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GLOSARIO

Actividad: Las medidas principales tomadas para operar un proceso. [1]

Arquitectura de Tecnologias de Informacién: Es un marco integrado para evolucionar o
dar mantenimiento a Tecnologias de informacion existentes o adquisiciéon de nuevas (T.l.)

para el alcance de los objetivos estratégicos del negocio planteados por la empresa. [1]

Arquitectura empresarial para Tecnologias de Informacién: Es la respuesta en la entrega
de Tecnologias de Informacién, provista por procesos claramente definidos usando sus

recursos (aplicaciones, informacion, infraestructura y personas). [2]

Benchmarking: Es un proceso utilizado en la administracién estratégica, en el cual las
compafiias evaluan varios aspectos de sus procesos de negocio con respecto a las mejores

practicas, por lo general dentro de su propia industria. [3]

Buenas Practicas: Se refiere a toda experiencia que se guia por principios, objetivos y
procedimientos apropiados que se adecuan a una determinada perspectiva normativa o

parametro consensuado. [4]
Calidad: La capacidad de un producto, servicio o proceso de brindar el valor pretendido. [5]

Ciclo de Vida: Son las fases o etapas en la vida de un servicio desde que se concibe, se

disefa, se libera, se opera y se mejora hasta que se retira. [5]

Cliente: Una persona o entidad externa o interna que recibe los servicios empresariales de

Tecnologias de Informacién (Tl). [1]

Diagnéstico: Es una etapa en el ciclo de vida del incidente y de los problemas. El propdsito

del diagndstico es identificar la solucién para un incidente o la causa raiz de un problema. [5]

Empresa: Un conjunto de individuos que trabajan en unién para un fin comun, por lo general
dentro del contexto de una forma organizacional, como una corporacién agencia publica, o
entidad. [4]

Estandar: Es una practica de negocio o tecnolégica la cual es aceptada y avalada por la
empresa o por el equipo gerencial de Tecnologias de Informacién. Asi mismo, los estandares

se pueden implementar para dar soporte a politicas 0 a procesos, los cuales funcionan como



respuesta a una necesidad operativa en la organizacién. Es por esto que, asi como las
politicas, los estandares deben incluir una descripcién de la forma en que se detectara el

incumplimiento. [5]

Gestion de Servicios TI: Es un conjunto de capacidades organizativas especializadas para

la provisién de valor a los clientes en forma de servicios. [6]

Gobierno: El método por medio del cual una organizacién es dirigida, administrada o

controlada. [5]

Impacto: Una medida del efecto de un incidente, un problema o de un cambio sobre los

procesos del negocio. [5]

ITIL: Es un marco de trabajo de las mejores practicas destinadas a facilitar la entrega de
servicios de tecnologias de la informacién de alta calidad. ITIL resume un amplio conjunto de
procedimientos de gestion elaborados para contribuir a las organizaciones a lograr calidad y

eficiencia en las operaciones de TI. [6]

ISO 20000: Es un estandar internacional para la gestién de servicio Tl. Es un estandar formal
que enfatiza el enfoque de procesos integrados para gestionar los servicios Tl de forma

efectiva. Se basa en las mejores practicas de ITIL y en la gestion de la calidad genérica. [5]

Objetivo de Control: Es una declaracion del resultado o propdsito que se desea alcanzar al

implementar procedimientos de control en un proceso en particular. [6]
PDCA: Planning, Do, Check, Acting.
PMO: Project Management Office.

Politica: Por lo general, es un documento que ofrece uno o varios principios de alto nivel o
jerarquias de estrategias a seguir. Por consiguiente, el proposito general de una politica es
influenciar y guiar a la toma de decisiones tanto en el presente como en el futuro, haciendo
que estén de acuerdo a la filosofia, objetivos y planes estratégicos establecidos por los

equipos gerenciales de la empresa. [5]

Procedimiento: Es una descripciéon de forma particular para lograr un objetivo; una forma
establecida de hacer las cosas; una serie de pasos que van regidos en un orden definido, los

cuales garantizan un enfoque consistente hacia las actividades. [5]



Proceso: Son un conjunto de procedimientos direccionados por las politicas y estandares de
la organizacién, tomando y manipulando las entradas provenientes de cierto nimero de
fuentes, asimismo, se incluyen otros procesos para generar una salida de respuesta
favorable para los clientes. En este orden, los procesos tienen razones claras de negocio
para existir, duefios responsables, roles claros y responsabilidades alrededor de la ejecucién

del proceso, asi como los medios para medir el desempeio. [5]
QA: Quality Assurance o Aseguramiento de la Calidad. [6]

Riesgo: Es el potencial de que una amenaza especifica explote las debilidades de un activo
o grupo de activos para ocasionar pérdida y/o dafo a los activos de la organizacién. Por lo
general, el riesgo se mide por medio de una combinacién del impacto y la probabilidad de

ocurrencia. [6]

Usuario: Una persona que usa el servicio de Tl en su labor cotidiana. Los usuarios se

diferencian de los clientes, ya que algunos clientes no usan el servicio de Tl de forma directa.

3]

TI: Tecnologia de informacién. [6]



RESUMEN

El presente proyecto de grado se encuentra focalizado en un modelo de gestiéon apoyado en
la biblioteca de infraestructura de Tl para empresas constructoras aplicado en la
organizacién Construcciones Civiles Hidraulicas y Sanitarias CONISAN Ltda., la cual esta
soportada bajo la metodologia BSC en conjunto con ITIL en su version 3.0, los cuales se
sustentan en la consecucién de este método de trabajo y marco de mejores practicas en Tl a

nivel mundial.

En este escenario, la ejecucion de este trabajo de grado permitié el despliegue de cada fase
de la metodologia, logrando asi, cumplir con cada uno de los objetivos propuestos;
demostrando que, mediante el uso de marcos de trabajo como ITIL, cualquier organizacién
puede comprometerse a una iniciativa de mejora continua para transformar sus recursos
empresariales mediante el disefio de estrategias productivas que ayuden al desarrollo de la
calidad empresarial y el uso de buenas practicas dentro del contexto en el que opera su

modelo de negocio.

Por consiguiente, en el desarrollo de los objetivos se permitié concluir un modelo de gestion
de TI estratégico, dinamico e integral para la organizacién CONISAN Ltda., iniciando una
nueva etapa para la organizacion, la cual se proyecta en crecimiento y madurez, tomando
como punto de partida la planificacién, el aprovisionamiento, la operacion, apoyo y mejora en
los servicios Tl de forma apropiada, consistente y coherente, proyectando nuevos esquemas
los cuales minimizan la brecha existente entre los esfuerzos de Tl+i y las estrategias
planteadas por la entidad, mejorando de manera sustancial la situacion actual de la

organizacion.
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INTRODUCCION

Evidencia empirica indica que los paises que mayor uso han dado a las Tl muestran niveles
de productividad laboral siete veces mayor en promedio a aquellos con bajos niveles de
apropiacion. [11]. En este sentido, haciendo énfasis en la actualidad, el uso de estandares
tecnolégicos como ITIL ha facilitado la transformacion de los procesos focalizdndose en la
calidad dentro de las organizaciones ya sea a nivel publico o privado, induciendo a mejorar

los procesos misionales y de apoyo dentro de una organizacion.

En este contexto, toda organizacion requiere del uso de estandares y buenas practicas a sus
obligaciones individuales, las cuales han creado conciencia del propdsito del negocio y los
beneficios que conllevan en la toma de decisiones. Es por esto, que en todo proceso se debe
manejar el despliegue de una metodologia, en la cual se pueden unificar procesos, como es
el caso de este proyecto, en el que se utilizaron BSC e ITIL, logrando desempenar un papel
util para la empresa, dado que, este proporcionara una guia de cémo trabajar los aspectos
de la gestion de servicios de Tl para alcanzar sus objetivos corporativos y el manejo

adecuado de sus procesos y recursos tecnolégicos. [12]

Por ende, al ser el Balanced Score Card una metodologia de medicién integral para definir,
refinar y comunicar las estrategias en forma operativa, es un sistema probado para la
medicion del funcionamiento de una organizacion. Mas audn, si se fusiona con ITIL la
canalizacion de energias, habilidades, y conocimientos especificos de la organizacién hacia
el logro de metas y estrategias planteadas a largo plazo, permitirian guiar el desempefio
actual, mediante esquemas corporativos de calidad proyectandolo en un robusto sistema de
aprendizaje para probar, obtener, realimentar y actualizar las estrategias de la organizacién,

ademas que cambia en que se mide y se gerencia un negocio.

En este orden de ideas, para situar y argumentar los temas que componen este trabajo de
grado se ha estructurado su contenido en tres partes: la primera, la integra el capitulo
numero uno, el cual abarca la formulacion del trabajo de grado, donde se encuentran la
propuesta, en la segunda parte se encuentra el ante proyecto, que establece los constructos
tedricos y referenciales por los cuales se fundamenta todo el contenido del proyecto; y por
ultimo, se encuentra el desarrollo cientifico — tecnolégico que abarca el desarrollo de la

metodologia propuesta y los analisis de resultados, discusiones y conclusiones del proyecto.
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Por ende, en la formulacién del trabajo de grado se analizaron varios puntos como son: el
planteamiento del problema, la justificacion del proyecto, entre otros entes; los cuales
conforman el punto de partida de todo el trabajo de grado. Asi mismo, se realizé un analisis
de las teorias de diversos autores, vistas desde un enfoque documental, formando una
estructura sdlida tanto en conceptos como en referencias; visualizando el objeto de estudio y
la problematica que presentaba la empresa Construcciones Civiles Hidraulicas y Sanitarias
CONISAN Ltda., en su infraestructura tecnoldgica y su calidad de servicio, determinando las

bases sobre la que se sostiene el trabajo de grado y la viabilidad del mismo.

De igual forma, en el desarrollo del capitulo dos, tanto los constructos teéricos como el
marco metodologico utilizado dieron como resultado el apalancamiento de técnicas y
herramientas propicias para el desarrollo de los objetivos del mismo, ajustando mediante los
hallazgos encontrados, las falencias presentadas en la empresa CONISAN Ltda., mejorando
sus procesos misionales y sus procesos de apoyo; con esto, se situd a la entidad en un
campo alternativo que contribuye a la transicion, evolucion y mejora en la gestion de
servicios de Tl, mediante el uso de visiones expertas y el manejo de las buenas practicas de
ITIL que inducen a la mejora continua y al soporte de calidad dentro de cualquier

organizacion.

Para finalizar, en las conclusiones y recomendaciones del trabajo de grado, se realizé una
interpretacion profunda de los planteamientos encontrados en cada etapa de la investigacion
y las particularidades que conllevaba la tematica objeto de estudio, donde se pudo resaltar la
importancia del aporte realizado en el area de Tl+i de la empresa CONISAN Ltda.,
generando tanto datos como reflexiones que servirAn como base para proximas

investigaciones.

Por otra parte, cabe resaltar que, por la naturaleza de la tematica objeto de estudio, las
conclusiones no pueden ser estaticas, dado que, el contexto tecnolégico es cambiante y, por
ende, este crece a medida que pasa el tiempo y en su defecto las metodologias evolucionan
de manera constante, proyectando mejoras en sus puntos débiles y mejorando sus
fortalezas, mediante nuevas estrategias y requerimientos de alto impacto en la gestion

operativa del servicio.
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SECCION I: DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

1.1 Titulo del Proyecto de Grado
MODELO DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION APOYADAS EN EL
MARCO ITIL EN EMPRESAS CONSTRUCTORAS

1.2 Direccion de Ejecucion
Cra 7 numero 23-66 Barrio San Jorge, Valledupar, Cesar.

1.3 Lapso de Ejecucion
7 meses

1.4 Organismo o Institucion Responsable del Proyecto
Construcciones Civiles, Hidraulicas y Sanitarias Conisan Ltda.

1.5 Informacién de contacto de los estudiantes

NOMBRE APELLIDOS CEDULA TELEFONO CORREO
Luis Pemberthy 1065642828 3017558095 Iluispemberthy@gmail.co
Eduardo Mendoza m

Tabla 1. Informacion de contacto de los estudiantes

1.6 Linea, sublinea y grupo de investigacion del Proyecto

LINEA DE INVESTIGACION: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

SUBLINEA DE INVESTIGACION: Sistemas de Informacidn Gerencial
AREA TEMATICA: Gestion tecnologia de la informacion.

GRUPO DE INVESTIGACION: Grupo Semillero Gerencia Telematica (G-TEL)

13



SECCION Il - DESCRIPCION SITUACIONAL

2.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Con el transcurrir del tiempo, las empresas han creado la necesidad de implementar nuevos
desarrollos tecnoldgicos para aumentar oportunidades estratégicas, gestionando vy
articulando las tecnologias de informacion en sistemas organizacionales, que ayuden a
visionar los factores criticos y las variables que perturban los procesos de la empresa. En
este sentido, estandares como ITIL ayudan a armonizar de forma directa la gestion sistémica
de una organizacion en procesos como la gestion de niveles de servicio, gestién del cambio,
gestion de activos y configuraciones, gestion de incidentes, entre otros, para aumentar la
productividad empresarial y darle la orientacién adecuada a cada proceso de una forma

cualificada. [6]

En este orden de ideas, para dar respuesta a esta necesidad, las areas de TI deben
enfocarse en la implementacién o reingenieria de procesos con los cuales se puedan ofrecer
mejores servicios, dejando atras el modelo reactivo de respuesta a fallas, con el propdsito de
pasar a desempenfar una funcién mas proactiva en la planificacion, la supervision y la gestién

de los servicios de Tl de cualquier organizacién. [19]

En vista de que, esto produce efectos en donde la organizacién, hace que se encuentre en
una situacién actual donde evalle tanto la calidad, como la eficiencia y optimizaciéon de sus
procesos, conlleva a revisar si hay un crecimiento adecuado y productivo, puesto que, sin
una guia de buenas practicas o estandares que vinculen el crecimiento de las tecnologias de
informacioén, la empresa estaria dirigida al fracaso por permanecer en obsolescencia en sus
procesos de control. Para esto, ITIL proporciona un aporte a la solucion de problemas que
logra balancear la toma de decisiones, garantizando un adecuado monitoreo de la gestion de
calidad en los procesos empresariales a través de herramientas rapidas y efectivas que
facilitan la participacion y racionalizacion de los procesos, para comprender de una manera

sistematica lo que acontece en el entorno. [20]
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En este contexto, en paises de Latinoamérica como Perd, Ecuador y Chile, han
implementado este tipo de estandares tecnolégicos con el fin de mejorar sus procesos y
confrontar sus debilidades y amenazas, logrando cambiar el paradigma actual de sus
modelos de negocio por un nuevo enfoque tecnoldgico, que garantice alinear sus procesos
para posicionarse en una frontera de crecimiento y productividad empresarial, donde se dé
un valor agregado a sus cliente y direccione a la empresa a cumplir cada uno de los objetivos

planteados. [20]

Es por esto, que, en paises como Colombia se ha experimentado una problematica similar,
donde las empresas del sector de la construccion tales como: JC ingenierias, Aquaribe,
Avinu ingenieros, Constructora Urbana Empresarial, entre otras; son organismos que
cumplen con todos los requisitos participes de la evolucion en diferentes disciplinas. Por
consiguiente, mirando este proceso, se puede decir que éstas empresas, requieren de
implementar estandares como ITIL para establecer una mejora continua y un desarrollo en
sus procesos, que garanticen tanto la productividad para la empresa como la calidad para el
cliente, demostrando con esto, un impacto organizacional en las areas productivas de la

empresa que garantice el crecimiento de la misma ante las empresas del sector. [21]

En este contexto, la problematica causal dentro de la empresa construcciones civiles
hidraulicas y sanitarias CONISAN Ltda., se evidencié cuando se visitd, donde se vieron
problemas de almacenamiento de datos, infraestructura tecnolégica poco avanzada, baja
operatividad en los procesos del departamento de TI, inexistencia de seguridad de
informacion, falta de politicas, gestién y buenas practicas en el tratamiento de la informacion,
entre otros, los cuales se podrian resolver mediante la aplicacion del conjunto de buenas

practicas que proporciona ITIL.

En este orden de ideas, esto conlleva a un analisis de efectos tales como: la ausencia de
herramientas empresariales como el CRM (Customer Relationship Management) la cual
estableceria una mejor calidad de servicio donde la atencion y relacion con sus clientes
potenciales aumentando la productividad de la organizacion, sus ingresos y que se obtenga
una mejor planificacion de sus recursos; también se ve el efecto de la falta de un ERP, el cual

llevaria una automatizacién y disponibilidad de la informacién en los recursos empresariales,
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lo cual genera poca organizacion en sus procesos gerenciales y un inexistente control de las

informaciones que circulan en cada departamento.

Por tanto, de no tenerse articulado estandares como ITIL con una adecuada gestién de las
tecnologias de informacion, la empresa construcciones civiles hidraulicas y sanitarias
CONISAN Ltda., no tendria organizado su sistema de gestion, el cual es utilizado para la
toma de decisiones, la coordinacion y el control administrativo como lo es planteado por

diversos autores entre ellos Meyer & Boone (1990).

FORMULACION DEL PROBLEMA:

¢, Coémo mejoraria la gestion de las tecnologias de informacién soportado bajo ITILV 3.0 en la

empresa construcciones civiles hidraulicas y sanitarias CONISAN Ltda.?

2.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En la actualidad, el desarrollo de la gestidén tecnoldgica en las empresas ha tomado gran
relevancia, es por esto, que estandares como ITIL se han convertido en un centro de apoyo
para mejorar el contexto empresarial generando una madurez organizacional que puede
sustentarse bajo sus mismos recursos tecnolégicos. En este sentido, con la aplicacién y la
firme evolucidén que han presentado estas herramientas tecnolégicas han dejado en el
entorno empresarial un fuerte impacto el cual es considerado como una oportunidad futura
para una mejor toma de decisiones, reflejando el disefio de estrategias y una mejor
distribucion de recursos tanto fisicos como humanos para alcanzar altos niveles de calidad.
[19]

Es por eso, que el con el uso de estandares como ITIL, se permite formar ese nivel de
apoyo, construyendo soluciones innovadoras que pueden mejorar y justificar la calidad de los
servicios con respecto al costo, asegurando que existan procesos integrados y centralizados
en los niveles operativos de la organizacidn, aclarando los roles y responsabilidades de los

integrantes del area de TI. [19]

En este sentido, la investigacion propuesta se justifica tedricamente por presentar

contrastaciones de autores que se apoyaran en la implementacion de estandares
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tecnoldgicos, orientados bajo un patrén de diagnéstico altamente robustecido, es decir, que
aumente el estado de madurez de las organizaciones permitiendo definir acciones concretas

y efectivas que lleven a mejorar la calidad empresarial.

Del mismo modo, se justifica en lo practico porque presenta aportes digitales que segun los
estudios en la sociedad del conocimiento indican que las organizaciones que utilizan
estandares tecnolégicos como ITIL, pueden redisefiar su esquema de trabajo para mejorar
sus procesos operacionales e identificar oportunidades y amenazas, en la toma de
decisiones estratégicas buscando mejorar el rendimiento mediante las herramientas TIC,

alcanzado tanto la productividad como la calidad.

Por ultimo, se justifica en lo metodologico porque, las organizaciones pertenecientes al
sector de la construccion que utilicen ITIL como soporte al avance de la mejora continua
logran mejores perspectivas y generan una mayor proyeccidon empresarial, logrando
conseguir que el valor que se dé a los clientes sea el mas adecuado y asi mejorar sus
practicas empresariales en un esquema tecnificado, es decir, que apliquen la ayuda de la
ingenieria para mejorar sus procesos. Ademas, el proyecto utiliza técnicas metodolégicas
que permiten recabar la informacién y colocar los resultados como posibles antecedentes

para otros estudios.

2.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General:

e Desarrollar un modelo gestion de tecnologias de informacion apoyadas en el marco

ITIL en empresas constructoras.

Objetivos Especificos:

e Analizar la situacion actual del modelo funcional de la empresa CONISAN Ltda. para

definir las necesidades de la organizacién en la gestién de servicios de TI.
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e |dentificar los diferentes modelos empresariales que se implementan como buenas

practicas en el sector de la construccion.

e Caracterizar los modelos de Tecnologia de la Informacion que se aplican como

buenas practicas en el sector de la industria de la construccion.

e Disefar un plan estratégico de servicios de Tl para la empresa CONISAN Ltda.

2.4 MARCO REFERENCIAL

Hoy dia toda organizacion requiere acordar el uso de estandares y buenas practicas a sus
requerimientos individuales, dado que, estos han presentado eficiencia en los recursos
operacionales en grandes empresas a nivel mundial. En este sentido, muchas
organizaciones en el mundo cuentan con un area encargada de gestionar los servicios
informaticos con una estructura que permite brindar las condiciones para el uso eficiente de
la informacion, sin embargo, esa estructura necesita estar a la vanguardia, dado que, la
demanda de informacion va creciendo con el paso de los dias limitandose a dar respuestas a

las necesidades de la organizacion en un corto plazo. [18]

Tomando en cuenta los argumentos anteriores, el uso de estos estandares resulta cada vez
mas importante para innovar y sobrevivir en un entorno empresarial dinamico como lo es el
actual, dado que, los ciclos de vida tanto de las tecnologias como de los productos se
acortan, los mercados se hacen globales y el riesgo tecnolégico requiere ser mitigado para
transformar los modelos de negocio de las organizaciones en sectores productivos con
ayuda de las TIC, es por esto, que, la utilizacién de ITIL puede desempefiar un papel util e
importante para cualquier organizacion, dado que, esta proporcionara los aspectos

necesarios para llevar una adecuada gestién en los servicios de TI. [18]

En este contexto, cuando se habla del uso de estandares se refiere a un proceso organizado,
selectivo y permanente, puesto que, se requiere captar informacion del exterior y de la propia
organizacion para seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, logrando asi, convertirla
en conocimiento para la toma de decisiones con menor riesgo logrando anticiparse a los
cambios. [18] Es por esto, que aportando el estudio necesario que requiere el presente

documento, la siguiente informacion servira de apoyo conceptual para el desarrollo de este
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trabajo de grado titulado “Modelo de Gestidon de Tecnologias de informacién apoyadas en el

marco ITIL en empresas constructoras”.

2.4.1 GESTION DE SERVICIOS DE TI

La gestion de servicios de tecnologias de informacidon es una disciplina de gestion basada
principalmente en procesos, con la que se busca alinear los servicios de TI, con las
necesidades de una organizacién, ademas de brindar un orden determinado a las
actividades de gestion de la empresa. En este orden de ideas, lo anterior hace imperativo
que las organizaciones en conjunto con el personal de Tl utilicen un enfoque orientado a
brindar servicios de valor agregado al modelo de negocio, llevando a cabo una adecuada
gestion del servicio para cumplir con las demandas de los clientes en una forma adecuada.
[12]

Del mismo modo, ITIL focaliza la gestion de servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provisidon de valor a los clientes en forma de servicios.
En este escenario, el enfoque de la gestion de servicios que maneja ITIL se basa en el
modelo de control y gestidn de las operaciones de Edwards Deming, conocido hoy dia, como
ciclo Deming o PHVA. [7]

Por otra parte, es importante mencionar que para cualquier organizacion es de gran
importancia llevar a cabo una adecuada gestion de servicios de TI, lo cual proporciona un

sinnumero de beneficios tales como:

e Alinear los servicios de Tl con el modelo de negocio para cumplir las demandas de
los clientes en una manera adecuada.

e Mejorar la calidad del servicio en TI.

e Mejorar la comunicacion y mantener un intercambio de informacién actualizada con
los usuarios.

e Mayor flexibilidad y mayor alcance en las acciones de la organizacion ante
situaciones dinamicas del mercado.

e Mejora en la satisfaccion del cliente.

e Incremento en la seguridad de los servicios de TI.
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e Reduccién de costos a largo plazo con los proveedores de servicios.
e Supervivencia a largo plazo.

e Uso de métricas e indicadores para la toma de decisiones.

e Se focaliza en la mejora continua.

e Se centra el beneficio del cliente y el negocio.

2.4.1.1 Estrategia de Servicio

Esta fase se encarga de la integracion entre la estrategia del negocio y la estrategia de TI,
siendo el componente principal de ITIL en su versidn 3. En este sentido, con esta estrategia
se determinan que clase de servicios se deben ofrecer, asi como los estandares y politicas
que seran utilizados para disefiar tales servicios. Por consiguiente, la estrategia de servicios
propone una guia de como disefiar, desarrollar e implementar servicios como un activo

estratégico. [7]

En este contexto, segun Mintzberg [7] la estrategia de servicios se basa en el enfoque de las
4P:

e Perspectiva: Tener una vision y un enfoque claro de la situacion.

e Posicion: Adoptar una postura bien definida.

e Plan: Formarse una idea clara e como debe desarrollarse la organizacion.

e Patron: Mantener la coherencia en la toma de acciones y decisiones.

2.4.1.2 Diseio del Servicio

En esta fase se crean o modifican los servicios y arquitectura de infraestructura,
combinandose aplicaciones, sistemas y procesos, tanto por la parte de proveedores como
por la parte de los socios. En este orden, lo anterior se lleva a cabo teniendo en cuenta cinco
puntos principales: La Administracion del portafolio de servicios, la identificacion de los
requerimientos del negocio, la definicion de los requerimientos y disefo del servicio, el

disefo de la arquitectura tecnoldgica, el disefo de procesos y el disefio de medidas.
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En este sentido, la fase de disefio del servicio abarca los siguientes procesos:
e Gestidn del catalogo de servicios.
e Gestidn del nivel de servicios.
e Gestidn de la capacidad.
e Gestidn de la disponibilidad.
e Gestidn de la continuidad del servicio.
e Gestion de la seguridad.
e Gestidon de proveedores.

2.4.1.3 Transicion del Servicio

La fase de transicidon del servicio incluye la gestion y coordinacién de los procesos, sistemas
y funciones necesarios para la construccion, pruebas e implementacién de un nuevo servicio
0 una nueva version de un servicio existente, todo esto, segun las especificaciones del
cliente. En este escenario, lo que se busca con esta fase es controlar de forma objetiva la
informaciéon de los cambios realizados, mejorando el impacto sobre el ambiente de
produccién y a su vez, incrementando la satisfaccion del cliente durante el proceso de

transicion.

La transicion del servicio abarca los siguientes procesos:

e Planificacion y soporte de la transicion.

e Gestidon de cambios.

e Gestidon de configuracion y activos el servicio.
e Gestidn de versiones y despliegues

e Validacién y pruebas del servicio.

e Evaluacion.

e Gestidon del conocimiento.

2.4.1.4 Operacion del Servicio

En esta fase se busca entregar y soportar los servicios Tl tanto de produccion como de

operacién de una manera efectiva y eficiente, de forma que genere una propuesta de valor

para los clientes y los proveedores de servicios. En este contexto, la operacién del servicio
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debe garantizar una estabilidad continua, efectiva y eficiente tanto en la entrega como en el

soporte de todos los aspectos operativos diarios en los servicios Tl de la organizacion.

La operacion del servicio abarca los siguientes procesos:
e Gestion de eventos.
e Gestion de incidencias.
e Gestidn de peticiones.
e Gestion de problemas.
e Gestidon de accesos.

2.4.1.5 Mejora Continua del Servicio

Esta fase se centra en identificar mejoras en la gestién de servicios de TI, teniendo como
premisa la creacion del valor para el cliente enlazando esfuerzos de mejora y resultados
entre las estrategias de disefio, la transicion y la operacion del servicio, para asi, identificar
las oportunidades de fallos o debilidades en el desarrollo de cada una de las etapas. En este
sentido, para esta fase es esencial la medicion y el analisis, dado que, con estos se puede

identificar la rentabilidad de los servicios y los fallos en los que se deben realizar mejoras.

La mejora continua del servicio abarca los siguientes procesos:

e Medicién del Servicio.
e Proceso de mejora de CSI.

e [nformes de Servicio.

2.4.2 MODELOS EMPRESARIALES DE BUENAS PRACTICAS

En lo que respecta a las tecnologias de informacion, las organizaciones deben tomar cinco
tipos de decisiones correspondientes a ciento once principios de TI: Arquitectura de TI,
Infraestructura de TI, Aplicaciones de negocio, Priorizacién e Inversiones en TI. [13] En este
orden, el uso de modelos o estdndares empresariales de buenas practicas han ayudado de
forma eficiente a la monitorizacion del desempeno y la definicion de las estructuras para

asegurar el cumplimiento de los propésitos misionales de una organizacién, es por esto, que,
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la gobernanza empresarial busca marcos de trabajo soportados en buenas practicas para

unir y alinear a la empresa con el gobierno de TI. [14]

Como es sabido, cada empresa tiene su propia cultura o conducta organizacional, pero en el
marco de buenas practicas el uso de estandares como ITIL, Cobit, ISO, entre otros, ayudan
al manejo de procesos, procedimientos, actividades y tareas de una forma eficiente,
haciendo que el uso de estos modelos represente un constante cambio en el quehacer
organizacional, ajustando, apropiando y en su defecto cambiando el manejo actual, para
entrar a un sector dinamico y continuo, donde los procesos y las practicas estén relacionadas
con el conocimiento tanto en los grupos como en la estructura fisica de la organizacion. [15]
[16]

24.211TIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un marco de referencia para la gestion
de los servicios Tl de alta calidad, compuesto por un conjunto de documentos donde se
describen las mejores practicas para la gestiéon eficiente de los servicios de tecnologia de
informacion en las empresas. En este contexto, los procedimientos de ITIL son auténomos
del proveedor y han sido desarrollaocs para servir como guia en toda infraestructura,

desarrollo y operaciones de Tl. [6] [7]

En este escenario, ITIL no proporciona instrucciones de trabajo, no asigna tareas a
personas, ni propone mapas de proceso, simplemente es una guia que propone la forma de
implementar los procesos de Tecnologias de informacion de una manera adecuada, tomando
la interrelacion y comunicacion dentro de los flujos de informaciéon de manera continua. En
este sentido, ITIL propone una estructura que tiene como nucleo central el ciclo de vida del

servicio y las relaciones entre los componentes de la gestidén del servicio. Por consiguiente,

el ciclo de vida del servicio se compone de cinco fases, tal como se evidencia a continuacion:
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llustracién 01. Ciclo de vida del Servicio ITIL. Fuente: [10]
24.2.2 COBIT

COBIT es una herramienta de tecnologia de informacion para uso de las entidades que
proporcionan buenas practicas para los procesos de negocios y la informacién resultante de
la aplicacién combinada de recursos que requieren ser administrados y apoyados por las
tecnologias de la informacion. En este contexto, dichas practicas estan enfocadas mas al
fortalecimiento del control que a su ejecucion, siendo una estructura apropiada para la

seguridad y el control de las tecnologias de informacion. [11] [8]

COBIT, plantea que los principios basicos de su marco de referencia se encuentran
representados por siete objetivos de control: Efectividad, eficiencia, confidencialidad,
integridad, disponibilidad, cumplimiento y confiabilidad. En este sentido, este modelo enlaza
los objetivos de negocio con los objetivos T, proporcionando métricas y modelos de madurez
para lograr evaluar el grado de confiabilidad o dependencia que el negocio puede tener en

un proceso, al alcanzar las metas y objetivos deseados. [11] [8]

2.4.2.3 CMMI

El modelo CMMI (Capacity Madurity Model Integrated) es una fusion de modelos de mejora
de procesos e ingenieria del software. En este sentido, su objetivo es mejorar la usabilidad

de los modelos de madurez integrando varios modelos diferentes en un solo marco de

trabajo, dado que, la importancia del uso de este modelo radica en comprender cuales son
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los elementos especificos de una organizacidon para ayudar a formular lo que se debe
mejorar dentro del entorno de trabajo y a su vez como se pueden lograr dichas mejoras. En
este orden de ideas, la meta principal de CMMI es priorizar las acciones de mejora de
procesos de la organizacion y permite, ademas, enfatizar la alineacién de los procesos de
acuerdo a los objetivos que se tienen planeados dentro del plan de negocios de una

organizacion.

2.4.2.41S0 20000

Este método fue creado por la International Organization for Standardization (ISO) siendo
este un estandar de calidad para la gestion de servicios en Tl. En este sentido, este estandar
define los requisitos de una organizacion para entregar servicios gestionados con una
calidad aceptable a sus clientes. Se basa en las mejores practicas de la industria para la

gestion de entornos TI. [12]

En este orden de ideas, gran parte del contenido de ISO 20000 comprende la BS 15000,
pero en este caso, el material se reorganizo para alinearlo y armonizarlo con otras normas
internacionales. Con esto, ISO 20000 se basa en las mejores practicas de ITIL y en la
gestion de la calidad genérica. La norma utiliza un enfoque exhaustivo de la gestion de
servicios de Tl y define un conjunto de procesos necesarios para ofrecer un servicio efectivo.
[13]

2.4.3 MODELOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

En el contexto empresarial, el poder competir y mantenerse vigente en el mercado
organizacional es un punto indispensable para toda gerencia, lo cual conlleva a un analisis
que permite la deteccion temprana de oportunidades y amenazas. En este orden de ideas,
estos modelos de tecnologia de informacién permiten unirse a cualquier enfoque
organizacional para obtener informacion sobre lo que esta sucediendo en una determinada
area tecnoldgica, haciendo énfasis en qué temas se estan investigando, cuales son las
lineas de investigacién emergentes, cuales son las empresas y los equipos de investigacion

lideres en el mercado.
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En este sentido, los recursos instrumentales (productos, procesos, sistemas) sobre los que
se estructura la tecnologia son fuentes de informacion técnica y de modos de actuacién, en
un contexto productivo, simulado y orientado al aprendizaje que genera capacidades para
desarrollar procesos y productos. Estos modelos se componen de ciertos aspectos de la
realidad que dependen de la situacion en que se aplican, de los fines que persiguen y de las

personas que involucran. [20]

En el caso de la tecnologia el término "modelo" se relaciona con un recorte muy particular y
especifico: el que esta vinculado a la artificialidad, a lo construido por el hombre en forma de
productos, procesos o sistemas. También se refiere a una problematica en particular: la
ligada a transmitir informacién sobre ellos de manera sintética, precisa y, en lo posible,
univoca, con la finalidad de comprender comunicar y actuar. Bajo esa perspectiva, los
modelos de tecnologia son un sistema preciso que se elabora para facilitar su comprension y
estudio, implicando elaborar con determinado nivel de definicion y situaciones de aprendizaje
(objetivos, nivel, especializacion, etcétera) y el tipo de modelizacién que en esa circunstancia

es factible alcanzar. [21]

2.4.3.1 1SO 38500

La norma ISO 38500 es un estandar internacional para el gobierno de Tl. En este sentido,
este provee un marco para gobernar las Tl al interior de las organizaciones, brindando un
conjunto de principios que son de interés de la alta direccion en los procesos de evaluacion,
direccién y seguimiento al uso de las tecnologias de informacion. Por consiguiente, el
alcance de esta normativa se aplica al gobierno de los procesos en cuanto a la gestién de Ti
se refiere dentro de cualquier organizacién que utilice una infraestructura tecnoldgica, ya sea

grande o pequenia, facilitando bases para la evaluacién objetiva del gobierno de TI. [25]

En este contexto, la norma ISO 38500 se encuentra de conformidad con las organizaciones

prestando los siguientes beneficios:
e [Estandares de seguridad.

e Legislacion de privacidad.

e |egislacion sobre el spam.
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e |Legislacién sobre practicas comerciales.

e Derechos de propiedad intelectual, incluyendo acuerdos sobre licencias de software.
e Regulacién medio ambiental.

o Normativa sobre seguridad y salud laboral.

e Estandares de responsabilidad social y accesibilidad.

2.4.3.2 Ciclo Deming

El ciclo Deming también conocido como ciclo PHVA es una herramienta disefiada por el Dr.
Walter Shewhart para el afio 1920 y presentada por Deming en el aio 1950, la cual se basa
en un ciclo de cuatro pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, esto con el fin de establecer
la mejora continua dentro de cualquier proceso en una organizacion. En este sentido, es
comun usar esta metodologia en la implementacién de un sistema de gestion de calidad, de
tal forma que, al aplicarla tenga una probabilidad de éxito mayor, puesto que, abarca la

politica y objetivos de calidad, asi como el area de procesos. [16]

De igual forma, los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las
organizaciones una mejora integral de la competitividad, tanto en sus productos como en sus
servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo costos, optimizando
productividad, incrementando la participacion en el mercado y a su vez aumentando la
rentabilidad empresarial. Tomando en cuenta los argumentos anteriores, en la siguiente

ilustracion se enfoca las fases del ciclo PHVA:

*Hlarnear: eslanlecer s =Hacer Implesmentar las
objetivos y procesos Procases
NECESATDS para Conseguir
resultados de acuerdo con
lod requsitas del cliente y
|las politicas de la empresa

= fuctuar: Tormar acciones
FELEN ST rifil;ar
continuamarnta el * Realzar el seguimsants de los
despmipeiio. procesos rpEpecte a politicas,

ohjetivos y requisitos del

Y, A products
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llustracién 02. Ciclo PHVA. Fuente: [23]

2.4.3.3 Mapa de Trayectorias Tecnolégicas

El método de mapas de trayectorias — hojas de ruta o itinerarios - tecnolégicas son una
manera de identificar, evaluar y seleccionar las alternativas estratégicas que se pueden
utilizar para alcanzar un obijetivo cientifico y tecnoldgico deseado. Generalmente los mapas
se representan de manera grafica, estableciendo relaciones entre diversos elementos
(disciplinas/programas/proyectos cientificos y tecnoldgicos) los cuales buscan establecer su
posible evolucién a través de lineas temporales (evolucion de las mismas capacidades

cientificas y tecnolégicas) con miras a aplicaciones practicas en productos y procesos.

El proceso de elaboracién de Mapas Tecnolégicos es utilizado por muchas organizaciones,
esencialmente industriales, pero también por la administracion publica y la universidad, en la
puesta en marcha de programas nacionales y regionales de Investigacion, desarrollo e

innovacion (1+D+i). [23]

las aplicaciones especificas de los Mapas de trayectorias Tecnoldgicas apoyan iniciativas de
prospectiva y modelos sectoriales, la gestion tanto de programas como de proyectos
cientificos y tecnoldgicos, la estrategia, la planificacion, ejecucion, seguimiento, control de
nuevos proyectos, la transferencia de tecnologia, el desarrollo de nuevos productos, la
comercializacion de los resultados cientificos y tecnoldgicos, la mejora continua de procesos

por medio de estandares, entre otros.

Por consiguiente, los Mapas de trayectorias tecnoldgicas necesitan estar integrados
completamente en la planificacion estratégica y en las operaciones de negocio de la
organizacién, la recuperacién de informacién, la mineria de datos, la evaluacion de
programas cientificos y tecnologicos y la utilizacion de métricas e indicadores de

funcionamiento de la organizacion. [24]
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En relacién con lo anterior, los Mapas de trayectorias tecnoldgicas deben contener todos los
elementos para asegurar la compatibilidad entre los programas de investigacién y de
desarrollo que son la base de los planes tacticos y estratégicos, la viabilidad de los objetivos
tecnoldgicos y del desarrollo de productos definidos y los requisitos del programa o proyecto

cientifico y tecnoldgico.
2.4.3.4 Modelo de Implementacion ITIL

Con el auge de la globalizacién y el fuerte crecimiento empresarial que se ha presentado en
los ultimos afos, los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las Tl, los sistemas
de informacion y las actividades desarrolladas han sido vistas como un area de soporte en el
modelo de negocio, descuidando en muchos casos la rentabilidad, la eficiencia y la calidad
del servicio ofrecidos por la organizacion. [25] En este sentido, como es sabido, ITIL esta
basado en la administracién de servicios visto desde la éptica del negocio, esto, con el fin de
buscar la mejor forma para aprovechar los recursos principales de una empresa como es el

capital humano y por supuesto, el tecnoldgico. [26]

En este orden de ideas, el modelo de implementacion ITIL en su version 3 puede variar
segun el contexto de la organizacion donde se desea implementar, puesto que, una de sus
premisas mas importantes es la continuidad operativa sin pausas como el objetivo final de la
disponibilidad. Esto se hace con el fin de alcanzar metas como: Un enfoque sistematico del
servicio de Tl y el establecimiento de estrategias para la gestion operativa de la

infraestructura TI. [27]

Tomando en cuenta los argumentos anteriores, para el establecimiento de un modelo de

implementacién de ITIL se debe tener en cuenta las siguientes fases:

Analisis de
resultados
[
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llustracion 03. Modelo de implementacion ITIL. Fuente: [12]

2.4.4 Cuadro de Operacionalizacion de la Variable

Objetivo general:

Desarrollar un modelo gestién de tecnologias de informacion apoyadas en el marco ITIL en empresas

constructoras.

Obijetivos especificos

Analizar la situacion
actual del modelo
funcional de la
empresa CONISAN

Ltda. para definir las
necesidades de Ia
organizacion en la
gestidon de servicios de
TI.

Identificar los
diferentes modelos
empresariales que se
implementan como
buenas practicas en el
sector de la

construccion.

Variable

Gestion de TI

Dimensién

Gestion de servicios de
TI

Modelos Empresariales
de Buenas Practicas

Indicador
Estrategia de servicio
Disefo del Servicio
Transicion del servicio
Operacion del Servicio

Mejora continua del
Servicio

ITIL

COBIT

CMMI

ISO 20000
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Caracterizar los

modelos de Tecnologia ISO 38500
de la Informacion que
. Ciclo Deming
se aplican como
buenas practicas en el Mapa de trayectorias
Modelos de TI Tecnologicas

sector de la industria

de la construccion.
Modelo de implementacion
ITIL

Disenar un plan

estratégico de servicios

de Tl para la empresa Objetivo de Proposiciéon
CONISAN Ltda.

Fuente: Elaboracién Propia, 2022.

2.5 MARCO METODOLOGICO

2.5.1 Tipo y Diseio de Investigacion

La investigacién de este proyecto se encuentra enmarcada en un modelo de investigacion
proyectiva, es decir, que es una propuesta que se inicia con analisis precisos de los
requerimientos y necesidades, luego se indagan cuales fueron las causas que originaron la
situacion actual y finalmente se propone lleva una soluciéon para producir los cambios
deseados de forma practica. En este orden, segun la perspectiva de Hurtado, la investigacion
proyectiva se ocupa de como deberian ser las cosas, para alcanzar unos fines y funcionar
adecuadamente, involucrando creacion, disefio, elaboracién de planes, o de proyectos
fundamentados en un proceso sistematico de busqueda e indagacidon que requiere la

descripcion, el analisis, la comparacion, la explicacion y la prediccién. [28]

Asi mismo, como lo afirmaron los autores Palella y Martins, “la investigacién proyectiva se
aplica a todas las investigaciones que conllevan a disefios o creaciones dirigidas a cubrir una
necesidad, basada en conocimientos anteriores”. De alli, que el termino proyectivo refiere a

un proyecto en cuanto a aproximaciones o modelos donde el investigador puede llegar a
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estar mediante vias diferentes, las cuales involucran procesos, enfoques, métodos y técnicas

propias. [29]

Por otro lado, el tipo de estudio que se usara para el proyecto sera aplicado; teniendo en
cuenta que la investigacion aplicada “Tiene por objeto encontrar una solucién a un problema
inmediato al que se enfrenta una sociedad o una organizacion industrial o empresarial,
mientras que la investigacidon fundamental se ocupa principalmente de las generalizaciones y
de la formulacién de una teoria”. [30] De igual manera, el autor Gerena menciona que la
investigacion aplicada consiste en mantener conocimientos y realizarlos en la practica,
ademas de mantener estudios cientificos con el fin de encontrar respuesta a posibles

aspectos de mejora en situacion de la vida cotidiana. [31]

De igual forma, segun el autor Lozada, este tipo de investigacion se encuentra enfocada para
resolver problemas especificos ya sea en una sociedad o dentro de organizacion,
caracterizandose por generar hallazgos no generalizados los cuales son limitados al
problema de la investigacion que se desarrolle, asi mismo, busca la generacion de
conocimiento con aplicacién directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo.
[32]

2.5.2 Poblacion y Muestra

Se establece como poblacién y muestra el caso de estudio de tipo descriptivo de la empresa
CONISAN Ltda. de la cual se extraera la informacién requerida para esta investigacién. En
este sentido, Arias sefiala que “la poblacion es el conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes que son objeto de analisis y para los cuales seran validas para
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos
del estudio”. [33]

2.5.3 Instrumentos y Técnicas De Recoleccion de Informacion.
Segun Hurtado, las técnicas o métodos y los instrumentos de investigacion son los medios o

formas de recolectar informacién que utiliza el investigador para medir el comportamiento de

las variables. En este sentido, la técnica tiene que ver con los procedimientos utilizados para
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la recolecciébn de los datos, estos pueden clasificarse como revisidbn documental,

observacion, encuesta y técnicas sociometricas, entre otras. [33]

En este escenario, y para efectos de esta investigacion, las técnicas a utilizar en este
proyecto de grado son: Los hallazgos de informacion, entrevistas al personal y la
observacion directa. Es por esto, que autores como Arias visualizan la entrevista como un
“Método o técnica que consiste en obtener informacion acerca de un grupo de individuos.
Puede ser oral (entrevista) o escrita (cuestionario)”. [33] Asi mismo, Sabino menciona que un
instrumento de recoleccion de datos, es, en principio, cualquier recurso de que pueda valerse
el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion. Dentro del

instrumento pueden distinguirse dos aspectos diferentes, una forma y un contenido. [34]

Dicho lo anterior, las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Tamayo, como la
expresion operativa del disefio de investigacién y que especifica concretamente como se
hizo la investigacion. Asi mismo Bizquera, define las técnicas como aquellos medios técnicos
que se utiliza para registrar observaciones y facilitar el tratamiento de las mismas”.

2.5.4 Metodologia para el Desarrollo del Proyecto

Para el desarrollo de este trabajo de grado, se selecciond la metodologia BSC en conjunto
con ITIL en su version 3.0, puesto que, es una metodologia que se soporta en guias,
actividades y principios reconocidos ampliamente dentro de las organizaciones a nivel
mundial, como un modelo que compromete la iniciativa de la organizacion hacia una mejora

continua.

En este contexto, la metodologia del BSC, es una herramienta revolucionaria para movilizar
a la gente hacia el pleno cumplimiento de la misién, a través de la canalizacion de energias,
habilidades, y conocimientos especificos de la organizacion hacia el logro de metas y
estrategias planteadas a largo plazo, permitiendo guiar el desempefo actual, como el
desempefio futuro, convirtiéndolo en un robusto sistema de aprendizaje para probar,
obtener, realimentar y actualizar las estrategias de la organizacion, ademas que cambia en

que se mide y se gerencia un negocio.
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Teniendo en cuenta lo anterior, la metodologia del Balanced Score Card esta organizada en

cuatro perspectivas precisas:

e Lafinanciera.
e La del cliente.
e Lade los procesos internos.

e Lainnovacion y formacion.

Adicional a esto, ITIL en su version 3.0 es definida como una metodologia integral que
abarca un conjunto sistematico de procesos orientados a la planificacion, organizacién y
ejecucion de actividades relacionadas con la evaluacién, adquisicion y puesta en marcha de
tecnologias claves, teniendo como objetivo la formacién del capital humano necesario para
acoplarse a la tecnologia del negocio y llevar a cabo mejores practicas que ayuden a dar

soluciones de valor para las organizaciones.

Asi mismo, el uso de la metodologia ITIL en las organizaciones expresan en forma operativa
la transformacién del negocio, midiendo la efectividad con que se implementa cada fase del
estandar, por ende, es un sistema probado para la medicion del funcionamiento tecnologico y
la mejora continua de la calidad en una organizacién. En este sentido, la metodologia ITIL

en su version 3.0 se divide en cinco fases que son:

Fase | - Estrategia de Servicio

Esta fase se encarga de la integracion entre la estrategia del negocio y la estrategia de TI,
siendo el componente principal de ITIL en su version 3. En este sentido, con esta estrategia
se determinan que clase de servicios se deben ofrecer, asi como los estandares y politicas
que seran utilizados para disefiar tales servicios. Por consiguiente, la estrategia de servicios
propone una guia de como disefiar, desarrollar e implementar servicios como un activo
estratégico. [7]

En este contexto, la estrategia de servicios se basa en el enfoque de las 4P:

e Perspectiva: Tener una vision y un enfoque claro de la situacion.
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e Posicion: Adoptar una postura bien definida.
e Plan: Formarse una idea clara e como debe desarrollarse la organizacion.

e Patron: Mantener la coherencia en la toma de acciones y decisiones.

Fase Il - Disefo del Servicio

En esta fase se crean o modifican los servicios y arquitectura de infraestructura,
combinandose aplicaciones, sistemas y procesos, tanto por la parte de proveedores como
por la parte de los socios. En este orden, lo anterior se lleva a cabo teniendo en cuenta cinco
puntos principales: La Administracion del portafolio de servicios, la identificacion de los
requerimientos del negocio, la definicion de los requerimientos y disefio del servicio, el

disefo de la arquitectura tecnoldgica, el disefo de procesos y el disefio de medidas.

En este sentido, la fase de disefio del servicio abarca los siguientes procesos:

e Gestidn del catalogo de servicios.

e Gestidn del nivel de servicios.

e Gestidn de la capacidad.

e Gestidn de la disponibilidad.

e Gestidn de la continuidad del servicio.
e Gestion de la seguridad.

e Gestidon de proveedores.

Fase Ill - Transicion del Servicio

La fase de transicidon del servicio incluye la gestion y coordinacion de los procesos, sistemas
y funciones necesarios para la construccion, pruebas e implementacion de un nuevo servicio
0 una nueva version de un servicio existente, todo esto, segun las especificaciones del
cliente. En este escenario, lo que se busca con esta fase es controlar de forma objetiva la
informacién de los cambios realizados, mejorando el impacto sobre el ambiente de
produccién y a su vez, incrementando la satisfacciéon del cliente durante el proceso de

transicion.
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La transicion del servicio abarca los siguientes procesos:

e Planificacion y soporte de la transicion.

e Gestidon de cambios.

e Gestidon de configuracion y activos el servicio.
e Gestidn de versiones y despliegues

e Validacién y pruebas del servicio.

e Evaluacion.

e Gestidon del conocimiento.

Fase IV - Operacion del Servicio

En esta fase se busca entregar y soportar los servicios Tl tanto de produccion como de
operacién de una manera efectiva y eficiente, de forma que genere una propuesta de valor
para los clientes y los proveedores de servicios. En este contexto, la operacién del servicio
debe garantizar una estabilidad continua, efectiva y eficiente tanto en la entrega como en el

soporte de todos los aspectos operativos diarios en los servicios Tl de la organizacion.

La operacion del servicio abarca los siguientes procesos:
o Gestidn de eventos.
e Gestidn de incidencias.
e Gestidn de peticiones.
e Gestion de problemas.

e Gestidon de accesos.

Fase V - Mejora Continua del Servicio

Esta fase se centra en identificar mejoras en la gestién de servicios de TI, teniendo como
premisa la creacion del valor para el cliente enlazando esfuerzos de mejora y resultados
entre las estrategias de disefio, la transicion y la operacion del servicio, para asi, identificar
las oportunidades de fallos o debilidades en el desarrollo de cada una de las etapas. En este
sentido, para esta fase es esencial la medicion y el analisis, dado que, con estos se puede

identificar la rentabilidad de los servicios y los fallos en los que se deben realizar mejoras.
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La mejora continua del servicio abarca los siguientes procesos:

e Medicion del Servicio.
e Proceso de mejora de CSI.

e [nformes de Servicio.

2.6 RESULTADOS ESPERADOS

Dentro de los resultados esperados y con base a los objetivos planteados dentro del trabajo
de grado, se pretende entregar a la empresa CONISAN Ltda. un producto de calidad en el
cual se desarrolle todo el esquema metodologico de las metodologias BSC e ITIL en su
version 3.0, debidamente documentado y estandarizado para dar solucidn a la problematica

objeto de estudio sustentando la madurez del negocio mediante el benchmarking.

En este sentido, con el desarrollo de este trabajo grado se pretende aprender de la
experiencia de las demas empresas del sector para mejorar el propio desempefio, haciendo
la diferencia de una manera efectiva, proceso dentro del cual la organizacion CONISAN Ltda.
evaluara y analizara los procesos, productos y servicios de las demas empresas del sector
como punto de referencia para la creacion de futuras estrategias. En este contexto, para
soportes del marco metodolégico se pretende utilizar instrumentos de recoleccién de
informacién, tal como son las entrevistas a las diferentes dependencias de la organizacion y
al personal encargado del area TIC, para tomar en cuenta tanto sus inquietudes como
requerimientos, exigencias e ideas en cada una de las fases de la metodologia, esto, con la
finalidad de presentar en la etapa final un 6ptimo desarrollo en cada uno de los escenarios

propuestos por el marco de trabajo ITIL v. 3.0 y el BSC.

Por otro lado, se toma en cuenta dentro de los resultados esperados entregar un analisis de
la situacién actual del modelo funcional de la organizacion para definir las necesidades que
requiere la gestion de servicios de Tl en la empresa CONISAN Ltda. El cual se encuentra
soportado por un analisis que contiene el esquema del BSC, permitiendo ver de manera
explicita las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa, asi mismo,

dentro de los resultados esperados se entregan el desarrollo de la estrategia de servicios, el
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disefo del modelo de servicios propuesto, el proceso de transicion, el esquema operativo del

servicio y el proceso de mejora continua del mismo.
Adicional a esto, se entrega el disefio de un plan estratégico de servicios de TI utilizando
como apoyo el ciclo Deming para el manejo y control operativo de las estrategias creadas

para la solucion de incidentes en la entidad.

2.7 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Meses

Actividades de Desarrollo Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul.
Determinar la situacion actual
del modelo funcional de la
empresa CONISAN Ltda.
Definir las necesidades de la

organizacién en la gestion de
servicios de Tl

Redisefar la estrategia de
servicio de la organizacidn
Crear o modificar el disefio del

servicio

coordinar los procesos,
sistemas y funciones de la
transicion del servicio

entregar y soportar los servicios
de Tl en su fase operativa
identificar las mejoras en la

gestion de servicios de Tl

llustracion 4. Cronograma de Actividades. Fuente: Elaboracién Propia (2022)
2.8 PRESUPUESTO

2.8.1 Materiales

Materiales utilizados Cantidad Costoen $
Carpetas 10 10.000
Boligrafos 2 2.000
Marcadores 1 3.000
Resma de papel 1 10.000
Tinta para impresora 1 120.000

$ 145.000

Tabla 2. Materiales. Fuente: Elaboracién Propia (2022)

2.8.2 Equipos
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Equipos utilizados Cantidad Costoen $
Computador portatil 1 1.200.000
Impresora multifuncional 1 180.000
Switch 1 389.900
Router 1 150.000

$1.919.900

Tabla 3. Equipos/Hardware. Fuente: Elaboracion Propia (2022)

2.8.3 SOFTWARE

Software utilizado Cantidad Costoen $
\Windows 10 1 $ 120.000
Paquete office 2016 1 $ 195.000

Total $ 315.000

Tabla 4. Software. Fuente: Elaboracion Propia (2022)

2.8.4 Recursos Humanos

Rol Costo/Hora Horas diarias Dias Total
trabajadas trabajados (%)
Autores $10.000 8 210 $ 16.800.000
Director $ 25.000 2 100 $ 5.000.000
Total $ 21.800.000

Tabla 5. Recursos Humanos. Elaboracion Propia (2022)

Descripcioén |

Costoen $ |




Materiales 145.000
Equipos 1.919.900
Software 315.000
Recursos Humanos 24.200.000
Costo Total del proyecto $ 24.179.900

Tabla 6. Resumen de costos. Elaboracion Propia (2022)

SECCION lll. DESARROLLO CIENTIFICO-TECNOLOGICO

3.1 DESARROLLO DE LAS FASES DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL MODELO FUNCIONAL DE LA EMPRESA
CONISAN LTDA.

Teniendo en cuenta los hallazgos de informacion y las entrevistas realizadas a los diferentes
encargados del area de Tl y la parte administrativa de la empresa Construcciones civiles
hidraulicas y sanitarias CONISAN Ltda., cabe resaltar que, a pesar de ser una organizacion
de orden privado y con varios afios en el mercado ha presentado un crecimiento lento, ya
que su modelo funcional se encuentra coadyuvado por una tematica obsoleta para la
entidad. En este contexto, estd comprobado a nivel mundial que el uso de estandares de

buenas practicas como ITIL, han mejorado de forma sustancial los procesos operativos de
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una organizacién incluyendo la mejora continua de su infraestructura tecnolégica, esto, con

el fin de facilitar sus procesos tanto a nivel interno como externo.

En este orden de ideas, el desarrollo de este analisis de la situacion actual del modelo
funcional de la organizacién, en conjunto con las fases del ciclo de vida de los servicios de Tl
y el manejo de la metodologia ITIL, haran que se despliegue toda la informacién necesaria
para identificar las fortalezas y debilidades, dado que, mediante este analisis se desarrollara
un plan para la gestion de los procesos que maneja la organizacion objeto de estudio. Es por
esto, que, para que este tipo de entidades crezca y aumente su productividad, se debe
invertir en la mejora de su infraestructura tecnologica, pero sobre todo, esa inversion debe
estar intimamente ligada al uso de buenas practicas, dado que, el contexto de la tecnologia
es cambiante y este crece con el pasar de los dias, por ende, tanto los procesos internos
como externos que maneja una organizacién como CONISAN Ltda. van aumentando, y en
su defecto el crecimiento de las operaciones crece a media del tiempo, por lo cual requiere

de estimulos para mejorar su calidad ante las demas empresas del sector.

Tomando en cuenta los argumentos anteriores, se puede decir que la situacion actual del
modelo funcional en el area de procesos operativos que se desarrollan en CONISAN Ltda.,
son poco efectivos debido al funcionamiento independiente que se esta llevando a cabo en
cada una de sus dependencias, ademas, del mal o poco uso que se le esta dando a los
recursos tecnoldgicos que poseen, con esto, cabe aclarar que este recurso se esta utilizando
con malos habitos tecnoldgicos, lo que ha ocasionado perdida de informacion,
inconsistencias en los procesos, por lo cual se requiere implementar un modelo gestion de
tecnologias de informaciéon apoyadas en el marco ITIL, el cual impulsa de manera
ascendente el uso de las TIC como un instrumento de desarrollo organizacional y
transversal, aportando un valor agregado a la mejora integral por procesos que operan este

tipo de entidades en la actualizacién de sus procesos misionales.

Por consiguiente, este andlisis se realiz6 mediante el uso detallado y efectivo de ITIL,
observando cada una de las necesidades, las caracteristicas y el entorno en que opera la
organizacion, permitiendo ajustar este diagnéstico al modelo de gestién que se va a realizar,
lo cual genera una influencia positiva en el uso de los recursos de Tl en CONISAN Ltda., lo

cual toma uno de los principios mas importantes de ITIL, que es involucrar a la empresa en
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un sinergia de mejora continua tanto para clientes como para proveedores. Asi mismo, para
una empresa como CONISAN Ltda., es indispensable desarrollar un uso efectivo de las TIC,
dado que, el buen uso de las mismas es uno de los principales impulsores del éxito
empresarial, asegurando resultados favorables que pueden proporcionar oportunidades y
ventajas competitivas para incrementar la productividad y sobre todo la supervivencia de la

organizacion en el sector en el cual se desempefa.

En este contexto, como parte inherente de este analisis se realizaron diversos diagndsticos
tanto a nivel interno como externo, para establecer un punto de partida para la realizacién del
modelo de gestion de Tl apoyado en el marco ITIL, cumpliendo asi con el objetivo numero
uno planteado en el trabajo de grado, ya que al obtener el conocimiento interno de la entidad,
como sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, se pueden planificar y priorizar
los procesos internos, permitiendo a la misma, emprender proyectos innovadores en el

momento idoneo y con los recursos disponibles, anticipandose a la toma de decisiones.

Balanced Score Card
Para la elaboracion de un Balanced Score Card se deben realizar siete pasos

fundamentales, los cuales son:

Paso 1 — Realizar la definicion estratégica:
En este paso, se definen los ejes misionales de la organizacién, como son, la mision, la
vision, los valores corporativos y los tipos estrategias a implementar tales como: liderazgo en

costos, diferenciacion y enfoque.

Paso 2 - Establecer objetivos estratégicos a corto, mediano y largo plazo

Después de haber realizado las definiciones estratégicas, se deben establecer los objetivos
de la organizacion buscando un plan visionario a futuro, es de vital importancia que estos
objetivos estratégicos sean acordes a los ejes misionales de la empresa y estén
correctamente categorizados, de acuerdo a esto, se deben ubicar en las 4 perspectivas o
categorias que maneja el Balanced Score Card, para comenzar a realizar una correcta

administracion.

Paso 3 - Generar formato de Balance Score Card para la Direccién General
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Asumiendo que los objetivos estratégicos seleccionados estén categorizados y priorizados,
se procede a la creacién del formato del Balance Score Card, donde se deben plasmar los
objetivos definidos, las métricas, las metas a lograr, los resultados del periodo, los planes de

accion e iniciativas estratégicas como los indicadores visuales de resultados.

Paso 4 — Asignar los objetivos al siguiente nivel jerarquico

El siguiente paso consiste en asignar los objetivos que corresponden segun el area operativa
de la organizacion, en forma de cascada, continuando los procesos de forma jerarquica
hasta cubrir todo el equipo de trabajo, en este proceso, se esta desarrollando una alineacién

de los objetivos estratégicos de la organizacion en conjunto con el capital humano

Paso 5 - Contar con fuentes de informacion confiables para la obtencién de los datos

El objetivo primordial de este paso, es contar con una informacion veraz, confiable y
fidedigna puesto que, con el uso de esta informacion se van a obtener los datos de los

resultados de cada una de las métricas planteadas en el balance Score Card

Las fuentes de informacidén que utilices para obtener los datos relevantes deberan tener 3
caracteristicas esenciales:

a) Ser confiable.

b) Tener la informacién accesible y con facilidad de obtencion.

c¢) Estar actualizadas o en linea.

Paso 6 - Hacer las revisiones de BSC o de desempefio de tus objetivos

Por consiguiente, al momento de realizar la verificacion y tratamiento de la informacion, se
procede a programar las revisiones de cumplimiento de los objetivos planteados, para esto,
es fundamental establecer la periodicidad con la cual se llevaran a cabo cada revision, las
cuales se programan de acuerdo al modelo de negocio de la organizacion. Asimismo, el
objetivo principal de estas revisiones o0 evaluaciones de desempefo, es tener una retro
alimentacion de la gerencia con las perspectivas evaluadas, esta retro alimentacion debe ser

objetiva, constructiva y positiva para concluir los planes de accion y objetivos trazados.
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Paso 7 — Implementar un ciclo de mejora en el Balance Score Card

En este ultimo paso, se realiza una revision de cada definicion estratégica planteada con un

lapsus de tiempo de 6 meses aproximadamente, realizando ajustes de cada una de las

metas. En este orden, el desarrollo de los 7 pasos de construccion de un Balance Score

Card forjan una cultura de desarrollo gerencial organizacional, la cual conlleva a concretar de

manera firme una mejora continua de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Perspectivas

Objetivos

Indicadores

iniciativas

Metas

Objetivo
Financiero

Aumentar el valor
agregado de sus
productos y
servicios

Aumentar el
crecimiento y
participacion en el
mercado

Proporcionar un
crecimiento
sostenible de
ingresos

Lograr resultados
financieros
positivos y
sostenibles.

Optimizar el
retorno de ingresos
con

elusodelas TIC

Aumentar la
Rentabilidad sobre
produccién por
linea de

Portafolio de
servicios

Rentar, comprar e
intercambiar bienes
sin la necesidad de
una transaccion
monetaria, pero
cobrando una
comisién

generar mayor
capital

Creacion de
oficinas virtuales

Financiacion rapida
de productos y
servicios mediante
créditos

Mantener un indice
saludable en la
cartera de la
organizacion

contribuir con

el bienestar
econoémico y
social de los
empleados y sus
familias.

mantener un
indice de liquidez
sobre la media
nacional

44




Objetivo Cliente

Satisfacer las
necesidades
de los clientes.

Mejorar la imagen
de la organizacion.

Generar campafas
de Fidelizacién y
captacién de
NuUevos socios

Aumentar el
numero de clientes
a la organizacion

Objetivo
Procesos

Internos

Lograr un enfoque
de servicio en toda
la organizacion.

Identificacion de
oportunidades para
mejora de
procesos

Compartir e
incentivar las
mejores practicas a
través de las TIC

Garantizar
innovacion
orientada al cliente.

Lograr eficiencia en
administracion.

Adecuar los
procesos claves a
la propuesta de
valor

Incrementar
eficiencia en los
procesos.

Generar una
efectiva gestion de
comunicacion

Ampliar la
participacion en el
mercado

Mejorar los
mecanismos de
manejo de los
asociados

Disminuir La carga
de Trabajo en la
Sede principal con
ayuda de las TIC

Objetivos De
Desarrollo Y

Crecimiento

Desarrollar un
portafolio
innovador de
productos y
servicios
direccionados a la
gestion de calidad.

Desarrollar cultura
organizacional de
alto desempenio.

Desarrollar la
sustentabilidad
como principio de
gestiéon

Ser reconocidos
como referentes en
el sector.

Ampliar la
infraestructura
tecnolégica

Dotar de sistemas
las areas
funcionales
Aumentar el nivel
de satisfaccion de
los usuarios con el
uso y apropiacion
delas TIC

Ampliacion de
recursos para
ampliar el
aprendizaje y las
competencias

Fortalecer la
infraestructura de
servicios

incentivar a los
trabajadores

en tematicas
claves

para el desarrollo,
uso y apropiacion
delas TIC

Fortalecer
mediante
diferentes
dinamicas a los
colaboradores.

Aumentar la
productividad de
los
colaboradores y
miembros de la
organizacion

aumentar la
participacién e
interaccion entre la
empresa y el uso
de las tecnologias
de informacion

En este sentido, a continuacion, se presenta un estudio o analisis interno y externo, donde se
buscara obtener la cadena de valor, el analisis del BSC y los aspectos criticos de la empresa
CONISAN Ltda.:

ANALISIS DEL BSC
FORTALEZAS DEBILIDADES

e Presenta una infraestructura e No existe implementacion de los

tecnoldgica pequefa, la cual cuenta procesos en cuanto a la gestién de

con tecnologia reciente, lo cual es TI.
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un método de impulsiéon vy
competitividad para el negocio.
Cuenta con personal experto para el
manejo de las TIC.

Cuenta con un area TIC pequena.
Posee wuna plataforma TIC de
acuerdo a sus necesidades.

Cuenta con provisiones para hacer
mantenimientos preventivos o
correctivos en su infraestructura.

Se hacen pruebas al momento de
probar o instalar

algun recurso

tecnolégico.

OPORTUNIDADES

Respaldo de la organizacion para el
impulso de nuevas tecnologias y
estandares TI.

Disponibilidad y documentacion de
los servicios presentados en el area
de TI.

Brindar soporte oportuno a los
usuarios.

Utilizar de manera efectiva los

estandares y buenas practicas.

No se cuenta con indicadores de
desempefo para el manejo de los
servicios.

No cuenta con presupuesto para
inversion de infraestructura.

No se cuenta con registro de
incidentes.

Desconocimiento por parte de los
funcionarios en cada una de las

areas de los estandares vy
metodologias Tl para la mejora del
servicio.

Los servicios Tl no presentan

documentacion alguna.

AMENAZAS

Inconvenientes en la parte de
seguridad de la informacién.
Competencia en ascenso.
Dificultades en los recursos
econémicos.

Pérdida de clientes potenciales.

Tabla 07. Analisis BSC. Fuente: Elaboracién Propia, 2022.

Estrategia de Servicio

El objetivo principal de esta fase es convertir la gestion de procesos en un activo estratégico

para la organizacion, esto, con el fin de ajustar todos los procesos con las politicas y vision
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estratégica del negocio. En este sentido, a continuacion, se evidencian los puntos fuertes y

los puntos débiles de la empresa CONISAN Ltda. Para integrarlos a la estrategia del servicio.

Estrategia de Servicio Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes

La estrategia de negocio de

CONISAN Ltda., estd siendo
alineada con el plan de
estandarizacion de procesos,

procedimientos y funciones para
cada roll que se maneja dentro del
modelo de negocios.
El posicionamiento actual de
CONISAN Ltda., es

productivo frente a la competencia

altamente

por su tiempo de operacion en el
mercado.

Debido a que CONISAN Ltda., ha
presentado una fuerte demanda en
los ultimos afios, su servicio ha
pasado a ser personalizado con una
entre la

comunicacion directa

empresa y el cliente.

Puntos Débiles

Se ha

subcontratacion de los recursos de

evidenciado la

Tl, debido a la desorganizacion y
baja gestion de los servicios en TI
que presenta la empresa.

CONISAN Ltda., no ha evaluado ni
ha identificado de forma directa las
necesidades o requerimientos que
presenta la organizacién en cuanto a
la gestion de servicios en TI.

Existe el riesgo de que Ila
competencia cautive a los clientes

actuales o a los clientes potenciales.

Tabla 08. Estrategia de Servicio. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

Debido a que la estrategia del servicio es considera como la primera etapa del ciclo de vida

de ITIL, es primordial transformar la gestion de servicios en un activo estratégico para alinear

el modelo del negocio con las tecnologias de informacién, por ende, se debe entender y
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conducir las necesidades de la empresa con la gestion de Tl, esto, con el fin de proporcionar

una herramienta viable para la planeacion de los servicios que presta CONISAN Ltda.
En este sentido, a partir del analisis de los puntos débiles de la empresa, se ha establecido el

siguiente modelo de estrategia de servicio y las actividades a realizar en el presente

apartado:

llustraciéon 05. Modelo Propuesto de Estrategia de Servicio. Fuente: Elaboracién Propia,
2022.
En este orden de ideas, tomando en cuenta los puntos débiles y fuertes de la empresa

CONISAN Ltda., se han establecido las siguientes actividades:

e Realizar una adecuada utilizacion de los recursos con los que cuenta la organizacion
como son: infraestructura, aplicaciones, informacion interna y externa, pero sobretodo
el uso del capital humano a partir de una adecuada gestion de los servicios de TI, con
el fin de realizar un apoyo y fortalecimiento de las capacidades de procesamiento que

actualmente posee la empresa CONISAN Ltda.
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Determinar el valor de los servicios que presta actualmente la empresa CONISAN

Ltda., tomando como eje principal el valor agregado a la prestacion del servicio, pues

es un valor intangible que mejora la percepcién del cliente hacia la organizacion, dado

que, esta utilidad debe acoplarse a las necesidades primordiales y reales del cliente,

ofreciendo una garantia que asegure la continuidad de la prestacion de los servicios

que ofrece la organizacion sin afectar el nivel de calidad, para que asi, el cliente no se

deje cautivar por otras ofertas o proveedores.

Identificar las necesidades y requerimientos en cuanto al area de servicios de Tl de la

organizacion teniendo en cuenta la gestion de usuarios, esto, con el fin de establecer

el portafolio de servicios de Tl que ofrece actualmente CONISAN Ltda.

Gestion Financiera

El objetivo de la gestion financiera es garantizar el uso de los servicios tecnolégicos y de

informacion de calidad controlando los costos asociados a ellos. [8] En este contexto,

CONISAN Ltda., realiza cada ano una evaluacion de costos los cuales son asociados a la

prestacion de sus servicios, con esto, la empresa toma los resultados de la evaluacién y de

acuerdo a este criterio realiza una actualizacién de precios al cliente. Por consiguiente, a

continuacion, se presentan los puntos fuertes y débiles de la gestion financiera, para asi

proponer el plan de actividades a realizar por la organizacion.

Gestion Financiera Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes
CONISAN Ltda. Destina recursos de

su presupuesto anual para realizar

la evaluacion de los costos
asociados a sus servicios
tecnoldgicos, como es la

Puntos Débiles

Se puede evidenciar que en
CONISAN Ltda., el proceso de
gestion financiera tiene poca

colaboracion de las areas

encargadas de los procesos TI, lo
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implementacién, mantenimiento o que a veces ocasiona un alza en los
cambio de hardware y software. costos de los servicios.
e En CONISAN Ltda., se lleva una
contabilidad de los costos
implementados de forma especifica.
e La fijacion de la tasa de precios y
tarifas a cobrar por los servicios

prestados se realiza de forma anual.

Tabla 09. Gestion Financiera. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

En este sentido, con el fin de que no se generen desventajas tecnoldgicas dentro de la
organizacién, como la subutilizacion de recursos tecnoldgicos, politicas de precios
inconsistentes, presupuestos erréneos, entre otros, se hace relevante la evaluacién correcta
y detallada de los servicios asociados al area de Tl de la empresa CONISAN Ltda., por ende,

para implementar una adecuada gestién financiera se requiere de las siguientes actividades:

e Calcular el valor de cada servicio de Tl, para esto es necesario tener en cuenta los
costos de creacion de cada servicio y clasificarlos, ya sea un servicio tangible o
intangible. En este sentido, para este proceso es indispensable conocer los costos de

las licencias de hardware y software, instalaciones, entre otros.

e Clasificar y tipificar los costos por servicios, de tal forma que se puedan identificar en

costos directos, indirectos, variables, entre otros.
e |dentificar el valor potencial de cada servicio, para conocer ventajas y desventajas,
utilidades y garantias que el cliente puede llegar a percibir como puntos positivos en

los servicios que ofrece CONISAN Ltda.

Gestion del Portafolio de Servicios
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Gestion de Portafolio de Servicios Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes

CONISAN Ltda., tiene identificado el
objetivo principal de su modelo

funcional, asi mismo, posee un
catalogo de los servicios que presta
y sus principales caracteristicas.

Por
informativa CONISAN Ltda., ofrece

sus servicios, las herramientas que

medio de su pagina web

posee Yy la infraestructura de trabajo.

Puntos Débiles

CONISAN Ltda., no tiene estrategias
y objetivos sélidos en sus procesos,
por lo cual no se ha podido orientar
de forma correcta los objetivos del
negocio.

No se cuenta con un portafolio de
servicios en TI,

que permita

identificar requerimientos,

descripciones detalladas y costos

especificos en esta area.

Tabla 10. Gestion Portafolio de Servicios. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

En este contexto, con el fin de que la empresa CONISAN Ltda. Pueda decidir las estrategias

a seguir para dar un servicio de calidad a sus clientes, y conociendo a fondo el nicho del

mercado para el cual opera, es necesario gestionar las siguientes actividades:

Evaluar la situacion actual del modelo de negocio y disefiar un portafolio e inventario
de servicios administrados por la organizacioén, en el cual se plasmen los servicios
ofrecidos actualmente y los que estan préximos a ofrecer, describiendo sus
requerimientos y especificaciones funcionales, una descripcién detallada, prioridades,
costos, oferta de servicio, entre otros. Esto, con el fin de aumentar la cadena de valor
del negocio.

Definir las necesidades de los clientes potenciales y existentes, esto, con el fin de
disefiar un plan de accion general de metas del negocio.

Nombrar un gestor para el manejo tactico del portafolio de servicios y el control de

calidad con el servicio al cliente.

51



En este orden de ideas, a continuacién, se presenta la herramienta de espacio para la toma

de decisiones y opciones de trabajo en el manejo y control del portafolio de servicios:

Sobre-atendido

Muevos

Posible
inversion
futura

Improbable
inversion a
corto plazo

8
2
:
8
3

Mo invertir

Existentes

MECESIDADES DEL CLIENTE

Infra-atendido

Probable
inversion
futura

Probable
inversion a
corto plazo

SALNAIND

sajualsixg

Invertir

YALOR-COSTE

llustracion 06. Herramienta de espacios de opciones para la gestion de servicios Tl. Fuente:

Gestion de la Demanda

[8]

Gestion de la Demanda Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes
CONISAN Ltda., cuenta en Ia
actualidad con un inventario de
equipos y partes, en el cual se
mantiene la administraciéon de las
cuentas de consumo e insumos de
trabajo.

El area de consumo de insumos

verifica de forma constante los

Puntos Débiles

Es necesario que se propongan

estrategias para mejorar los
servicios de Tl y la optimizacion de
sus recursos, esto con el fin de
satisfacer la demanda sin aumentar

los gastos.
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niveles de consumo y los alinea con

el portafolio de servicios.

Tabla 11. Gestioén de la Demanda. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

Con el fin optimizar y racionalizar el uso de los recursos de Tl, CONISAN Ltda., debe tomar
decisiones frente al uso adecuado de estos recursos, dado que, con el crecimiento que ha
presentado la empresa en los ultimos anos, se ha generado un sobredimensionamiento en
cuanto a la capacidad de su infraestructura, lo cual aun no ha generado un problema mayor,

pero podria ocasionar un incremento en los costos a futuro.

Por ende, para que no se presente estos incrementos en los costos y que no se vea
perjudicado el servicio por aumentos producidos o no previstos, o en su defecto que se
presenten interrupciones por errores en el area de TI, se proyectan las siguientes

actividades:

e Nombrar una persona responsable de este proceso en el area de cuentas, demanda
y consumo.

e Analizar las actividades y procesos del negocio. Con esto, se pretende determinar los
patrones que acarrean la demanda y la segmentacién de clientes, para esto, es
esencial que CONISAN Ltda. Cuente con una base de datos de sus clientes
actualizada.

e Definir el proceso de la oferta, en este punto, es de gran importancia dividir la oferta
en dos grupos de servicio: los servicios esenciales y los servicios de soporte. Los
servicios esenciales son los que buscan satisfacer las necesidades del cliente y los
servicios de soportes son los que buscan dar una continuidad al servicio 0 en su
defecto mejorar la propuesta de valor.

Diseio del Servicio de Tl

Diseno de Servicio de TI Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes Puntos Débiles
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CONISAN Ltda., establece metas
claras y trabaja en pro de
alcanzarlas sin dejar a un lado la
mejora continua y el nivel de
servicio al cliente que ofrece
actualmente.

Se tiene acceso a la informacion
cuando se necesita, sin dejar de
lado la  confidencialidad, la
integridad y la disponibilidad de la
misma.

Aunque CONISAN Ltda., no posee

proyecciones para aumentar su

capacidad de trabajo, si posee
provisiones  para realizar vy
administrar sus respectivos

mantenimientos preventivos vy

correctivos en su infraestructura
tecnoldgica.

CONISAN Ltda., realiza acuerdos
operativos con sus clientes una vez
se presta el servicio, esto, con el fin
de llevar un control de indicadores
de productividad, satisfaccion del

cliente, entre otros.

No existe una relacion entre los
procesos del area de Tl y los niveles
de servicio, por lo tanto, no se puede
apreciar una alineacion entre el area

de Tl y los procesos del modelo de

negocio.

No se realizan informes de
seguimiento 'y control de Ia
informaciéon recopilada para la

disponibilidad y confiabilidad de la
misma.

Los procedimientos y politicas de
contingencia no se encuentran

documentados.

Tabla 12. Disefio de Servicio de TI. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

En este contexto, CONISAN Ltda. cuenta con una infraestructura tecnolégica de orden
medio, debidamente organizada por areas de acuerdo a los requerimientos indicados en su

departamento de TI, sin embargo, no se le ha dado el uso adecuado a dicha infraestructura
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por lo que se hace necesario realizar una evaluacion de las herramientas tecnolégicas
actuales que maneja la organizacion y en su defecto verificar si es viable la incorporacion de

nuevas tecnologias.

En este sentido, como se puede evidenciar en la fase del ciclo de vida el servicio, el proceso
de disefio de servicio debe estar alineado con el proceso anterior, el cual es la estrategia de

servicio, esto, con la finalidad que los servicios de TI:

SEAN EFICIENTES EN

(+TIEMPOS DE GESTION N f COSTES Y RENTABLES (/+ APCRTEM WALOR A LOS CLIENTES ¥ LSLARIOS
* AGILIDAD EM EL PROCESCD DE POSVENTA
=CALIDAD * RESFUESTA OPORTUNA & CUENTES EXTERNDS

i N . ENTO Y ESTANDARIZACION DE LO%
*ACOMPANAMIENTO RENTABILIDAD gJEJmIEr:m -;Fnszlraos r:mcurulsm
*ASIGNACION DE PRESUPUESTO * AUTORATIZACON DF LOS FROCESDS.

SPOLITICAS DE MANEID EN - ED.;‘I;HE:?‘LET&GMGADD A LOS CLIENTES

COSTOS ¥ GASTOS

*ASIGNACION DE TAREAS Y
DEFINICION DE ROLES PARA
.\‘_LDS CLIENTES INTERNOS

SE ADECUEN A LOS
~— REQUERIMIENTOS
DEL MERCADO

ESTANDARES DE

CALIDAD

llustracion 07. Alineacién de Procesos y Estrategia de Disefio de Servicio. Fuente:

Elaboracién Propia, 2022.

En este escenario, a continuacién, se muestra el mapa de procesos de CONISAN Ltda. Con
el flujo e informacién dentro de la organizacion, por ende, se evidencia falencias en este,
dado que, se esta proponiendo hacer una reasignacién de tareas para intensificar las
responsabilidades de cada cargo y asi, no existan fallas o discontinuidad en los procesos de

la organizacion.

55



Es importante mencionar que, ambos diagramas fueron realizados, dado que, la empresa
requiere de estimulos como lo es una politica de costos y gastos para optimizar recursos y
asi garantizar el sostenimiento de las tecnologias de informacion, sin presentar

inconformidades en los clientes ya sea internos, externos o potenciales.

informacion de
gerencia general

: . informacion de
informacion contable o .
servicios tecnologicos

almacen
0]
bodega

informacion de
servicios de compras
y garantias

informacion de
recursos humanos

llustracion 08. Mapa de flujo de informaciéon empresa CONISAN Ltda. Fuente: Elaboracion
Propia, 2022.
En este contexto, teniendo en cuenta el manejo del flujo de informacién, de la siguiente

manera se realizé el mapa de procesos de la organizacién, con el fin de identificar de forma
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detallada cada uno de los segmentos de los procesos con los que cuenta la empresa

CONISAN Ltda. Tal como se evidencia a continuacion:

llustracion 09. Mapa de procesos propuesto para para la empresa CONISAN Ltda. Fuente:

Elaboracion Propia, 2022
En este sentido, para sustentar el mapa de procesos propuesto para la empresa CONISAN

Ltda., a continuacioén, se desglosan sus actividades mediante la diagramacion BSP:
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Procesos Estratégicos

Almacén
j ‘ b )1;
L Tﬁ_\ _r T
Guly e Fatuen :
. r(l'ﬂlilﬂﬂ: = l: sistema
B v .
.i Qroerar e Verificar detalie I’Q - [0 Agnar
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3 de pedido denciade P " Arsiae fula
remisian y facheras P CANga de
.E C | recibidag | pedide l ) ot
X

Emea parcal

et & el
Jaitemy

Froceso de despacho de producios

Almatarvnro

Cargar pecicizs

segen drdende
entrega

llustraciéon 010. Proceso Almacén.

Procesos Operativos

Fuente: Elaboracién Propia, 2022.
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llustracion 011. Proceso Gestion Comercial. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

Gestion de Calidad
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llustracién 012. Proceso Almacén. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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llustracion 013. Proceso Clientes. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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llustracién 014. Proceso Logistica. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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llustracion 015. Proceso Clientes. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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llustracion 016. Proceso Clientes. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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llustraciéon 017. Proceso Clientes. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
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De acuerdo a los argumentos anteriores, es necesario definir nuevamente las funciones y los

roles del capital humano para cada area mencionada, por lo cual se sugiere de la siguiente

forma:

Area

Gerencia

General

Roles y tareas sugeridas

Gerente

Administracion general de CONISAN Ltda.

Definicion de objetivos para cada una de las divisiones y
subdivisiones de la empresa.

Asignacion de roles y evaluacién de los mismos.

Canal de comunicacién entre la gerencia y cada una de las
dependencias de la empresa.

Apertura de nuevos mercados.

Seguimiento al flujo de informacion y deteccion de canales que
produzcan posibles fallos.

Alineacion de los procesos con el area de TI.

Tabla 13. Roles y tareas sugeridas — Gerente. Fuente: Conisan Ltda. 2022

Area

Departament

o contable

Roles y tareas sugeridas

Contador

Llevar control de gastos operacionales.

Planificar el flujo de recursos.

Elaborar informacién contable e informes para la toma de
decisiones sobre el desarrollo de la empresa, considerando el
analisis de la informacion.

Mantener actualizada la informacioén contable de la empresa en los
sistemas.

Facturacion de cada producto o proyecto.
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e Crear estrategias para optimizar gastos.

e Seguimiento a los gastos por fraudes internos.

Tabla 14. Roles y tareas sugeridas — Contador. Fuente: Conisan Ltda. 2022.
Area Roles y tareas sugeridas
Auxiliar Contable
Departament

o contable ) ) )
e |levar control actualizado de los inventarios.

e Mantener la actualizacién diaria el médulo de ventas.

e Digitalizar la informacion contable de los clientes para mantenerla
en linea.

e Hacer seguimiento a la logistica del negocio.

e Revisar la facturacion de los productos en linea.

e Generar cuentas de cobro.

e Registrar hechos econémicos y contables.

Tabla 15. Roles y tareas sugeridas — Auxiliar Contable. Fuente: Conisan Ltda. 2022.

Area Roles y tareas sugeridas
Jefe de Recursos Humanos
Departament
o de recursos
e Realizar némina y pago de trabajadores.
humanos ) ) )
e Elaboracion y control de los procesos de ingreso, reclutamiento,
seleccién e induccion a la empresa.
e Gestionar y coordinar programas de capacitacién y entrenamiento
para los empleados.
e Supervisar y verificar los procesos de servicios en la
administracion de personal.
e Supervisar y controlar los pasivos laborales del personal activo.
e Planificar y supervisar el plan de formacion del personal.

e Coordinar y supervisar los diferentes beneficios de ley.
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e Coordinar y controlar el proceso de egreso para la salida de

personal, ya sea por despido, retiro o culminacion de contrato.

Tabla 16. Roles y tareas sugeridas — Jefe Recursos Humanos. Fuente: Conisan Ltda. 2022.

Area Roles y tareas sugeridas
Administracié6  Gerente de TI
n de Tl

e Analizar el posible alcance de los proyectos de sistemas que se
consideren una futura inversion para la organizacion

e Participar en la planeacién de los requerimientos de hardware y
software de la organizacion.

e Verificar la disponibilidad de los recursos técnicos y humanos.

e Mantener al dia los backup de la informacion de la organizacion.

e Asegurar la disponibilidad de las plataformas de comunicacion y
que su capacidad sea la requerida por la organizacion.

e Definir el portafolio de servicios y establecer la incidencia,
solicitudes y requerimientos en TI.

e Asignar a los funcionarios de Tl la ejecucién de servicios teniendo
en cuenta prioridades, alcance y tipo de servicio.

e Informar a nivel corporativo el cronograma de trabajo en cuanto a
incidencias.

e Disefar procedimientos adecuados y puntuales para cada tipo de
incidencia, teniendo en cuenta prioridad y alcance.

e |Informar a la gerencia de la empresa los procedimientos que se
deben seguir para realizar cambios en cuanto a hardware y
software.

e Establecer contacto con los proveedores de servicio para generar

requerimientos de TI.

Tabla 17. Roles y tareas sugeridas — Gerente de Tl. Fuente: Conisan Ltda. 2022
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Area Roles y tareas sugeridas
ADMINISTRADOR EN COMPRAS

Compras

Comprar todos aquellos bienes que la empresa requiere para el
uso de los mismos por parte de la organizacion.

Asegurar que la cadena de suministros de CONISAN Ltda., sea
agil, fluida y eficaz, para ello el canal de comunicacién entre
dependencias debe ser constante y transparente.

Comprar productos o servicios de forma estratégica que sean

importantes para la organizacion.

Tabla 18. Roles y tareas sugeridas — Administrador de Compras. Fuente: Conisan Ltda. 2022

Area Roles y tareas sugeridas
ANALISTA DE SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al

cliente

Conocer productos, ofertas, promociones o documentos regulares
que impliquen una interaccién entre la empresa y el cliente como
las facturas o cartas promocionales.

Conocer los procedimientos que permiten mantener una relacion
fluida con el cliente en sus diferentes manifestaciones.

Dar tramite y seguimiento a las 6rdenes de servicio que traen cada
uno de los clientes.

Comunicar al area de Tl las necesidades respecto a las compras o
cambios de tecnologia en la organizacion.

Soportar consultas, llamadas, peticiones, quejas o recursos que se

generen por parte de los clientes.
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Tabla 19. Roles y tareas sugeridas — Analista de Servicio al Cliente. Fuente: Conisan Ltda.

Area

Almacén

2022

Roles y tareas sugeridas
JEFE DE ALMACEN

e Dar continuidad a los procesos internos del area respecto al flujo
de informacion y cumplimiento de las tareas de cada persona.

e Promover la integracién de los procesos y tareas en el area
comercial y servicio postventa.

e Mantener la capacidad instalada y el cubrimiento adecuado de las
necesidades de los clientes.

e Dar continuidad a las 6rdenes de servicio requeridas por los
clientes tanto internos como externos.

e Mantener contacto frecuente con el area comercial para el
descubrimiento de nuevos clientes potenciales.

e Reportar solicitudes de clientes a asesores.

e Brindar tiempo oportuno de respuesta a las solicitudes de clientes.

Tabla 20. Roles y tareas sugeridas — Jefe de Almacén. Fuente: Conisan Ltda. 2022

Area

Almacén

Roles y tareas sugeridas
JEFE DE TALLER Y EQUIPO TECNICO

e Dar tramite y seguimiento a las solicitudes y mantenimientos
preventivos y correctivos de los clientes y de la organizacion.

e Mantener la relacion de cordialidad con los clientes y prestar los
servicios de mantenimiento a tiempo.

e Cumplir con los requerimientos del cliente en el tiempo oportuno.
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e Mantener la base de datos de los clientes actualizada para cuando
requiera su disposicion.

e Hacerse cargo del alistamiento de equipos y entrega de los
mismos.

e Llevar seguimiento de los equipos y materiales utilizados para

garantizar el cumplimiento de los servicios prestados.

Tabla 21. Roles y tareas sugeridas — Jefe de Taller y Equipo Técnico. Fuente: Conisan Ltda.
2022

Asi mismo, el disefio de servicios de Tl de la empresa CONISAN Ltda., requiere de los

siguientes puntos:

*Desarrollar todas las tareas de la mejor forma posible y en el

- iem tado.
A lempo pactado

estandares de
calidad adoptados

«Agilidad en sus procesos.

+Respuesta oportuna a sus clientes.

«Aumento vy estandarizacion de los servicios ofrecidos en el
portafolio de servicios.

«Automatizacion de los procesos.

«(Generar un valor agregado a los clientes externos.

aportar valor

alos clientes y
usuarios

llustracion 10. Ejes centrales en el disefio de servicios de T| empresa CONISAN Ltda.

Fuente: Elaboracién Propia, 2022.

Gestion de Catalogo de Servicios
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CONISAN Ltda., cuenta con un catalogo que ofrece una descripcion detallada de cada uno
de los servicios que la organizacién presta. En este sentido, este documento se ha
convertido en un instrumento de venta dentro de la empresa, dado que, ha servido de guia
principal a los clientes al momento de escoger un servicio el cual se puede acomodar a sus
necesidades.

De esta forma, se genera un canal de confianza con el cliente y a su vez, se pueden evitar
malos entendidos que pueden truncar la relacion entre la empresa y el cliente, ya que se
delimitan las funciones y se ponen en curso los compromisos entre ambas partes. Por
consiguiente, cabe resaltar que, aunque el catdlogo de servicios existe y es una gran
herramienta de venta para la organizacion, este no estd alineado con las politicas del

negocio ya que este no ha sido actualizado desde la constitucidon de la empresa.

En este sentido, los servicios prestados por CONISAN Ltda., se definen de la siguiente

manera:

Primer Nivel de Servicios

Servicio de administracion en
cuenta comercial: Este servicio se
encarga de llevar el seguimiento y
dar respuesta a cada requerimiento
del cliente en cuanto a adquisicion
de un producto o un servicio por
parte de CONISAN Ltda.

Gestion de cambios y excepciones:
para cada servicio se realizara de
acuerdo a las observaciones vy
evaluaciones que se realicen por

parte de los supervisores internos.

Segundo Nivel de Servicios

Servicio de administracion en cuenta
de consumo: Este servicio se
encarga de dar tramite vy
seguimiento a cada requerimiento
del cliente en cuanto a recepcion,
cambios o procesos de servicios por
parte de CONISAN Ltda.

Gestion de cambios y excepciones:
para cada servicio se realizara de
acuerdo a las observaciones vy
evaluaciones que se realicen por

parte de los supervisores internos.

Tercer Nivel de Servicios

71



e Servicio de Almacén: Servicio encargado de recibir, gestionar reparaciones de
equipos, danos y cada requerimiento por parte de los clientes respecto a procesos

de reparacion en cuanto a productos o servicios prestados por CONISAN Ltda.

Tabla 22. Niveles de Servicio Empresa CONISAN Ltda. Fuente: Elaboracién Propia, 2022.

Gestion de Niveles de Servicios

Como es manifestado por [8] el objetivo principal de la gestion de niveles de servicio es
ubicar la tecnologia al alcance del cliente, de tal manera que esta aporte valor tanto a los
usuarios como al modelo de negocio de la organizacion. En este escenario, CONISAN Ltda.,
ha disefiado un compendio de servicios Tl, con la finalidad de cumplir las necesidades del
cliente, y, en su defecto cumplir con las metas planteadas por la organizacién. Es por esto,
que, al cumplir estas necesidades y metas se establecen objetivos cuantificables, los cuales
separan las necesidades de la organizacién con las insatisfacciones del cliente, con respecto
a la calidad de los servicios ofrecidos, generando un nivel de servicio 6ptimo y en su defecto

una relacion fluida con el cliente.

En este orden de ideas, actualmente CONISAN Ltda., no realiza un monitoreo adecuado y
consistente en los acuerdos de niveles de servicios generales, es decir, que, aunque se lleva
un control particular de los servicios que se brinda a cada uno de los clientes, no se generan
informes generales en este tipo de operaciones, dado que, son considerados un gasto para

la organizacién, dificultando asi, una mejora en la calidad del servicio.

Por otra parte, cabe mencionar que existe un canal de comunicacién claro entre los clientes
actuales y CONISAN Ltda., por lo que los acuerdos de nivel de servicio satisfacen las
necesidades de los clientes, pero no todos los clientes conocen las caracteristicas del
servicio y los niveles de calidad acordados. Por ende, la gestion de niveles de servicio se ha
dividido en planificaciéon, implementacion y monitorizacion de los acuerdos de niveles de
servicio. Adicional a esto, se ha realizado una revision tal como muestra la siguiente

ilustracion:
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Planificacion Implementacién Monitorizacion

Revision

llustracion 11. Gestion niveles de servicio de Tl. Fuente: [8]

Gestion de la Capacidad

El objetivo principal de la gestién de la capacidad es colocar a disposicién de los clientes y
los usuarios los recursos informaticos con los que cuenta la organizacion para llevar a cabo
de forma eficiente cada una de sus tareas sin pasar por costos desmedidos en diferentes

escenarios previsibles. [16]

En este orden de ideas, debido a que CONISAN Ltda., es una empresa relativamente joven
en el mercado donde se desempenfa, aun no posee una adecuada gestion de la capacidad,
dado que, si bien tienen conocimiento de la tecnologia que utilizan, no manejan una

proyeccion adecuada para el futuro, ya que ven esta inversion como un gasto innecesario.

Gestion de la Disponibilidad

Segun [5] el objetivo principal de la gestion de la disponibilidad, radica en asegurar la
disponibilidad de los servicios de Tl y que estos funcionen de manera adecuada siempre que
los clientes y usuarios deseen hacer uso de ellos en el marco de los acuerdos de los niveles
de servicio. En este sentido, cabe mencionar que actualmente en la organizaciéon no se
generan informes de seguimiento con la informacién recopilada en el departamento de TI,
que en este caso subyace de la disponibilidad, fiabilidad, capacidad de mantenimiento y
cumplimiento de las directrices en TI, por lo cual no se pueden realizar diagnosticos sobre la

disponibilidad de los sistemas y los servicios que CONISAN Ltda., ofrece a sus clientes.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de Ti
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Tomando en cuenta que la empresa CONISAN Ltda., es una organizacién relativamente
joven, los procesos de continuidad de servicios en Tl son estables, puesto que, estos siguen
la premisa de los objetivos principales de la gestion de continuidad de servicios TI, los cuales
son:
e Garantizar la pronta recuperacion de los servicios criticos tras una eventualidad o
desastre natural. [8]
e Establecer politicas y procedimientos que eviten en la medida de lo posible,
resultados dafinos, desastres o eventos de fuerza mayor. [12]
En este contexto, cabe resaltar que, aunque es responsabilidad de la organizacion mantener
activos los servicios de Tl para la continuidad del negocio, CONISAN Ltda., no tiene un plan
de accion para el manejo y control de riesgos en cuanto a desastres informaticos se refiere,
por lo tanto, la empresa requiere disefiar un plan de trabajo y familiarizar al personal con
acciones y procedimientos en casos extremos de interrupcidn de servicio en términos de

desastres naturales o informaticos.

Gestion de la Seguridad de la Informacion

Segun [9] los principales objetivos de la gestidn de la seguridad de la informacion son:

e Disefar una politica de seguridad correctamente alineada con las necesidades del
negocio tomando la colaboracion de clientes y proveedores.

e Asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad acordados en la
organizacion.

e Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del servicio.

Es por esto, que, el departamento de Tl de CONISAN Ltda., se mantiene en vigencia y vela
porque el manejo y cuidado de la informacién sea adecuado y correcto en cada uno de sus
procesos, para que siempre este a disposicién del negocio y sea utilizada por el capital
humano adecuado y que este, tenga previa autorizacién para hacerlo, dado que, las politicas
de seguridad de la empresa estan intimamente ligadas con algunos procesos de Tl e la

organizacion.
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De este modo, en cada proceso se dan a conocer y se mantienen los estandares de
seguridad apropiados en cada uno de los servicios prestados por la organizacion. En este
orden de ideas, es de gran importancia mencionar que el personal de la organizacion tiene
conocimiento de los protocolos de seguridad establecidos, lo cual permite que se cumplan y
se mantengan actualizados los requisitos de seguridad establecidos por el departamento de
TI.

Adicional a esto, la organizacion cuenta con las herramientas necesarias para llevar un
monitoreo y a su vez garantizar la seguridad del servicio como son: antivirus, firewalls,
controles de acceso, backup de informacioén, entre otros.

Gestion de Proveedores

El objetivo principal de la gestion de proveedores es gestionar la relacién con aquellos que
suministran los servicios de los cuales depende la organizacién Tl y con ello poder alcanzar
la mayor calidad a un precio adecuado. [8] En este orden, debido a que CONISAN Ltda.,
realiza un informe general con los indicadores de rendimiento, todos los servicios que son
subcontratados por la organizacién, estan debidamente alineados con las estrategias que
plantea la empresa, por lo cual, de esta forma se garantiza la calidad y en su defecto la
disponibilidad de los servicios Tl, coincidiendo con los requisitos definidos y las incidencias

relacionadas con los proveedores de manera agil y rapida.

Transicion del Servicio de Ti

Segun [8] el objetivo principal de la fase de transicién de servicios de Tl es la integracion de
los productos y servicios definidos en la fase de disefio de los servicios el entorno y que
estos sean accesibles para los usuarios. En este escenario, CONISAN Ltda. Se ha
focalizado en la prestacion de servicios de acuerdo a las necesidades de sus clientes, por lo
cual a continuacién se presentan los puntos fuertes y débiles en cuanto a la transicion del

servicio de Tl en la organizacion:

Transicion del Servicio de Tl Empresa CONISAN Ltda.
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Puntos Fuertes

Se realizan pruebas necesarias
para asegurar la adecuacion de los
servicios segun los requerimientos
del cliente, esto con el fin de que los
clientes dispongan de un servicio
alineado a las necesidades de
negocio.

Se crean entornos de pruebas piloto
antes de prestar un servicio, esto
con el fin de asegurar la eficiencia
del servicio.

Se tienen en cuenta diferentes
variables las cuales pueden afectar
las necesidades del cliente, esto,
con el fin de prever y evitar
situaciones no deseadas para el

cliente.

Puntos Débiles

Los servicios necesitan flexibilidad a
los diferentes cambios de entorno
que maneja el mercado.

Se requiere flexibilidad en los
requisitos del cliente.

No se dispone de una base de
conocimiento para el personal en
cuanto a la operacioén del servicio se
refiere.

No se realizan evaluaciones ni
pruebas para el control de riesgos.
No se realizan planes de
contingencia para evitar una falla

prolongada del servicio.

Tabla 23. Transicion del servicio de TI Empresa Conisan Ltda. Fuente: Elaboracién Propia.
2022

En este sentido, en todo desarrollo de esta etapa es importante supervisar y dar soporte a
todos los procesos en cuanto a cambios del servicio se refiere, dado que, la premisa
fundamental de la transicion de los servicios de Tl es garantizar que se cumplan los servicios
con los requisitos y estandares de calidad estipulados en cada una de las fases de ITIL, para
lo cual se deben minimizar los riesgos asociados al cambio, reduciendo el impacto sobre

cualquier proceso, producto o servicio existente, mejorando asi la satisfaccion del cliente.
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Por consiguiente, para cumplir con los objetivos de esta fase se requieren las siguientes

actividades:

e Planificar los procesos de cambios.

e Crear entornos o pruebas piloto para mejorar la calidad de servicio.

e Realizar pruebas para asegurar la entrega de un producto o servicio de calidad.
e [Establecer planes de despliegue y retorno de versiones en calidad de servicio.

e Cerrar procesos de cambios, revisiones y post implementaciones.

Planificacion y Soporte a la Transicién

Con el fin de llevar a cabo de manera eficiente la planificacion y soporte a la transicion del

servicio de Tl, se hace necesario realizar los siguientes procesos:

llustracién 12. Planificacion y Soporte a la Transicion. Fuente: Elaboracién Propia, 2022.

Gestion de Cambios
Con la finalidad de evaluar y planificar el proceso de gestion de cambios, se hace necesaria

la existencia de capital humano con funciones especificas en el area de Tl, dado que, todos

los cambios realizados en cualquier contenido, ya sea a las plataformas tecnoldgicas o a los
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procesos se deben programar en horarios no habiles, atendiendo al criterio del periodo
apropiado. En este sentido, a continuacion, se presentan las politicas de procedimiento para

la gestion de cambios en la empresa CONISAN Ltda.:

e Se debe planificar de forma especifica cualquier etapa en el proceso cambio,
incluyendo backup, recursos, pruebas pre y post, instalaciones, planes de vuelta atras
mediante un check list para su verificacion, autorizacion y aprobacion.

e Antes de realizar modificaciones a cualquier componente en Tl se debe:

v Realizar pruebas de funcionamiento, instalando el componente o el software
de forma aislada.
v Realizar un respaldo del sistema.

v Instalar médulos o componentes software desde una copia en optimo estado.

e No se debe instalar ningun componente software sin verificar su autenticidad e
integrad.
e Previo al proceso de cambio se debe habilitar y revisar mediante un registro de

auditoria.

Operacion del Servicio

El proceso de operacion de servicio, es sin duda uno de los puntos mas criticos en el
desarrollo de ITIL, dado que, es el que mas trabajo tiene, y en su defecto de nada serviria si
las demas fases de la metodologia han sido gestionadas de manera correcta y esta no. En
este contexto, este proceso consiste en dar una continuidad a todos los servicios que ofrece
la organizacién a cada uno de sus clientes, con el fin de conocer la verdadera utilidad de su
cadena de valor, las necesidades de cambio y el manejo del entorno, para asi, establecer
una toma de decisiones acertada que permita un correcto funcionamiento operativo del

servicio. [8]
Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, la empresa CONISAN Ltda. no cuenta con un

procedimiento documentado que permita llevar de forma estandarizada la cadena de

procesos de reporte, analisis y registro de soluciones en cualquier eventualidad del servicio,
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por ende, a continuacion, se presentan los puntos fuertes y débiles en la operacién del

servicio:

Operacion del Servicio Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes

CONISAN Ltda., genera indicadores

para monitorear vy evaluar

eventualidades tanto extra
ordinarias como de rutina.

La organizacién cuenta con capital
humano para brindar soluciones
integrales de forma inmediata en
cualquier eventualidad sea ordinaria
o extra ordinaria.

CONISAN Ltda., cuenta con el area
de tecnologia para brindar ayuda y
soporte en problemas presentados
ya sea con el producto o con el
servicio.

El area de TI

administrar las PQRS via email.

se encarga de

La organizacibn cuenta con

personal dentro del area de TI

responsable de solucionar
problemas dentro de la
infraestructura tecnoldgica de la
empresa, ya sea a nivel de
hardware o software.

CONISAN Ltda., maneja un sistema
de control

de usuarios, lo cual

permite al departamento de Tl llevar

Puntos Débiles

No existe archivo alguno de las
fallas del servicio, ni una base de
datos donde se registren incidentes
y sus respectivas soluciones.

No existen informes que puedan
facilitar un soporte de soluciones a
la infraestructura de TI, en caso de
incidentes potenciales.

No se mantiene una comunicacion
adecuada en la disponibilidad y la
configuracion de los servicios de TI.
CONISAN Ltda., realiza monitoreos
aleatorios de sus servicios con el fin
control las

de mantener bajo

operaciones.
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un monitoreo de

prestados.

los servicios

Tabla 24. Operacion del servicio Empresa Conisan Ltda. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

En este sentido, como propuesta de mejora se plantean los siguientes procedimientos para

mejorar la operacion del servicio:

sinformacion de entrada o
fuentes de monitoreo
sregistro vy calificacion de
contactos

*analisis, resolucion y
cierre de incidencias.
=control de procesos

+Peaticiones en fallas de
servicios.

*Peticionas por
necesidades no cubierta
por servicio.

«Aprobacion Financiera.

*Tramitacion y cierre de
peticiones.

icio

«Control de problemas.
=|dentificacion.

*Reqgistra y clasificacion.
+Asignacion de Recursos.
+Analisis y Diagnostico.
*Control de Errores.
+Control del Proceso.

La empresa CONISAN Ltda., busca que su servicio siempre este a la vanguardia para que

este a la altura de sus clientes y a su vez se puedan acoplar de manera rapida a los cambios

que se presentan en el dia a dia. En este sentido, uno de los puntos clave de prestar un

servicio de calidad es permitir un mayor retorno en la inversion y asi lograr la satisfaccion del

cliente. Como parte final en el desarrollo del estandar ITIL en su versién 3.0 a continuacion

se presentan los puntos fuertes y débiles que presenta la organizacion para establecer los

respectivos controles en sus procesos:

Mejora Continua del Servicio Empresa CONISAN Ltda.

Puntos Fuertes

e Se analizan las fortalezas de la °

empresa, las

oportunidades y las amenazas con

el fin de conocer sus puntos tacticos

debilidades, las

Puntos Débiles

No se realizan evaluaciones para
verificar el estado actual versus
proyecciones futuras en un periodo

determinado de tiempo.
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y sus estrategias para mejorar su
posicion en el mercado.

e CONISAN Ltda., realiza analisis
para comparar su rendimiento tanto
en las actividades como en sus
procesos.

e [Establecen el uso de mejores
practicas y  estandares de

rendimiento.

Al momento de proponer el uso de
estandares o de mejores practicas
no se tienen en cuenta las 4
perspectivas claves del negocio:
clientes, procesos internos,

innovacion, finanzas.

Tabla 25. Mejora continua del servicio empresa Conisan Ltda. Fuente: Elaboracién Propia,

2022.

Tomando en cuenta todas las fases de la metodologia ITIL, se ha establecido los siguientes

controles para los procesos de incidentes, requerimientos y PQRS, por consiguiente, el

desarrollo de estas métricas permitira a la empresa generar informes y construir informacién

de interés para la toma de decisiones en cuanto a la mejora continua de los procesos de

CONISAN Ltda.

Proceso Control Prioridad Meta Descripcion
# de Mensual Mitigar reducir el Se establece este
OPER incidentes porcentaje de indicador como
ACION presentados incidentes presentados punto de control
DEL mensualmente. para identificar el
SERVI numero de

clo incidentes
presentados en el

mes.

# de Mensual Mitigar reducir el Se establece este
requerimientos porcentaje de indicador como
presentados requerimientos punto de control
presentados para identificar el
mensualmente. namero de

requerimientos
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presentados en el

mes.
# de Mensual Mitigar o reducir el Se establece este
problemas porcentaje de indicador como
presentados problemas presentados punto de control
mensualmente. para identificar el
namero de
problemas
presentados en el
mes.

Tabla 26. Controles procesos de incidentes PQRS Empresa Conisan Ltda. Fuente: [28]

En este orden de ideas, a continuacion, se presenta el plan estratégico de servicios de Tl
para la empresa CONISAN Ltda., el cual servira como una hoja de ruta para que la
organizacién mejores sus servicios de Tl con sus clientes internos, externos, actuales y
potenciales. Cabe mencionar que este plan estratégico de servicios de Tl se encuentra

concatenado con el ciclo Deming o PHVA para un éptimo funcionamiento.

82



PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIOS DE Tl PARA LA EMPRESA CONISAN LTDA.
Beneficiario

E E C G S Obijetivo Tactico Lider Entregable Tiempo Indicador Meta
Objetivo n m o r o de medicion
Estratégico t P n e c
i | t m i
d e r i e
a a a o d
d d i a
o s d
s t
a
s
Establecer un plan Realizar reuniones Depto. de Tly Actas de reunion. Trimestral 0: Malo 4 actas
estratégico de trimestrales para revisar el demas 1: Deficiente
servicios de TI avance del proceso de dependencias 2: Regular
para la empresa . - . . implantacion del Plan 3: Aceptable
CONISAN Ltda. al estratégico de servicios de 4: Bueno
cual se le debe Tl en los procesos de la 5: Excelente
realizar un entidad.
seguimiento anual,
con el fin de Aprovechar el conocimiento Jefe de Asistir a foros y Trimestral 0: Malo 4
realizar ajustes y adquirido con la experiencia Personal, Dpto. eventos 1: Deficiente capacitacio
validaciones de mediante asesorias de Tl de Tl realizados por el 2: Regular nes
acuerdo al para disefar y fortalecer area de Tl dentro 3: Aceptable
contexto del nuevas estrategias de de la entidad para 4: Bueno
modelo de negocio crecimiento en el area de Tl socializar temas y 5: Excelente
de la organizacion. y demas dependencias. politicas ’
tecnologicas
implementadas.
Potencializar la Invertir en las propuestas de depto. de TI. Plan de Cuando requiera 0: Malo
infraestructura X X X X software, hardware y Gerencia adquisiciones de 1: Deficiente Adquisicion
tecnologica de la personal idéneo para la Jefe de la entidad y 2: Regular de licencias
empresa direccion y control de los personal aumento de 3: Aceptable y equipos
CONISAN  Ltda. procesos de las areas de Tl personal 4: Bueno
para lograr una y demas dependencias. profesional. 5 BeslEme Aumento
mayor rentabilidad del Capital
y convertirse en un Humano
referente del
sector
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Integrar los
diferentes
componentes de
Tldela
organizacion para
ejercer una toma
de decisiones
sostenible y
eficiente.

Incentivar a la
competitividad e
innovacion de la
organizacion
través del
empoderamiento y
la confianza de la
ciudadania en el
uso de las TIC.

Fortalecer la
gestion de las
tecnologias de la
informacioén y
comunicacion que
permia la adopcién
de los estandares
y lineamientos de
la arquitectura
empresarial para
un desarrollo
incluyente,
sostenido,
participativo y
transparente
dentro de la
empresa
CONISAN Ltda.

Estimular el personal con
capacitaciones que ayuden
a fortalecer las metodologias
planteadas y el conocimiento
interno de la organizacion.

Generar ambientes de
participacion para el
desarrollo interno, el manejo
de las buenas practicas
empresariales que abarquen
las Tl entre el personal
interno y externo de la
organizacion.

Usar ambientes de
interaccion participativa para
mantener informado al
personal de la empresa de
los direccionamientos y
estrategias tomadas por la
gerencia en pro de la
organizacion.

Aprovechar el potencial del
personal activo y el personal
de Tl para fortalecer la
gestion tecnologica
mediante el uso de
estandares y lineamientos
que mejoren la arquitectura
empresarial y aumenten la
calidad en la empresa
CONISAN Ltda.

Depto. de TI,
Jefe de personal
Gerencia

Departamento
de Tl

Secretaria de
talento Humano,
depto. de Tly
demas
dependencias.

Dpto. De TI,
Gerencia y
demas
dependencias.

Actas de Reunion

Circulares,
presentaciones
visuales, banner
en pagina web de
la empresa y uso

de redes sociales.

Circulares,
presentaciones
visuales, banner
en pagina web de
la administracién
y uso de redes
sociales.

Circulares,
presentaciones
visuales,
capacitaciones
sobre los
estandares y
lineamientos TI
para empresas.

Semestral

Cada 2 meses

Anual

Semestral

abwhNh -0

: Malo

: Deficiente
: Regular

: Aceptable
: Bueno

: Excelente

: Fallido
: Logrado

: Fallido
: Logrado

: Fallido
: Logrado

2
capacitacio
nes

Si

Si
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Habilitar las
capacidades y
servicios de
tecnologia
necesarios para
impulsar las
transformacion
digital en la
empresa
CONISAN Ltda.

Implementar un
sistema de gestion
de servicios para
conocer de
manera formal los
requerimientos del
cliente y las
demandas del
negocio,
convirtiéndolas en
servicios de TI.
Aumentar la
calidad y cantidad
de los servicios en
linea ofrecidos a
los ciudadanos.

Usar las herramientas Depto. de Tly
tecnologicas y el uso de las demas
plataformas como los
sistemas de informacion,
ERP y otras plataformas
para aumentar el
crecimiento de las
capacidades y servicios que
presta la empresa CONISAN
con su infraestructura
tecnologica.

Usar las herramientas Depto. de Tly
tecnolégicas y el uso de las demas

plataformas como la mesa dependencias.
de servicios y la gestion de

PQRS para conocer los

requerimientos del cliente.

Usar las herramientas Depto. de Tl y

tecnologicas y el uso de las demas
plataformas como la mesa
de servicios y la gestion de
PQRS para mejorar la
calidad y cantidad de
servicios online ofrecidos al
cliente.

dependencias.

dependencias.

Capacitaciones y
manual de usuario
sobre el uso de
las diversas
plataformas
tecnologicas de la
entidad.

Capacitaciones y
manual de usuario
sobre el uso de
las diversas
plataformas
tecnoldgicas de la
entidad.

Capacitaciones y
manual de usuario
sobre el uso de
las diversas
plataformas
tecnoldgicas de la
entidad.

Anual

Anual

Anual

1: Fallido
2: Logrado

1: Fallido
2: Logrado

1: Fallido
2: Logrado

Tabla 27. Plan Estratégico de servicios de Tl Empresa Conisan Ltda. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

Si

Si

Si
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3.2 ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se exponen los resultados del trabajo y las discusiones del mismo, de
acuerdo con la metodologia implementada dentro del modelo de gestion de tecnologias de
informacion apoyadas en el marco ITIL en empresas constructoras tomando como caso

puntual la empresa Construcciones Civiles Hidraulicas y Sanitarias CONISAN Ltda.

En este sentido, con el analisis de resultados se da respuesta a los objetivos propuestos y se
desarrollé toda la estructura de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion
ITIL en su versién 3.0, tal como se puede evidenciar en el marco metodoldgico del trabajo de
grado, tomando como punto de partida, el entendimiento estratégico que abarca toda la
informacion del contexto empresarial que maneja CONISAN Ltda. para dar un diagnéstico de
la situacién actual de la entidad, asi como el alcance que se le debe dar al modelo de gestién

de Tl que maneja actualmente la organizacion.

Es relevante mencionar que, dentro de los hallazgos encontrados en cada fase de la
metodologia propuesta, la informacién recolectada fue de gran importancia para dar como
punto de partida el primer objetivo del trabajo de grado, el cual se fundamento en el analisis
del modelo funcional que lleva operando la empresa CONISAN Ltda. En este contexto, este
analisis se construyé mediante la técnica de la matriz DOFA la cual ayudan a diagnosticar
cada detalle que lleva el modelo funcional de una entidad, para asi, lograr un resultado final,
el cual se estructura y articula con la alineacion estratégica que se tiene planificada en los
objetivos del proyecto, dejando como evidencia, los diferentes vacios que ha presentado la
entidad, los cuales pueden ser solventados focalizando las estrategias disefiadas en cada

fase de la metodologia ITIL.

Asi mismo, se analizé la situacion actual que maneja la entidad en cuanto a desarrollo
tecnolégico, manejo de buenas practicas de Tl, cumplimiento de estandares, entre otros
aspectos, los cuales son elementos importantes para el cumplimiento de las buenas
practicas y el manejo de la calidad en diferentes entidades. Con esto, se plante6 dentro del
modelo de gestién de TI, los aspectos en que la empresa debe mejorar y cudles son sus
puntos débiles y puntos fuertes, asi como las propuestas para brindar una mejor oportunidad

en la prestacion de los servicios a nivel tecnologico en clientes internos o externos.
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De igual forma, en el desarrollo de los siguientes objetivos y la implantaciéon del modelo de
gestion de Tl apoyado en el marco ITIL, se obtuvieron resultados favorables, dado que,
mediante el desarrollo del analisis de la situacion actual del modelo funcional, el disefio del
plan para la administracién y gestiéon de los servicios Tl, las estrategias de servicios y los
procesos de transicion, se pudo concatenar cada uno de los objetivos estableciendo una
mejor directriz para llevar los procesos de forma rapida, teniendo como prioridad el bienestar
del cliente y la entrega de un servicio 6ptimo, el cual se ha utilizado por muchos afios en

diferentes empresas a nivel mundial.

Es importante mencionar que el modelo propuesto se construyd bajo un enfoque basado en
procesos del modelo de control y gestién de operaciones, cambiando el paradigma actual de
la empresa CONISAN Ltda., siendo totalmente eficiente para cada uno de los procesos que
actualmente lleva la organizacion. En este orden de ideas, a continuacion, se presenta el
aumento de priorizacion de los procesos de gestion, con el fin de conocer una calificacion
aleatoria, la cual permitira conocer el impacto que genera la aplicacion de ITIL dentro de la

organizacion:

Procesos
G G G G G
e e e e es
sti sti sti sti tié
6 6 6 6 n
n n n n se
d d d d rvi
e e e e Ci
e in P Pr 0s
\Y ci et o] TI
e d ici bl
nt e o e
o] nt n m
S e e a
S S S
P El proceso presenta mayores debilidades que 2 3 1 4 4
R fortalezas
E Sus objetivos son realizados por otros procesos de 3 4 2 5 3
G  gestion.
u Sus funciones son delegadas a otros procesos. 3 4 3 4 5
N No implementar una debida gestibn en este 3 5 3 5 5
T

proceso incide en la calidad de servicio de TI.
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A No se han definido los roles correctamente para las 1 3 2 3 5
S actividades de este proceso.
No existe implementacion alguna de este proceso 2 2 3 3 4
en la empresa.
No existe coordinacion entre las actividades, 4 5 4 5 5
procesos Yy funciones necesarias para una
prestacion efectiva del servicio.
No brinda soporte a los usuarios del servicio entro 3 4 1 2 4
de la organizacién en su gestion actual.
No brinda respuestas a las nuevas necesidades 4 3 3 5 5

del negocio de una forma progresiva.

No posee recursos asignados para su debido 2 1 1 1 4
desarrollo.
No cuenta con registros historicos que permitan 2 3 1 3 4

una adecuada monitorizacion y control en su
desarrollo.
IMPACTO 29 37 24 40 48
PROMEDIO 26 33 21 36 4,36
4 6 8 4

Tabla 28. Modelo de Impacto y Calidad Empresa Conisan Ltda. Fuente: Elaboracién Propia,
2022

En este sentido, el modelo anterior fue basado en los procesos de impacto de calidad y
priorizacion de servicios, de los cuales se realizé la evaluacién de calidad en la operacién de

servicios obteniendo los siguientes resultados:

B S5uma de gestion de eventos
o Suma de gestion de
incidentes

gy Suma de gestion de

peticiones

Suma de gestion de

problemas

Suma de gestion servidos

de Tl 88




llustracién 13. Evaluacion de calidad operacional vigente. Fuente: Elaboracion Propia, 2022.
En este orden, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la grafica anterior, se puede
evidenciar que después de la implantacion el modelo de gestion de tecnologias de
informacion apoyado en el marco ITIL, los servicios de Tl aumentaron de manera
considerable en comparacion con los procesos anteriores, donde eran mas las peticiones
que se presentaban en la empresa y habia pocos recursos tecnolégicos para responderla, tal

como se evidencia en la siguiente grafica:

™ Sumna die pestion de eventos

o U@ die pestion de
ncidertes

gy Suma die gestion de

peticiones

Suma de pestion de

problemas

Suma de pestion servicios de

T

lustracion 14. Evaluacion de calidad operacional sin implementar ITIL v3.0. Fuente:

Elaboracién Propia, 2022.

De igual forma, se dej6o en claro que para que todo este proceso tenga una mayor
perdurabilidad en la organizacion se debe escoger al personal idéneo en la parte de Tl, dado
que, el manejo y control de ITIL requiere de un constante trabajo en cada una de las fases de
la metodologia, por lo que el personal de Tl debe retroalimentar cada uno de los procesos de
CONISAN Ltda. de forma concatenada, logrando asi, constituir un engranaje el cual debe

trabajar de la mano con los principios de calidad empresarial corporativa y la mejora continua
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a nivel de empresa, cuidando cada detalle del cliente, para asi lograr cada uno de los

objetivos empresariales propuestos por la gerencia de la organizacion.

3.3 CONCLUSIONES

La realizacién de este trabajo de grado partié del reconocimiento de distintos autores, los
cuales manifestaron el impacto causado con el uso de los modelos de gestion de tecnologias
de informacion apoyados en el marco de trabajo ITIL para empresas constructoras,
garantizando proyecciones, métodos prospectivos de accidon y reaccion e incluso
posibilidades de cambios de entorno, soportados bajo herramientas sistematicas que se
pueden adaptar al uso de nuevas tecnologias dentro de cualquier organizacion, tal como es

el caso puntual de la empresa CONISAN Ltda.

Es por esto, que en este proyecto de grado titulado: Modelo de Gestion de Tecnologias de
informacion apoyadas en el marco ITIL en empresas Constructoras, se obtuvieron las

siguientes conclusiones:

Como primera medida, en el analisis de la situacion actual del modelo funcional de la entidad
se realizdé una inspeccion en todos los lineamientos tanto a nivel fisico como estratégico,
dejando en claro los vacios que presenta la entidad y los estimulos de apoyo que esta
necesita para mejorar su infraestructura de Tl y en su defecto cada proceso que esta
maneja. Es por esto, que, con el desarrollo de este objetivo se logré conocer cada detalle de
la entidad, como son sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, dejando como
diagnostico que, con la integracion de ITIL en el campo de las TIC de la empresa CONISAN
Ltda., la organizacion puede mejorar sus procesos y su esquema operativo de trabajo,
logrando posicionarse como una de las mejores a nivel regional, dado que, con una mejor
utilizacién de sus recursos operativos y tecnolégicos se pueden obtener resultados de

calidad, mejorando la satisfaccion de sus clientes ya sean internos, externos o potenciales.

90



Como segunda medida, en el establecimiento de cada una de las fases de la metodologia se
realizé un analisis documental donde se conocieron y establecieron el entendimiento y los
objetivos estratégicos del negocio, mediante un marco de referencia documental, tomando
como base cada uno de los principios de la gestién de servicios que maneja ITIL en su
version 3.0, para asi, alcanzar los objetivos corporativos a los cuales se proyecta la empresa
CONISAN Ltda. logrando homogenizar la estructura de trabajo que presentaba la
organizacion, pues como es sabido, la tendencia de la tecnologia es cambiante y el
desarrollo de nuevas estrategias permiten mejorar los procesos y objetivos de una entidad,

generando una visién prospectiva focalizada en el bienestar del cliente.

Por ende, a partir del enfoque estratégico que se ha planteado para los procesos de la
empresa CONISAN Ltda. A través de ITIL version 3.0, se logré crear un esquema de servicio
de alta calidad, el cual tiene presente tanto a los clientes como a los usuarios de los servicios
de Tl que maneja la organizacion en un costo asequible, esto, se logré gracias a una gestion
uniforme de los procesos, el personal y tecnologia, por la cual se sustenta el modelo de

negocio, consolidando el ciclo de vida del servicio dentro de la organizacion.

Por otro lado, luego de conocer cada fase de ITIL y en su defecto las normas basicas el ciclo
de vida del servicio dentro de la organizacion, se obtuvieron prioridades que al alinearlas con
los procesos de la metodologia se visualizaron como gestion de peticiones, incidencias y
problematicas. Adicional a esto, es importante mencionar que, a partir de la aplicacién de
esta guia de buenas practicas, CONISAN Ltda. sera una organizacién mas competitiva, por
lo cual se recomendd consolidarlo de manera gradual para evitar efectos adversos o

contrarios en los flujos de informacion.
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3.4 RECOMENDACIONES

De acuerdo con los hallazgos encontrados mediante la elaboracion del modelo de gestién de
Tecnologias de informacion apoyado en el marco ITIL para empresas constructoras, es

necesario tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Cualquier intento de implementar una nueva versién de ITIL debe iniciar primero por
un diagndstico para conocer las necesidades de la organizacion, definiendo politicas
y objetivos del mismo y estructurando cada detalle del area de servicios de TI, para
asi, determinar y evaluar la utilidad que puede generar implementar componentes
futuros a través del catalogo de servicios.

e Redisenar o ajustar las estructuras de servicio al cliente, esto con el fin de integrar la
parte de Tl en las diferentes acciones operativas y de soporte que maneja la entidad.
En este sentido, lo que se requiere con esta recomendacién es incentivar a la
participacién en la toma de decisiones para compartir responsabilidades en la
ejecucion de los proyectos de la entidad.

e Establecer politicas para el desarrollo de programas de capacitacién y entrenamiento
en diferentes temas TIC como son el uso de estandares y seguridad de la
informacion.

e Incrementar la oferta de productos funcionales basados en la gestiéon de Tl, como es
el uso de las PQRS y la mesa de servicios.

e Mejorar los canales de acceso a internet y la organizacion de equipos.

e Incentivar a la creacién de nuevos canales de comunicacion entre la ciudadania y la
entidad.

e Desarrollar soluciones informaticas para el manejo de procesos criticos en la entidad.

e Mejorar el uso de los sistemas de informacién, mediante capacitaciones al personal.
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e Utilizar la transformacion digital para terminar de migrar los procesos manuales a la
digitalizacion de documentos, lo cual puede mejorar sustancialmente los procesos

con la calidad y accesibilidad de la informacién.

3.5 BIBLIOGRAFIA

[11 C. Roig, tecnologias de la informacion: conceptos basicos, primera edicion, Madrid
(Espafa), 2015.

[21 A. Molano, Enterprise Architecture, Metodologia, frameworks, TOGAF, Organizaciones
y competitividad, Bogota (Colombia): Corporacion colombia digital, 2015.

[3] B. RJ, Benchmarking para competir con ventaja, Madrid: McGraw Hill, pp. 26-29.,
1994.

[4] P. Andino, «Plan Banco de experiencias,» 2019. [En linea]. Available:
http://www.planandino.org/bancoBP/node/3#sdfootnote1sym.

[5] Iltenea, Introduccion a la gestidn de servicios TI. Modulo 1., 2019.

[6] Oficina del Emprendedor de Base Tecnoldgica Madrid: ;Qué es una Empresa?,
https://web.archive.org/web/20100201172819/http://www.telpin.com.ar/interneteducativ
a/Proyectos/2006/LASEMPRESAS/Pagina%204.htm, 2015.

[71 M.d.L T.d.i.y.Il. Comunicaciones, Glosario Arquitectura Tl - Colombia, Bogota,
Colombia: MinTIC, 2017.

[8] I. Foundation, Fundamentos de la Gestion de TI, Vision General, 2014.

[9] V. H. Publishing, Fundamentos de Gestion de servicios Tl: Basado en ITIL, ITSM,
2007.

[10] L. -.I. G. Institute, COBIT 4.1, United States of America , 2007.
[11] AENOR, Norma UNE 166006:2006, Madrid (Espana), 2006.

[12] L.F. &. R. K, Modelo para la implementacion de ITIL en una institucion universitaria,
2011.

[13] P. Weill, Effective IT Governance by Design Gartner Group., 2003.

93



[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

[19]

[20]
[21]
[22]

[23]

[24]

[25]

[26]
[27]

[28]

E. Garbarino, Gobierno de Tl, Organizacion, Administracion, Gestion y Contol de las Tl
un encuadre de PyMEs., Universidad ORT, 2010.

T. & B. A. Teo, « Knowledge transfer and utilization in IT outsourcing partnerships: A
preliminary model of antecedents and outcomes,» Information & Management, vol. 51,
pp. 177-186, 2014.

O.M.B.H.1,M.L. T. 2y C. E. M. Echeverry, «Las buenas practicas y las Tl en la
gestion del conocimiento de las Pymes Colombia,» Revista Espacios , vol. 38, n° 3, p.
7,2017.

3Digits. [En linea]. Available:
http://www.3digits.es/sistemas/ITIL_-_Auditoria_Consultoria_Plan_de_Accion_en_Tecn
ologias_de_la_Informacion.html.

O. FONSECA, Sistemas de control interno para organizaciones. Primera Edicién.,
Lima: 1ICO, 2011.

D. I. 20000. [En linea]. Available: dnvba.com/es/Certificacion/Sistemas-
de-Gestion/Seguridad-de-la-Informacion/Pages/ISO-20000—Certificacion-del-Sistema-d
e-Gestion-deServicios-de-TI-Tecnologias-de-la-Informacion.aspx.

0. 20000. [En linea]. Available: http://www.overti.es/iso-20000/.
G. Fourez, Saber sobre nuestros saberes, Buenos Aires: : Colihue, 1997.

M. Godet, LA CAJA DE HERRAMIENTAS DE LA PROSPECTIVA ESTRATEGICA,
Zarautz (Gipuzkoa) - Espafia, Prospektiker — Instituto Europeo de Prospectiva y
Estrategia —.

N. y. Emprendimiento, 2010. [En linea]. Available:
https://www.negociosyemprendimiento.org/2010/08/plantilla-para-aplicar-el-ciclo-phva-
de.html.

P. M. R.y. R. M. Escorsa, «“Mapas tecnoldgicos y estrategia empresarial",» Economia
Industrial, n® 319, pp. 41-47, 1998.

R. M. L. S. M. C. CARLOS ALBERTO OCAMPO, «IMPLEMENTACION DE MODELO
DE PROCESOS DE GESTION DE SERVICIOS CON ITIL (INFORMATION
TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY),» Scientia Et Technica,, vol. XV, n° 41,
pp. 215-220, 2009.

I. F. C. Course, Gestion IT, 2007.

K. R. M. FABIO LOZANO SANDOVAL, MODELO PARA LA IMPLEMENTACION DE
ITIL EN UNA INSTITUCION UNIVERSITARIA, CALI - COLOMBIA: UNIVERSIDAD
ICESI, 2011.

J. H. d. Barrera, Metodologia de la Investigacion, Caracas, Venezuela: Sypal, 2000.

94



[29]

[30]
[31]
[32]

[33]

[34]
[35]

[36]

S. P. S.y. F. Martins., Metodologia de la investigacion cualitativa 2. ed., Caracas,
Venezuela: Urbe, 2010.

H. Sampieri, Metodologia de Investigacion, Caracas: Mc Graw Hill, 2010.
L. Gerena, Investigacion Aplicada, Bogota , 2015.

J. Lozada, «Investigacion Aplicada: Definiciéon, Propiedad intelectual e industria,»
Cienciamerica , n° 3, pp. 34-39, 2014.

F. Arias, El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica. (62
Edicion), Caracas: Editorial Episteme, 2012.

C. Sabino, El proceso de Investigacion, caracas : Panamericana, 1992.

E. Acuia y W. Mateus, PETI en el colegio gimnasio de los cerros, Bogota: Universidad
Externado de Colombia, 2017.

A.M. .. 1.,.S. V. R. Edward Freeman, «Stakeholder management and CSR: questions
and answers,» UmweltWirtschaftsForum, Vols. %1 de %2Vol. 21, Nr. 1., n° 1, pp.
http://link.springer.com/article/10.1007/s00550-013-0266-3, 2013.

95



