023)
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5.15. Catalogo de servicios de ItDirectEc

En el catalogo de servicios que ofrece ItDirectEc en la tabla 19 y figura 21, se han
especificado los principales beneficios que soporta la Mesa de Ayuda, se han definido y

categorizados por tipos de atencidn de servicio. Esto facilitara a los usuarios a identifcar la

ayuda que ofrece ItDirectEc y escogera la que se adecUe a sus necesidades.

Tabla 19

Servicio de ItDirectEc

Tipo

Categoria

Descripcion

Error

Implementacion y
Configuracioén

Atencion

Equipos y dispositivos
Software,
Internet y conectividad

Equipos y Dispositivos
Software

Equipos y Dispositivos
Mantenimiento,
reparacion y actualizacion
Desarrollo de Software
Plataforma

Mensajes de incidentes
enlazados con fallas de
operatividad, cadencia de
aplicaciones, caida del
sistema, fallos de
conexion, fallos de
autenticacion entre otros
problemas que afectan a
los servicios del ItDirectEc

Atencion de servicio
vinculado con la
instalacion, configuracion
parametrizacion de
equipos, dispositivos y
aplicaciones.

Atencion de servicio
relacionada con la
integracion de dispositivos
a la plataforma de Rastreo
Satelital

Desarrollo de Apps

Nota. Catalogo de servicios. ItDirectEc (2023)
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Figura 8. Servicios a nivel jerarquico

Incidentes Peticiones

Error Instalacion y Solicitudes
configuracion
y y
Equipo y dispositivos Equipo y dispositivos Equipo y dispositivos
Software Software Mantenimiento
| l
Internet y conectividad Integracién de equipo
Desarrollo

Nota. Descripcion de los servicios a nivel jerarquico. ItDirectec (2023)

5.16. Proceso de gestion de Incidentes

El llevar a cabo los procesos de gestion de incidentes es el protagonista dentro de la mesa
de servicios. Este actia como regla de atencion para los técnicos de soporte. Se detalla el
proceso en el Capitulo V.

En la gestion de incidentes segun lo previsto se espera un impacto grande dentro de
ItDirectEc. Formalizar y documentar sus procesos ayudara a mejorar la calidad de atencion de
sus usuarios internos y externos. A demostrar el desarrollo y capacidad de sus técnicos y dar
seguimiento a su aprendizaje como estrategia de maduracion que apoyara y evidenciara la

aplicacién de sus elementos rectores como mision, vision y propdésito. Ver tabla 15.

El flujo transparentado para los usuarios seré el siguiente:
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Figura 9. Flujo de atencidn de tickets

Registro Atencion Solucion

Nota. Flujo de atencion de los tickets (2023)

5.17. Politicas

Dentro del proceso de Incidentes que generan los clientes internos y externos de

ItDirectEc se considerara las siguientes politicas:

e La ejecucion del presente documento es una politica y compromiso de los
colaboradores del ItDirectEc.

e Los técnicos de la mesa de servicios deben informar y registrar los incidentes de
servicio a traves del Asistente Virtual de la Mesa sin excepcion para su tramite,
solucion y seguimiento.

» Los técnicos deben registrar en la mesa los servicios los tickets que no sean
reportados mediante el Asistente Virtual.

e Los técnicos deben verificar la informacion registrada en el ticket y clasificar
correctamente bajos los criterios de urgencia, tipo, categoria.

= Los tiempos y horarios de atencion son los definidos en el acuerdo de niveles de
servicios.

e El técnico deben documentar los incidentes y la solucion en la mesa de servicios

para ir creando la base de conocimientos.

Estas politicas apoyaran a los colaboradores a mantener una gestion

estandarizada de incidentes y peticiones.
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5.18. Asistente Virtual Kommo

5.18.1. Implementacion del Asistente Virtual de acuerdo con el modelo ITIL 4

Como parte del software Kommo es un CRM "Customer Relationship Management"
(Gestion de Relacion con los Clientes) que tiene multiples servicios entre ellos la
implementacion de Chatbot, se ha considerado como central de Incidentes, para asegurar de que
ItDirectEc cuente como una herramienta que permita receptar en tiempo real los Incidentes con
una alta disponibilidad 24/7. Esta herramienta es Util para trabajar con las Incidencias de los
clientes nos ayuda a canalizar sus necesidades. Todos los incidentes se almacenan en un embudo
del sistema de tareas y los chats. Esto quiere decir que ningun dato se pierde.

Uno de los objetivos de esta investigacion y automatizacion del flujo de trabajo de los
incidentes, se puede asegurar que el equipo de soporte no pierda el tiempo en tareas repetitivas.
Los procesos de configuracion son lo mas fluidos posibles. Conectar la direccion de correo
electronico e importar la base de datos, integrar con una gran variedad de servicios diferente de
forma que se construya una poderosa herramienta multiservicios. Este proceso se gréfica a

continuacion en la figura 10.

Figura 10. Interaccion de informacion

RECIBE ENVIAR
MENSAJE FORMULARIO

N 7N

CAPTURA NUTRE CIERRA

© WhatsApp ® Anadir tareas @ Enviar factura ‘

@ Facebook ® Lanzar el bot @& Enviar correo ‘

Fuente. kommo.com/es/tour/ (2023)
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5.18.2. Parametrizacion e integracion de Kommo

Se debe ingresar al siguiente Link: https://www.kommo.com/es/, a continuacion, se crea

una cuenta desde el recuadro en rojo, siguiendo los pasos que le solicita el sistema. Como se

visualiza en la figura 11.

Figura 11. Creacion de la cuenta de usuario

.(ommo Producto Vv Recursos VvV Precios @ ‘ Obtén una demo Iniciar sesién

\ u CRM de ventas conversacionales
% Todas las formas de

gestionar clientes —
7@, combinadas en una app

=8 M

Fuente. kommo.com/es/ (2023)
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5.18.3. Enlace de ingreso de la cuenta https://ItDirectEcventas.kommo.com/

Para  ingresar  al CRM se debe ingresar por el enlace

(https://ItDirectEcventas.kommo.com/) donde a primera vista nos muestra el dashboard,

muestra todos los servicios del sistema, uno de ellos son los embudos de mensajes entrantes de

la Mesa de Servicios, que se visualizan en recuadro rojo. Visualizacion de la figura 12.

Figura 12. Dashboard de interacciones de servicios

ItDirectEc CRM

Ayer Semana Mes  01.05.2023-16.062023 | ( Todo  Eljaunusuario v ) ‘ £} Configurar ‘

ITDIRECTEC CONTACTO INICIAL DE 50... ETAPA DE IMPLEMENTACI.. ASIGNACION DE INCIDEN.. ASIGNACION DE INCIDEN..  TECNICO DE INCIDENTES
MESA DE SERVI.. [} 1 lead, $100 1 lead, $0 0 leads, $0 0 leads, 50 0 leads, 50

BITACORA DIGITAL

0 leads, $0 0 leads, $0 0 leads, $0 0 leads, 30 0 leads, $0

MENSAIES ENTRANTES DIALOGOS VIGENTES DIALOGOS SIN REPLICA FUENTES DE LEADS

® WhatsApp Lite
& WhatsApp2
-

® Chats

LAPSO MEDIO DE REPLICA LAPSO MAYOR DE REPLICA
® Skype

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com/ (2023)

78


https://itdirectecventas.kommo.com/
https://itdirectecventas.kommo.com/
https://itdirectecventas.kommo.com/

Mensajes enviados al sistema solicitando diferentes servicios, en el cual el operador de

Mesa de Servicios, los recupera, los categoriza, y los distribuye a los diferentes embudos, en

este caso envia a la Mesa de Servicios y asigna un estado. Como se describe en la figura 13.

Figura 13. Embudo de mesa de ayuda

€« C @ itdirectecventas.kommo.com/leads/pipeline/6224379/7skip filter=Y

£ B Comercio- Notic.. [y QR-Patrol |Real Ti Pontificia Universid... & ItDirectéc - Tecnolo.. @ Para realizar presen.. % Outlock
ITDIRECTEC 0,

LEADS ENTRANTES CONTACTO INICIAL NEGOCIACION
2 Clientes poenciates: $0 4 Cliemes potenciales: $0

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)

Qa®x »0@ :

AUTOMATIZA -mwb

DISCUSION DE CONTRATO

Mensaje o incidente enviado y categorizado en el embudo de acuerdo a la criticidad, se

lo asigna como incidente de cliente externos, para que siga su trazabilidad. Tal cual se ve en la

figura 14.

Figura 14. Distribucion de incidente al embudo

@ Lead #9732822 [0
@

Lead 255628 T . Estimados , requiera soporte técnico
(]

o9

Mo puedo acceder a la plataforma de rondines
A 22 #101490 K

"® Eddie Espinesa: Ya estoy por el celular

Q Lead #256260 (70

§  Lead #10890858 (7D
(3

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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A continuacion la persona encargada de la Mesa de Servicios asigna a un técnico el

incidentes, para su pronta solucién. Tal como se muestra en la figura 15.

Figura 15. Asignacion de incidente al embudo

i

MESA DE SERVICIOS

CONTACTO INICIAL DE SOPORTE ASIGNACION DE INCIDENTES INTERNOS ASIGNACION DE INCIDENTES EXTERNOS. TECNICO DE INCIDENTES
1.Cle o ) Clierees potenciales: $O 1 Clierne ial: $O ) Clientes potenciales: $0

@ 2o ei0140

CONTACTO INICIAL DE SOPORTE ASIGNACION DE INCIDENTES INTERNGS ASIGNACION DE INCIDENTES EXTERNGS. TECNICO DE INCIDENTES
1 Clierne po 100 0 Cliences potenclales: $0 Cllertes porenciates: $0 1 Cllete potenclal: $0

£ad rapido

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)

AUTOMATIZA -mwb

INCIDENTE TERMINADO

INCIDENTE TERMINADO
2 Cllenstes poxenilales: $0

& 814112

Una vez terminado de resolver el incidente el técnico de la mesa de servicios, lo

categoriza como un incidente concluido y envia un mail o un whatsapp al cliente. Como se

muestra en la figura 16.

Figura 16. Incidentes terminados

MESA DE SERVICIOS |/ Q,

CONTACTO INICIAL DE SOPORTE ASIGNACION DE INCIDENTES INTERNOS ASIGNACION DE INCIDENTES EXTERNOS
1 Cliente patencial: $100 0 Clientes potencales: $0 0 Clintes patenclales: $0

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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5.18.4. Creacidn del chatbot

Para crear el chatbot, como primer paso nos direccionamos al editor visual del embudo

de la mesa de servicios y se posiciona en la opcion de ajustes. Ver figura 17.

Figura 17. Pantalla de etapas del embudo de la mesa de servicio

@ | I xommo: Leads, tDirectEc CRM X + ~ = a x
< c o8 = kommo.com o ® 8 =
——
MESA DE SERVICIOS | O, Busqueda y filr $100 X0 LTTS PV - NuEVO LEAD
ASIGNACION DE INCIDENTES EXTERNOS TECNICO DE
i 0 Clientes pe

ASIGNACION DE INCIDENTES INTERNOS
0 Clientes potenciales: 50

ETAPA DE IMPLEMENTACION
3 Clientes potenciales: 50

CONTACTO INICIAL DE SOPORTE
1 Cliente potencial: $0

1 potencial: $100
. y122 LM
¥ Lead #10934496 Lead #10814112

Lead rapido
ead #5245696 802202 -
s Z (B Morceto el Castitio
W Lead 7323220

Eddie Esp

& Lcod r101290

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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Una vez posicionado en la ventana de ajustes, se desplaza hacia el menu de
Herramientas de Comunicacion, y luego Salesbots, tal como se nuestra en la figura 18, seguir

los cuadros en rojo.

Figura 18. Herramienta de comunicacion de Chatbot

€ o} O 8 = nt 35 kommo.com iica B @ &H =
AJUSTES Herramientas de comunicacion
Integracion Plantillas de respuesta
Facturas

Ajustes Generales

Usuarios

+  Agregar una nueva plantilla

Para soporte favor comunicarse al 0999144624

Herramientas de comunicacion

Salesbots

Gestor de WhatsApp

+ Crear o importar un nuevo bot
Salesbot #5 0% 1] 0

Mensaje de bienvenida Creado en La etapa del embudo | Cuslquier conversacion nueva 6% 216 5

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)

Luego, ingresar al embudo de ItDirectEc, se posiciona en la opcion de automatizacion
de recuadro en rojo y se visualizan las etapas de secuencia de los mensajes, tal como se
nuestra en la figura 19.

Figura 19. Configuracién del chatbot

" AT

OFERTA ENVIADAS

ITDIRECTEC |I' O, Bisqueda y filt $0

DISCUSIC

LEADS ENTRANTES

CONTACTO INICIAL NEGOCIACION
123 Clientes potenciales: $0 4 Clientes potenciales: $0

5 Clientes potenciales: $0 0 Clients

& Lead #1733242

) §, Asi
Lead rapido ¥} Lead #10864886

Nancy Dominguez ' 9
o~ Lead #10927810 ‘(r-vHuL‘r:Ul":m\u'm.

Lead #10822164

45324 DirectEc Claro

d #10873562 ‘)'
. Lead #5780928

José Jiménez
Lead #10873560 ‘j Taty Garces
. Lead #5523534

\~:!-“€‘M‘ 02202 :_,-\‘U
ead #5358406 & (cad 1956458

Techno Smart Ecuador 1 Angel
Lead #1955466 @ Lead #386056

Lourdes

Lead #974222

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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Una vez desplegada la pantalla de configuracion del chatbot, se procede a crear desde
la etapa de leasds entrantes con el fin de que cada cliente que ingrese se ejecute el chatbot. Tal

como se visualiza en la figura 20.

Figura 20. Etapa de los leads entrantes donde se empieza la creacion del chatbots

ITDIRECTEC P Guardar ‘
LEADS ENTRANTES CONTACTO INICIAL NEGOCIACION OFERTA ENVIADAS ‘
FUENTES DE LEADS [
@ Cuando se crea en esta etapa
Leads Entrantes 9 Ejecutar Salesbot: Mensaje de blenvenida

Control de duplicados ® ‘

E Pagina de interaccién
@ 593999144624

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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Configuracion del chatbot, seguir las secuencias de los recuadros en rojo para la

creacion y ejecucion.

Figura 21. Secuencia de configuracion del chatbot

C O 8 = https://itdirectecventas.kommo.com/settings/pipeline/leads/6224379
ITDIRECTEC v

LEADS ENTRANTES CONTACTO INICIAL

FUENTES DE LEADS
@ Cuando se crea en esta etapa
Leads Entrantes @ Ejecutar Salesbot: Mensaje de bienvenida

Para todos los leads con:

Control de duplicados @ A i T

Configure reglas

a Péagina de interaccion

@ 593999144624 Activo: Siempre ~

Ejecutar: Cuando se crea en esta etapa v

Dejar el mensaje sin respuesta (-

Salesbot Gestionar

e
essenger Mensaje de bienvenida A

MD_S:[/'\;@Irectec.cDml

CRM Pl

Aplicar a todos los leads en esta etapa

m Messengﬂ Listo  Cancelar .

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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A continuacion, haga clic en el botén “Crear un nuevo bot”. Esto lo llevara al Editor

Visual. Ingrese un nombre para su nuevo Chatbot y haga clic en Crear.

Figura 22. Boton de creacion del chatbots

< C & itdirectecventas.kommo.com/settings/pipeling/leads/6224379

EC El Comercio - Notic.. |l QR-Patrol | Real Ti... Pontificia Universid... ' ItDirectEc —Tecnolo... @ Para realizar presen... =' Qutlook PUCE |

—

ITDIRECTEC v

LEADS ENTRANTES CONTACTO INICIAL
FUENTES DE LEADS
Cuando se crea en esta etapa

Leads Entrantes _. Ejecutar Salesbot: Mensaje de bienvenida

Para todos los leads con:

Contro = ] ORI B TR G :
Configure reglas
Ejecutar: Cuando se crea en esta etapa v
a Pagina de interaccion
@ 593999144624 Activo: Siempre v

Dejar el mensaje sin respuesta —@

I}
T
T

Saleshot Gestionar

NingUn bot seleccionado v =+ Crea un nuevo bot

Aplicar a todos los leads en esta etapa

m

4
]
v 1%

m

https://itdirectec.com/

Messenger

Listo Cancelar

] 00O @B

Tecnologia, GPS, Sequridad ...

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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En la figura 23, se visualiza la herramienta o funcionalidad para la implementacion del
chatbots de forma l6gico, en funcion de la conversacion que desea que los clientes tengan con
él. Para configurar el chatbot, ingrese los parametros requeridos, empiece ingresando un
mensaje. Al hacer clic en el botdn de la esquina superior izquierda de la ventana de accion, podra

cambiar el nombre, duplicar o eliminar la accion.

Figura 23. Algoritmo y funcionalidades del chatbot

SALESBOT #7 v

Agrega el siguiente paso

- Mensaje
€) Enviar mensaje interno
Pausa

Acciones

[

Condicion

o

Validacion

o

Iniciar Salesbot

Paso personalizado
(codigo)

©® widgets

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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En esta figura 24, se nuestra las funcionalidades principales del Chatbot, se introduce
los mensajes que deban ser enviados al clientes. Como parte del mensaje, se puede afadir

botones de respuesta rapida para que el cliente pueda elegir entre las opciones dadas.

Figura 24. Inicio de creacion del chatbot

ITDIRECTEC CHATBOTS v

P> Iniciar Salesbot ‘

Lanzamientos: 317 /99.4%

& Bienvenido a ItDirectEc. ¢ O g
Selecciona entre las siguientes opciones, el
area con el que deseas comunicarte. Elige
tu opcidn ingresando el ndmero (S6lo
digitos).

t Boton de accion | ! + Enlace de web

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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En la figura 25, el cliente puede observar el mensaje con el servicios que puede acceder,
y en funcion del servicio, el flujo de comunicacion el chatbot tomara el camino apropiado a

sequir.

Figura 25. Menu de servicios que el cliente puede acceder en la traza del servicio

> o Lanzamientos: 317 /99.4%
Iniciar Salesbot Enviados: 317
Leidos: 0

| 1 |ME--- (a): Todos los contactos - can... Contactos: Todos

@ 1.Ventas —
2. Soporte técnico
3. Soy cliente
4. Renovacion del servicio
5. Quiero ser cliente
6. Salir

t Boton de accion ¢ + Enlace de web

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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Dentro del menu de opciones, el cliente podra elegir a quién quiere enviar un mensaje
como una solicitud de servicio. Se debe seccionar que canal de comunicacion utilizara el

chatbot, como se visualiza en el recuadro en rojo.
Figura 26. Canales de envio de mensajes
ITDIRECTEC CHATBOTS v

LiviGuus. Y]
Leidos: 0

Me... (a): Todos los contactos - can...  Contactosd] 51 nunca ha escrito en un canal:

(O Intente enviar un mensaje
@ 1.Ventas

2. Soporte técnico
3. Soy cliente

4. Renovacién del servicio v © Live Chat

5. Quiero ser cliente

6. Salir v (D 593999144624

| v © skype
v 0 Messenger

v [ nguno

. + Botdn de ac 4

v Tecnologia, GPS, Sequridad Electronica, Seguridad Fisifa.

v @ +593 96 714 5324

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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En esta etapa, el chatbot, envia las condicion que debe relizar al menu de servicos por
ejemplo, si selecciona uno le responde ventas, si selecciona dos, el chatbots enviara el mensaje
a soporte tecnico, si seleciona tres, enviara un mensaje con la opcion soy cliente, si escoge la
opcion cuatro, el chatbot enviard un mensaje de renovacion del servicio, la opcion cinco, le

enviard un mensaje de como ser cliente, y la opcion seis salir del chatbot.

Figura 27. Mensaje, acciones y condiciones

LallZdImiernus: 61/ L2347

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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Despliegue de mensajes e informacion de cada uno de los servicios que ofrece el

chatbot a sus clientes y publico en general.

Figura 28. Pantalla de mensajes de servicios que el cliente puede acceder

e

Servicos.pdf

Escribe un mensaje o selecciona una plantilla

+ Boton de accién + Enlace de web

Lanzamientos: 3/09%

— E’ Mensaje

& en nuestro sistema, por favor aylidanos
con la siguiente informacion:
*1.* RUC
*2.5Tu nombre
*3.* Tu numero de contacto
*4.* Tu correo electrénico

+ Boton de accién + Enlace de web

_)| - i Lo T |
— | 20 | Mensaje

& ;Hola! sigues ahi? Estoy dispuesto a & —
ayudarle con su requerimiento
me indica si se encuentra disponible para

transferirle con el departamento
encargado

~+ Boton de accion ~+ Enlace de web

Lanzamientos: 1/03%
Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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En la figura 29, los mensajes en el recuadro en rojo nos detallan el final de chatbot, que
nos activa el mensaje para regresar a la pantalla de inicio y pulsar la opcién 6 (seis), para salir
de chatbot.

Figura 29. Recuadro en rojo para regresar a la pantala de inicio del chatbot

= | 20 | Mensaje

@ ;Hola! sigues ahi? Estoy dispuesto a & Mensaje

ayudarle con su requerimiento
me indica si se encuentra disponible para

transferirle con el departamento
encargado

+ Boton de accidn + Enlace de web

Lanzamientos: 1/03%

— |21 Mensaje

& Con el fin de tener actualizados tus datos Mensaje

en nuestro sistema, por favor ayadanos
con la siguiente informacion:

*2.* Tu nombre

*3.5 Tu numero de contacto

“4* Tu correo elecronico

+ Botdn de accion + Enlace de web

Lanzamientos: 1/03%

= | 22 | Mensaje

& Con el fin de tener actualizados tus datos ¢ Mensaje

en nuestro sistema, por favor aytidanos
con la siguiente informacion:

*2* Tu nombre

*3*Tu numero de contacto

*4.*Tu correo elecrénico

+ Boton de accidn ~+ Enlace de web

Fuente. ItDirectEcventas.kommo.com (2023)
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5.18.5. Ingreso del celular del cliente al chatbots

Para ingresar desde el celular se debe instalar la App de WhatsApp con una linea

telefénica, desde la pagina web se ingresa al link del sitio (https://itdirectec.com/), a

continuacion, le despliega el chatbot, tal como se muestra en la figura 30.

Figura 30. Pagina Web de ItDirectEc

& > C A Noesseguro | itdirectec.com 2 *x » 0@ :
EC El Comercio - Notic... |y QR-Patrol|Real Ti.. ¢+ Pontificia Universid... & ItDirectEc—Tecnolo... (@ Para realizar presen... B¥ Outlook PUCE MAESTRIAS E...
Llamar por favor! & (593) 999144624 /967145324 /02 2554 853 | soporte@itdirectec.com Search f ¥ | in
N NN
»
«/[tDirectEc
INNOVACION TECNOLOGICA INICIO v SISTEMA APOYO PRODUCTOS PORTAFOLIO  CONTACTOS

wai. NECESITA TECNOLOG | Az

DISENAMOS SU APP

Revisa nuestro sitio web

g

iEmpieza ahora!

de gestion en linea para empresas de SEGURIDAD

Fuente. ItDirectEc.com/ (2023)
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En la figura 31, se puede visualizar el icono del WhatsApp con sistema operativo

Android.

Figura 31. Pantalla del celular

Sl
70 Qlito
5:32 a:m: &

+ -
X =

Calculadora’ = Contactos Calendario Intetnet:

Op 0 o

WA BUSIness Galeria Play Store Camara

@
ItRirectEc
Operaciones...

Fuente. ItDirectEc.com/ (2023)
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Una vez dentro del WhatsApp, se selecciona el usuario de ItDirectEc, se envia un
mensaje al chatbot, y el a su vez le devuelve el siguiente menu, como se nuestra en la
figura 32.

Figura 32. Envio del Chatbot al WhatsApp

558 c@C Q Rl al 78%m
(—' Itdirectec Itdirectec :
b 6 Sallr 10:27 p.m. v/
1 10:28 p. m. v/

HOIa 10:32 p. m. v/

Bienvenido a ItDirectEc.
Selecciona entre las
siguientes opciones, el

area con el que deseas
comunicarte. Elige tu opcién
ingresando el numero (Sélo
digitos).

1. Ventas

2. Soporte técnico

3. Soy cliente

4. Renovacion del servicio

5. Quiero ser cliente
6. Salir

10:32 p. m.

1 10:33 p. m. v/

Hoy
Hola

546a.m. v

HOIa 12:38 p. m. v/

© Mensaje » @ o

Fuente. ItDirectEc.com (2023)
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Una vez dentro del mend se selecciona la opcion 1 (uno), y el chatbot devuelve un
archivo en formato (pdf) con los servicios que ofrece ItDirectEc, tal como se puede

visualizar en la figura 33.

Figura 33. Comunicacion entre el menu y el despligue de opciones

Bienvenido a ItDirectEc.

Selecciona entre las siguientes
opciones, el &rea con el que deseas
comunicarte. Elige tu opcién
ingresando el nimero (Sélo digitos).

1. Ventas

2. Soporte técnico

3. Soy cliente

4. Renovacién del servicio
5. Quiero ser cliente

6. Salir

o
Gestor ae OPERACIONES Gaster de LOGISTICA m

Ve T ‘__E w 1-—E _

Wowel o] m—] o] ] 0

| F P (N SR =

-; :T‘f_:: ."—;;L__

,‘ - ’ = i =

= CIaloi D — 8. =ELs Y
Servicos.pdf

PDF DT KB, Firefox PDF Document

Abrir Guardar co...
NV

Nota. https://I1tDirectEc.com/ (2023)
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5.18.6. Politicas

Para las operaciones de Niveles de Servicios se han implantado las siguientes

politicas de cumplimiento:

e El horario establecido de servicios inicia de 08h00 y termina a la 17h00.

e Todas las prestaciones de servicios deben constar en el Catalogo de Servicios para
ser ejecutadas.

e EIl Catélogo de Servicio debe proporcinar a los usuarios la informacion necesaria
de uso de los servicios, y establecer de niveles de disponibilidad.

e Todos los servicios deben tener su SLA para la asistencia de este.

e Los SLA deben ser notificados y revisados de forma continua y en base a
la informacion actualizada se definen los planes de accion propuestos.

e Los SLA deben ser aprobados por el duefio del Servicio para su implementacion.

e EIl Gestor de Niveles de Servicios y el duefio de Servicio, deben analizar la
solicitud de creacion y actulizacion de SLA teniendo en cuenta los objetivos y las
cargas de trabajo y revisar las excepciones.

e Larevision del SLA puede surgir por una solicitud de un cliente, una actualizacién
de politica, una revision del servicio o un cambio institucional.

e EIl Gestor de niveles de Servicios tiene que revisar la informacion de los usuarios a
fin de descubrir que tan satisfechos se encuentran con los servicios proporcionado

e identificar oportunidades de mejora.

e Los duefios del servicio tienen que:

e Monitorear el servicio y soporte que cumplan con los SLA acordados por
medio de la entrega de datos requeridos, informes, estadisticas para su
analisis.

e Ayudar a mejorar las guias de servicios y evaluar el impacto de los servicios
nuevos o mejorados.

e Publicar y transmitir los servicios con todos los clientes y usuario de
ItDirectEc
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5.19. Formato de registros de incidentes y peticiones aplicando ITIL 4

&/IEDirectEc

Empresa: ItDirectEc
Departamento: Area de Sistemas y Desarrollo

Responsable: Soporte técnico

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

Cddigo del documento ItDirectEc aaaa-mm-dd-0001

Fecha de

elaboracion

Modificaciones
Realizadas

Modificaciones

Realizadas

Registro de fechas Modificaciones

de modificacion Realizadas

Modificaciones

Realizadas

Modificaciones

Realizadas

Nota. Formato, procedimientos de incidetes en ItDirectEC. (2023)
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5.20. Manual de procedimientos para la gestion de incidentes ITIL 4

&/IEDirectEC

INNOVACION TECNOLOGICA

Empresa: ItDirectEc
Departamento: Area de Sistemas y Desarrollo
Responsable: Soporte técnico

CONTENIDO
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

Introduccion
Alcance
Objetivos
Glosario

Politicas

o o~ w b -

Descripcion de actividades
6.1. Actividad 1: Notificar incidentes y peticiones de servicio
6.2. Actividad 2: Validar, clasificar y analizar los incidentes y peticiones del
servicio
6.3. Actividad 3: Rechazar los incidentes y peticiones del servicio
6.4. Actividad 4: Resolver los incidentes y peticiones en primera linea
6.5. Actividad 5: Asignar incidentes y peticiones de segunda linea
6.6. Actividad 6: Analizar e investigar el ticket
6.7. Actividad 7: Solucionar el ticket
6.8. Actividad 8: Verificar la solucion del ticket
6.9. Actividad 9: Cerrar el ticket
7. Diagrama de flujo de procesos y servicios

8. Indicadores
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&/ItDirectEc

INNOVACION TECNOLOGICA

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
1. Introduccién

La gestion de incidentes de T en el emprendimiento ItDirectEc, basado en el Marco
ITIL V4 es un proceso clave que toda la organizacion del Area de Sistemas y Desarrollo debe
de cumplir, este documento plantea su alcance, objetivo, politicas y actividades que debe
cefiirse a todos los colaboradores de ItDirectEc en el ingreso y la atencion oportuna de

incidentes y peticiones relacionadas con los servicios que presta a sus clientes.
2. Alcance

Este procedimiento se inicia desde la notificacion del incidente y peticiones de servicios
mediante una herramienta de Chatbots hasta el cierre de ticket. EI cumplimiento de las
disposiciones establecidas en este documento es de responsabilidad de todo el personal de
ItDirectEc.
3. Objetivos

Gestionar a través de la mesa de servicio todos los incidentes y peticiones reportadas
por los clientes internos y externos de ItDirectEc con el fin de mantener la operatividad con
todas las areas y asi mitigar el impacto negativo de las operaciones diarias.

4. Glosario

e Catélogo de Servicio: Es un documento estructurado con informacion sobre todos los
servicios de TI que consumen los clientes externos e internos.

e Estado del Ticket: Nos detalla el ciclo de vida del ticket
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5. Politicas

e El horario establecido de servicios inicia de 08h00 y termina a la 17h00.

e Todas las prestaciones de servicios deben constar en el Catalogo de Servicios para
ser ejecutadas.

e EIl Catalogo de Servicio debe proporcinar a los usuarios la informacion necesaria
de uso de los servicios, y establecer de niveles de disponibilidad.

e Todos los servicios deben tener su SLA para la asistencia de este.

e Los SLA deben ser notificados y revisados de forma continua y en base a
la informacion actualizada se definen los planes de accion propuestos.

e Los SLA deben ser aprobados por el duefio del Servicio para su implementacion.

e EI Gestor de Niveles de Servicios y el duefio de Servicio, deben analizar la
solicitud de creacion y actulizacion de SLA teniendo en cuenta los objetivos y las
cargas de trabajo y revisar las excepciones.

e Larevision del SLA puede surgir por una solicitud de un cliente, una actualizacién
de politica, una revision del servicio o un cambio institucional.

e El Gestor de niveles de Servicios tiene que revisar la informacion de los usuarios a
fin de descubrir que tan satisfechos se encuentran con los servicios proporcionado

e identificar oportunidades de mejora.

e Los duefios del servicio tienen que:

e Monitorear el servicio y soporte que cumplan con los SLA acordados por
medio de la entrega de datos requeridos, informes, estadisticas para su
analisis.

e Ayudar a mejorar las guias de servicios y evaluar el impacto de los servicios
nuevos o mejorados.

e Publicar y transmitir los servicios con todos los clientes y usuario de
ItDirectEc
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&/ItDirectEc

INNOVACION TECNOLOGICA

6. Descripcion de actividades

6.1. Actividad 1: Solicitar la creacion o modificacion de SLA. El duefio del
servicio, solicita la creacion o modificacion del SLA tomando en cuenta la
informacién contenida en el catalogo de servicios y el requerimiento del
SLA.

6.2. Actividad 2: Coordinar reuniones para definir el SLA. El Gestor de
Niveles de Servicio convoca a la reunién de analisis para la creacion o
modificacion de niveles de servicio, evaluar la disponibilidad de recursos
para determinar si es posible cumplir con el requerimiento.

6.3. Actividad 3: Negociar y definir cuerdos de SLA. El Gestor de Niveles de
Servicio revisa las necesidades de niveles de los servicios y negocian los
cambios en el caso de ser necesarios teniendo en cuenta los objetivos, con
las asignaciones de trabajo y acuerdan su aprobacion.

6.4. Actividad 4: Validar acuerdos. Una vez definidos los SLA el gestor de
niveles de servicio autoriza y solicita realizar los ajustes al catadlogo de
servicios para empezar a usar en la gestion de incidentes.

6.5. Actividad 5: Evaluar el catalogo y acuerdos. El duefio del servicio
monitorea los SLA que cumplan con la demanda requerida del servicio
considerando tendencias y comportamientos para realizar las mejoras
continuas.

6.6. Actividad 6: Solicitar retiro del SLA. En caso de que el servicio o SLA
cumplieron con su ciclo de vida, el duefio del servicio solicitara su retiro.

6.7. Actividad 7: Solicitar retiro del SLA. El duefio del servicio y gestor de
niveles de servicio coordinara con las areas pertinentes el retiro del servicio,
de acuerdo con un plan establecido.

6.8. Actividad 8: Comunicar retiro del servicio o SLA. El gestor de niveles
de servicio comunica a los clientes internos y externos el retiro de servicio
SLA del mismo con una planificacion.

6.9. Actividad 9: Cierre del ticket.
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7. Diagrama de flujo de procesos y servicios

&/lEDirectEC

INNOVACION TECNOLOGICA
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8. Indicadores

S

IEDirectEc

INNOVACION TECNOLOGICA

Nombre del Descripcion Formula Frecuencia Responsable
indicador de medicién
Porcentaje de | Hay que (NUmero de Mensual Gestor de
nivel de asegurar que se | tickets .
. ; . niveles de
cumplimiento | esta solucionados
de SLA entregando los | dentro de cada servicio
definidos niveles de SLA/total de
servicios tickets
acordados registrados en
el SLA) X 100
Porcentaje de | Conocer el (Sumatorio de | Mensual Gestor de
satisfaccion porcentaje de | la encuetas .
i . niveles de
del cliente clientes que se | valoradas con
encuentran 5y 4 estrellas/ servicio
satisfechos con | total de
el servicio encuestas
entregado respondidas) x

100
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Es importante considerar el cambio de la gestion de servicio, manejada de forma
tradicional a una administracion tecnologica a través de un asistente virtual, con el fin de

atender los incidentes de los usuarios.

Con esta investigacion, se ha demostrado que, para trabajar en la gestion de servicio en
incidentes con asistentes virtual se debe aplicar el marco de referencia ITIL 4, en el que se han

realizado actualizaciones que permiten integrar otras formas de trabajo integral.

El asistente virtual, mejoré la eficiencia operativa porque automatiza muchas tareas de
rutina en la gestion de incidentes, lo que reduce la carga de trabajo manual en la Mesa de
Servicio de soporte. Esto permite una resolucién mas rapida de incidentes y una mejora en los

tiempos de respuesta.

Los clientes han manifestado satisfaccion al reducir los tiempos de atencion y
resolucion de los incidentes con el asistente virtual mejorando la experiencia del usuario. Asi
mismo pueden obtener respuestas rapidas a sus consultas y soluciones a sus problemas sin tener

que esperar por la intervencién humana.

Con la implementacién del presente proyecto se puede recopilar datos y métricas de
incidentes de manera mas precisa y sistematica. Esto proporciona una mayor visibilidad sobre
los patrones de incidentes, las areas problematicas recurrentes y las oportunidades de mejora
en los procesos.

6.2. Recomendaciones

Definir claramente los limites del asistente virtual, establecer qué tipos de incidentes
puede manejar el asistente y cuales deben ser escalados a un técnico humano. Esto ayudara a
evitar frustraciones y garantizara que los usuarios obtengan la ayuda adecuada cuando sea

necesario.
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Crear chatbot de acuerdo con los perfiles de usuarios de sus requerimientos, con el fin
de ir segmentando la base de conocimiento del asistente virtual, que proporcione respuestas y
soluciones. Es fundamental mantener actualizado los chatbot con informacion relevante y

soluciones efectivas para los incidentes comunes.

Supervisar el desempefio del asistente virtual y recopilar comentarios de los usuarios.
Esto ayudard a identificar areas de mejora y optimizacién en la capacidad de respuesta y la

experiencia del usuario en general.

Proporcionar formacion y capacitacion adecuadas a los técnicos que trabajan en
conjunto con el asistente virtual con el fin de utilizar eficazmente la herramienta. Esto

garantizara una colaboracion efectiva entre el asistente virtual y el personal de soporte de mesa.
Hay que considerar que la implementacion del asistente virtual basado en ITIL 4 puede

mejorar significativamente la gestion de incidentes al proporcionar respuestas rapidas y

precisas, mejorar la eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1
Encuesta dirigida a provedores (partner) externos y técnicos internos

&/IEDirectEc

INNOVACION TECNOLOGICA

Encuesta dirigida a proveedores (partner)
externos y técnicos internos con el fin de conocer
su apreciacion en la calidad de la gestion de
servicios de mesa de ayuda en el emprendimiento
ItDirectEc

El objetivo de la encuesta es obtener informacion relevante de como los agentes de mesa de ayuda realizan
el soporte técnico en el proceso de la gestion de incidentes reportados por sus clientes, asi como establecer
cuales serian las mejores practicas con el Marco ITIL V4 para el proceso de Gestion de Incidentes que
permitan automatizar mediante un asistente virtual.

1.- ;Con que frecuencia se ha comunicado con el equipo definido para realizar actividades, *

tareas, trabajo en el proceso de gestion de incidentes?

MNunca

Casi nunca
Ocasionalmente
Casi todos los dias

Todos los dias
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2.- ; Considera que es importante que el personal designado cuente con habilidades parael *

proceso de gestion de incidentes?

Mo es importante

Poco importante

Importante

Muy importante

Neutral

*

3.- ; Desde su perspectiva considera que estan definidos los roles o funciones para la gestion
del proceso de incidentes?

No se encuentran definidos

Poco definidos

Medianamente definidos

Si estan definidos

*

4 .- ; Considera importante la identificacion de nuevas necesidades o procedimientos para
capacitar/entrenar al personal en el proceso de gestidn de incidentes?

No es importante

Poco importante

Importante

Muy importante

110



*

5.- jExisten procesos, procedimientos para la resolucién de problemas e incidentes dentro de
la organizacion?

No hay procesos estandarizados

Hay un proceso de gestién de incidentes informal

Existen soluciones temporales no formales

Existen procedimientos establecidos para informar, monitorear, escalar y resolver incidentes

Los procesos se han perfeccionado al nivel de las mejores practicas de gestion

6.- ; Existe documentacion que permita validar el proceso de gestion de incidentes? *

MNinguna o poca documentacién, es incompleta y poco fiable

Algunos de los procedimientos de gestion de incidentes estan documentados pero no aplicados
Los procedimientos y practicas de trabajo estan documentados, estandarizados y comunicados
Proceso estd totalmente documentado, estandarizado y comunicado

Las politicas estan documentados, comunicadas, regularmente revisados y se hacen cumplir

7.- ¢ De los siguiente procesos de Gobernabilidad, cual de ellos se aplican en la organizacion
para la gestion de incidentes? Seleccione al menos 3

La gestion reconoce que es un proceso soportado por herramientas

Existe una conciencia organizacional de la necesidad de una funcién de mesa de servicio y un proceso d...
La necesidad de una funcién de mesa de servicio y un proceso de gestién de incidentes es reconociday ...
El proceso de gestidn de incidencias se entiende en todos los niveles dentro de la organizacidn

Existe una dependencia implicita en el conocimiento y experiencia del personal técnico

La gestion no supervisa las preguntas del usuario, incidentes o tendencias

El gobierno de Tl esta alineado con el gobierno de la empresa
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8.- ;Considera gue se brinda un seguimiento y uso adecuado a la data del proceso de gestion *

de incidentes?

Nunca
Raramente
Ocacionalmente
Frecuentemente

Siempre

9.- ;Considera adecuada la calidad del servicio de soporte técnico para el proceso de gestion *
incidentes?

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

10.- Con que frecuencia solucionan los casos en horarios fuera de oficina *

Nunca
Raramente
Ocacionalmente
Frecuentemente

Siempre
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11.- ;Cuél considera que es el medio de comunicacién mas facil para acceder al soporte *

técnico?

Mensajeria Instantanea

Via Telefénica

Correo Electrénico

Generacion de Tickets

12.-; Actualmente cuenta la empresa con herramientas informaticas para gestion del *

proceso de incidentes?

No existe una herramienta informatica para la funcién central de mesa de servicios

Si existe una herramienta para la resolucién de incidentes, pero se emplea en otros procesos

Las herramienta informéatica de la mesa de servicios solo registra eventos pero no soluciones automatiz...

Las herramientas informaticas de la mesa de servicio estdn automatizadas con una base de conocimien...

La gestién utiliza una herramienta integrada para las estadisticas de desempefio del proceso de gestién ...

13.- Considera eficiente la implementacion de un asistente virtual mediante chatbots la
mensajeria instantanea?

Nada eficiente

Poco eficiente

Neutral

Eficiente

Muy eficiente
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Anexo 2
Diagrama de chatbot
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