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Resumen

Los métodos en las organizaciones han venido siendo dependientes de la tecnologia, por tal razén los
recursos relacionados con esta area deben ser gestionados de manera eficaz y efectiva para asegurar
el correcto apoyo para el alcance de sus objetivos estratégicos y operacionales. El trabajo elaborado
presenta una evaluacion de los procesos de gestion de servicios orientados a la tecnologia de
informacion en Molinos Nacionales C.A., con la finalidad de evaluar la factibilidad de optimizarlos y
ampliarlos basados en las mejores practicas que brinden solucién, se ajusten y fortalezcan la calidad
de atencion de la gerencia, para posteriormente formular un plan de implementacién basado en la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacién, que permite la correcta definicion de
controles en las actividades internas, definicion de métricas para la evaluacion y monitorizacién del
desempefio del area y cumplimiento de objetivos estratégicos alineados con los de la organizacion. El
estudio se afianzé en las bases tedricas requeridas para una comprensiéon clara de Direcciéon de
Proyectos, Gestidn de Servicios de Tecnologia de Informacién y la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologia de Informacion. Las bases legales que sustentaron la investigacion fueron la Constitucién
Bolivariana de Venezuela, leyes Orgénica de Telecomunicaciones y especial Contra Delitos
Informaticos y a nivel internacional la ley Sarbanes-Oxley Se desarroll6 bajo el marco de investigacion
de tipo aplicada, un disefio transeccional no experimental. La unidad de andlisis estuvo constituida por
la Gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales ubicado en los Ruices
Caracas, donde la poblacién y muestra de andlisis corresponde al personal que alli labora. Mediante la
aplicacién de dos cuestionarios se examind la percepcion del personal interno y la calidad de servicio
segun el cliente externo, basado en una herramienta denominada SERVQUAL, obteniendo los
resultados de la situacién vigente y asi determinar las brechas enfocadas en la expectativas y las
fortalezas que afectan la administracion del servicio que brinda el area, fijando luego mediante el uso
de Ishikawa, las causas raices que justifican la necesidad de mejorar la administracién de los servicios
de tecnologia. A partir de ello se fijaron los puntos de mejora, que permitieron exponer los planes a
seguir segun los principios de planificacién, gestién, desarrollo, monitoreo y cierre de proyectos,
incluyendo, un plan de formacion y capacitacion para homologar los términos tanto del equipo asignado
como de la gerencia. A tal fin se propuso un caso de negocio para el desarrollo de la investigacion,
apoyado con un mapa de procesos alineando las fases de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia
de Informacién y las indicadas por el Instituto de Gerencia de Proyectos. Aunado a esto, un Open
Canvas para la visualizar graficamente el impacto y la orientacion de la propuesta para la empresa. Las
lecciones aprendidas se resumen en la necesidad de tener una vision clara del alcance requerido y el
apoyo de la directiva y del personal que conforma el departamento en estudio para la exitosa
implantacion; la importancia del manejo del cambio para la adaptacion a un nuevo ambiente de trabajo,

ademas de realizar una consolidacion de los conocimientos adquiridos durante la especializacion.

Linea de Trabajo: Gestién de Definicion y Planificacién de Proyectos

Palabras clave: Plan de implementacion, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,
Servicios, Gestion de Servicios de TI, Calidad de Servicio.

Nomenclatura UNESCO: 5311 - Organizacién y Direccion de Empresas
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INTRODUCCION

La economia cada vez se hace mas compleja, lo cual ha obligado a las empresas a
definir sus objetivos con mayor detalle, soportados por proyectos que satisfagan
necesidades clave y faciliten su alcance. Esto sustenta la importancia de orientarse a
las mejores practicas para una correcta direccion y gestion de proyectos que de valor
a los involucrados, y asi conseguir una culminacién exitosa, dentro del tiempo
establecido, los recursos y presupuesto asignados, y con la calidad deseada. La
planificacion es uno de los pasos importantes dentro de las fases de proyecto, dado
gue este permite definir la factibilidad, los entregables y la ruta a seguir para lograr lo

propuesto

Los procesos que realizan las organizaciones tanto medianas como de gran escala,
se han venido haciendo dependientes de las tecnologias, por tal razon los recursos
tecnologicos deben ser gestionados de manera eficaz y efectiva para asegurar el

correcto apoyo para el alcance de sus objetivos estratégicos y operacionales.

La empresa Molinos Nacionales C.A., estd inmersa en esta realidad y puede verse
afectada a nivel operativo como estratégico si presentara problemas de esta indole.
Es por ello que posee dentro de su estructura a la Gerencia de Tecnologia de
Informacién y Procesos la cual tiene como misién ofrecer soluciones tecnoldgicas e
innovadoras alineadas con la estrategia de la organizacion, que permitan optimizar sus

procesos y alcanzar la satisfaccion de sus clientes con altos estandares de servicio.

El presente trabajo busca definir un plan de proyecto para implementar las mejoras en
la gestion de servicios en el Departamento de Tecnologia de Informacién y Procesos
de Molinos Nacionales C.A. que permitiria controlar y medir de manera 6ptima los
servicios que le brinda a la organizacion, manteniendo eficientemente los objetivos del
area alineados con la estrategia de la organizacion. Esto basado en las mejores

practicas segun la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion



(Information Technology Infrastructure Library - ITIL V3) y las propuestas para la

direccion de proyectos como sefiala el Project Management Institute (PMI).

Para el logro de tal objetivo, se estructura esta investigacion en nueve capitulos,

esquematizados de la siguiente forma:

e Capitulo I, Planteamiento del Proyecto: se contempla el planteamiento del
problema, objetivos y justificacion, asi como la sistematizacion del mismo,

limitaciones y alcance.

e Capitulo Il, Marco Teo6rico: comprende la revisibn de antecedentes
correspondientes a trabajos previos relacionados con el problema de investigacion,
asi como también contempla todo el basamento teorico y legal clave para enmarcar

la ubicacion y orientacion que tendra la investigacion.

e Capitulo lll, Marco Metodoldgico: describe el marco en el cual se desarroll6 el
proyecto planteado, detallando tipo y disefio de la investigacion, unidad de analisis
y técnica de recoleccion de datos, variables involucradas en el analisis de datos,
las fases del proyecto en actividades desagregadas y se indican las

consideraciones éticas enmarcadas por las areas involucradas con el proyecto.

e Capitulo IV, Marco Referencial: contiene el marco organizacional de la empresa,
asi como también contempla referencias clave para el entendimiento de los

escenarios involucrados en la investigacion.

e Capitulo V, Andlisis de la investigacion de Campo: presenta la informacion de
campo recolectada durante la ejecucion de la investigacion, el analisis de los
resultados obtenidos y las respuestas que aporta a los objetivos planteados.

e Capitulo VI, Desarrollo de los Objetivos Propuestos: contiene el analisis
realizado para conceptualizar y dar respuesta a los objetivos general y especificos.

2



e Capitulo VII, Andlisis de Resultados: se realiza la evaluacion y propuesta de las

alternativas para el cumplimiento del alcance del proyecto.

e Capitulo VIII, Lecciones Aprendidas: contempla los conocimientos adquiridos del

area de gestion de proyectos durante el desarrollo de la investigacion.

e Capitulo IX, Conclusiones y recomendaciones: contempla las principales ideas
apreciadas y recomendaciones identificadas en el desarrollo de la investigacion.

Finalmente, se sefialan las referencias bibliograficas consultadas y los anexos que

complementan lo desarrollado en el trabajo.



CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente los procesos operativos y estratégicos en las organizaciones, son
dependientes de las diversas herramientas de sistemas de tecnologia de informacion
y comunicacion, permitiendo que sean mas faciles, oportunas y precisas las
actividades involucradas para el alcance de sus objetivos estratégicos y operacionales.
Por tal razon los recursos tecnoldgicos, refiriendose tanto al hardware como software,
deben ser atendidos de manera correcta y oportuna, para mantener su buen

funcionamiento en el apoyo que da a la organizacion, Da Gama y Martinez (2014)

Para asegurar el correcto funcionamiento y la continuidad operativa de los sistemas
de informacion y tecnologias de informacion y comunicacion (SI/TIC) en la empresa,
las organizaciones definen internamente un departamento o gerencia, quien se
encarga de gestionar los diversos servicios relacionados con necesidades
tecnoldgicas del cliente para el alcance de sus resultados, asi como llevar el control y

mantenimiento de estos recursos existentes en la organizacion.

Dentro de la estructura organizativa de Molinos Nacionales C.A., existe la Gerencia de
Tecnologia de Informacién y Procesos, la cual tiene como misién ofrecer soluciones
tecnolégicas e innovadoras; alineadas con la estrategia de la organizacién, que
permitan optimizar sus procesos Yy alcanzar la satisfaccion de sus clientes con altos
estandares de servicio, MONACA (2016). Estando integrada a su vez por 3
departamentos, que atiende las necesidades especificas del area tecnolodgica:
Desarrollo de Aplicaciones, Infraestructura y Soporte Técnico. Aunque existen politicas
y procedimientos que apoyan e identifican las actividades que se realizan en sus

diversas areas, la gerencia presenta inconformidades en:



El manejo de métodos de contacto entre los usuarios y el personal de tecnologia
gue gestiona los requerimientos e incidentes, generandose una falta de control

sobre la cantidad de atenciones realizadas.

Una base de conocimiento que ayude a centralizar la informacion generada en
cada unidad de gestion y permita acelerar la resolucion de incidentes o consultas

frecuentes y recurrentes realizadas por los usuarios.

Conocimiento del catalogo que identifica los servicios que brinda a sus clientes
externos e internos, generando asi un desconocimiento sobre los beneficios de

atencion que realiza el area de tecnologia.

Procesos de intercambio claro de informacion y cooperacion entre los diversos

involucrados de la gerencia que comparten la atencién de un servicio.

Definicion formal de los acuerdos de niveles de servicio (SLA) y operacional (OLA),
por lo cual el usuario desconoce cual es el tiempo minimo en que debe ser atendida
su necesidad, que posibles requerimientos debe facilitar para su atencion y quien
es el responsable de la actividad.

Un sistema de informacion centralizado para gestionar las solicitudes planteadas
por los clientes, dificultando asi la monitorizacion de los servicios prestados por
cada area y complicando el proceso de generacion de métricas clave que apoyen

a la toma de decision de la alta gerencia para evaluar el desempefio del area.

Métricas e informes que permitan evaluar el desempefio del personal y de la

gerencia con relacién a la calidad de servicio.



En base a la observacion en la organizacion y los aspectos definidos anteriormente se
especificd el siguiente diagrama causa - efecto (figura 1.01) que permite visualizar
desde las areas del conocimiento de proyectos las situaciones que generan

discrepancias en la gestion de servicio que brinda la gerencia de tecnologia.
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Figura .01 Causa-Efecto del planteamiento
Fuente: adaptado del Ishikawa (1946)

Aunque el departamento de tecnologia presenta una integracion importante dado que
su estructura es clara y su orientacion de objetivos se alinea con la estrategia del
negocio, existe un grupo de situaciones que no le permite ofrecer un 6ptimo servicio.
La situacion de retrabajo, sobre las mismas necesidades y recurrencia de solicitudes
de la misma informacién, asi como también el desconocimiento de los tiempos
requeridos para brindar atencion al cliente genera problemas a nivel de tiempo;
ademas se vislumbro la carencia de recursos orientados a una base de datos que
permita centralizar el conocimiento generado y ayude a reducir tiempos en la atencion

y resolucion de problemas o incidentes presente.



Unido con la falta de cooperacion entre los integrantes del area y su desconocimiento
del catalogo de servicios que brinda a sus clientes tanto externos como internos afecta
asi la comunicacion interna, incluyendo también la forma de canalizar y orientar al
cliente sobre como buscar informacion o solicitar un servicio. Estos elementos
permiten vislumbrar como afecta al grupo clave de la gerencia (interesados) mediante
un desconocimiento de principales administradores de los datos y la falta de un
seguimiento en evaluar el desempefio de personal con respecto a la atencion que se
le brinda al usuario final, sefialando la falta entonces de indicadores que evalten la

calidad del servicio.

Ante estos planteamientos indicados y el desconocimiento en los procesos, se fij6 la
interrogante de como se podria mejorar la gestion de servicio que brinda la gerencia
de Tecnologia, basado en las mejoras practicas y procesos que ya existen a nivel
mundial, apalancada con las fases de proyectos para su propuesta: Inicio, planeacion,

desarrollo, monitoreo y cierre.

4.2 INTERROGANTE Y SISTEMIZACION DE LA INVESTIGACION

4.2.1 Interrogante

¢, COmo se podria mejorar la gestion de servicio brindado por la gerencia de Tecnologia
de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales C.A., basada en las mejores

practicas de proyectos?

4.2.2 Sistemizacion

e ¢ Cuales son los servicios que presta a sus clientes la gerencia de Tecnologia de

Informacién y Procesos?



e ;Qué mejoras pudiera a nivel de procesos, actividades y gestion de servicios
aportar los estandares de gestion de servicios de ITIL a la gerencia de tecnologia
de MONACA?

e ¢ Se podria definir un plan que permita implementar un proyecto para asignar o
mejorar procesos para la gestion de servicios de la gerencia de Tecnologia de
MONACA?

4.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Segun Flores (2017) “el objetivo es una frase que transmite una meta exacta que el
investigador desea alcanzar y por lo que se le ha propuesto realizar la investigacion”.
Basado en ello, para dar respuesta a todas las interrogantes antes formuladas, se
desarroll6 el presente proyecto; cuyos objetivos generales y especificos se presentan

a continuacion

4.3.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de implementacion de proyecto para las mejoras de gestion de
servicios basado en las mejores practicas propuestas por ITIL, en el Departamento de
Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales C.A

4.3.2 Objetivos Especificos

e Describir la gestion de la Gerencia de Tecnologia y Procesos, para la unidad en

estudio.



e Evaluar la factibilidad de procesos basados en ITIL, que brinden solucion, se

ajusten y fortalezca la gestion de servicios de la gerencia de tecnologia y procesos.

e Formular un plan para la implementacion de mejoras basada en mejores practicas

para la gerencia.

4.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

A nivel académico el presente estudio busca cumplir como requisito para optar al titulo
de Especialista en Planificacion, Desarrollo y Gestién de Proyectos en la Universidad

Monteéavila.

En relacién a la pertinencia en el area de la investigacién, la formulacién del plan de
proyectos permitira fijar una ruta y metas claras para el logro de los objetivos
establecidos, brindando herramientas para el seguimiento y monitoreo de los
principales pilares involucrados como lo son: costo, alcance, recursos y tiempo. Asi
como el planteamiento de posibles riesgos y forma de mitigacién. Este desarrollo podra
ser considerado como guia y apoyo en el proceso de elaboracién de futuros trabajos
de investigacion y desde otro punto de vista, evidenciar el conocimiento obtenido

mediante las clases recibidas a lo largo de la especializacion cursada.

Molinos Nacionales C.A.(MONACA), es una empresa trasnacional que forma parte de
GRUMA “Compafia global de alimentos, orgullosamente mexicana, lider en la
produccion de harina de maiz vy tortillas a nivel mundial” (GRUMA, 2016) . Esta
prestigiosa empresa cotiza en la Bolsa de Valores de New York, por lo cual ellay sus
filiales deben cumplir con la Ley Sarbanes-Oxley publicada en el 2002, cuya finalidad
como indica United States Interamerican Community Affairs (2002), es regular las
funciones financieras, contables y de auditoria, para evitar procesos de fraude y

bancarrota que pudieran realizar empresas a los inversores.



Partiendo de esto, la gerencia de tecnologia de MONACA, cumple un conjunto de
normativas y politicas exigidas por Gruma que estan fundamentadas en los Objetivos
de Control para la Informacion y la Tecnologia Relacionadas, 0 como sus siglas en
ingles Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), que estan
orientadas a establecer practicas para el control y supervision de los procesos en

sistemas de informacion y tecnologia.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, o como sus siglas en
inglés Information Technology Infrastructure Library (ITIL), es un conjunto de procesos
y conceptualizaciones basadas en las mejores practicas a nivel internacional, para la
administracion de los servicios ofrecidos en las areas de tecnologia de informacién y
comunicacién, apoyandose en el acoplamiento con las necesidades de la
organizaciéon. Segun la Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacion
(ISACA), Las empresas requieren adaptar sus procesos y forma de control, en funcion
de sus necesidades principales. Esto permite establecer una integracion importante
entre COBIT la cual define qué debe hacerse en la gestién de servicios tecnoldgicos e

ITIL quien ayuda a definir el cdbmo debe realizar los procesos.

Basado en lo anteriormente expuesto, el propdsito del presente trabajo fue proponer
un plan de proyecto para la implementacién de mejoras en la gestion de servicio de TI,
basada en la Biblioteca de Infraestructura y Tecnologia de Informacion, lo que permitira
gestionar de manera eficaz y eficiente los diversos servicios tecnoldgicos que brinda a
la organizacién, mejorar la calidad en atencibn dada a sus clientes, cumplir
eficientemente con las regulaciones sefialadas por la casa matriz y alinear ademas sus

objetivos estratégicos con los del negocio.
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4.5 ALCANCE Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

45.1 Alcance

El presente proyecto busco evaluar y generar un diagnostico de las diversas divisiones
gue conforman a la gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de MONACA:

Aplicaciones, Infraestructura y el Centro de servicio; en los cuales se ejecutan:

e Funciones de soporte técnico.

e Atencion de requerimientos e incidentes que presentan los clientes de la
organizaciéon con respecto a los sistemas tecnoldgicos de informacion y

comunicacion.

e Controles de adquisicion, actualizacibn y mantenimiento de los recursos

tecnoldgicos de la organizacion.

Se propone un plan de proyecto preciso y detallado, sefialando sus fases e indicando
los recursos necesarios para permitir su aplicabilidad en la gerencia de Tecnologia de
Informacién y Procesos de MONACA y su réplica en otras organizaciones

tecnoldgicas.

Para la evaluacion de la gerencia, la informacién requerida fue recolectada mediante
encuestas, realizada a principales personajes que brinden un servicio dentro del area,

asi como la observacion directa en el area.
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4.5.2 Delimitacién de lainvestigacion

e El proyecto se delimité a la evaluacion, diagnéstico y propuesta de un plan para su
implementacion. No estando asi incluido la ejecucién de esta fase ya que amerita
un tiempo, esfuerzo organizacional y presupuesto, que debe ser canalizado a los
niveles adecuados de la organizacion para su completa aprobacién y ejecucion.

e Solo se trabajo con la informacién publica de Molinos Nacionales y aquella que fue
autorizada por la gerencia de tecnologia de MONACA.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

5.1 ANTECEDENTES

Lucio (2013), en su trabajo doctoral titulado “Marco para la definicion y adecuacién
de una service management office en el contexto de los servicios de tecnologias
de la informacion”, tiene como objeto de investigacion proponer un conjunto de
procesos segun las mejores practicas de gestion de servicios de tecnologia de
informacion , que permita definir y adecuar la implementacion de un Service
Management Office, garantizando a las organizaciones que tengan implementados
procesos orientados este tipo de gestion de servicios tecnoldgico, el disponer de una
guia que les apoye en el cumplimiento de sus estrategias de servicio. En la
investigacion se realizdé un andlisis orientado a diversos aspectos relacionados con:
objetivo, préacticas, roles, estructura organizacional, entregables, pasos Ila
implementacion, evolucion, existencia de un service manager, y de un SMO. Esta
investigacién aporto términos relativos con el tipo de investigacion, asi como también
elementos que deben ser considerados en el proceso de investigacion y su relacion
con otros marcos orientados a la gestion de servicios. Palabras clave: ITIL, Oficina de

Gestion de Servicios, COBIT, normas ISO, Gobierno de Tl, Gestion de Servicios de TI.

Quintero (2015), en su trabajo de maestria titulado “Modelo Basado en ITIL para la
gestion de los servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales”,
su finalidad fue el elaborar un disefio de un modelo para la gestién de los servicios de
tecnologia fundamentado en ITIL, que vaya acorde a las necesidades del area de
tecnologia de informacion para la Cooperativa de Caficultores de Manizales, por
considerarse el marco mas completo de los relacionados con los ITSM, siendo su
investigacion soportado ademas por el ciclo Deming (planificar, hacer, verificar y
actuar), y la evaluacién del nivel de madurez de la organizacion basado en el CMMI.
Su andlisis se baso principalmente en la gestidon de incidentes y solicitudes. El presente

trabajo sirvi6 como referencia en el aporte de conceptos bases a considerar en el
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desarrollo y también para visualizar formas de mapear los procesos entre ITIL y los
presentes en la gerencia en estudio. Palabras clave: Gestién de Servicios de TI, Ciclo
de Vida del Servicio, Area de TI, Modelo de Gestién de Servicios de TI, ITIL.

Escudero (2015), en su trabajo de maestria titulado “Propuesta de modelo de
gestion de servicios para la operaciéon del sistema basado en el uso de ITIL®
combinado con herramientas de calidad aplicable a empresas que prestan
servicios de mantenimiento evolutivo y correctivo de aplicaciones en el
ecuador”, tuvo como objetivo primordial el disefiar un modelo de gestion de servicios
de mantenimiento, enfocado en los procesos correctivos y de evolucién, de las
aplicaciones de software, combinando ITIL y otras herramientas de gestion para el
aseguramiento de la calidad y una mejor administracion de proyectos, permitiendo
prestar servicios eficientes mediante el uso apropiado de los recursos en la
organizacion, sin que esto represente una inversion elevada para las empresas de
desarrollo de software en el Ecuador. La propuesta consistié en un modelo conformado
por diez procesos que agrupa al total de 24 propuestos por ITIL. El presente trabajo
facilité términos a considerar en el desarrollo de la investigacion, asi como también
una vision clara de los procesos que propone ITIL y las relaciones entre ellas, ademas
de consideraciones de riesgo presentes en este tipo de implementacion. Palabras
clave: ITIL, Industria de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, Ciclo de Vida

del Servicio, Ciclo Deming, PMI.

Correia (2014), en su trabajo de grado “Servicio ITIL en el area de gestion de
cambio en una empresa de telecomunicaciones”, establece como apoyar a una
empresa de telecomunicaciones mediante el disefio de un modelo de transicion de
servicio enfocada en el area de gestion de cambio, basado en la aplicacion de las
mejores practicas ITIL que posibilite mantener la calidad y continuidad de los servicios
prestados minimizando los riesgos de impacto en los procesos involucrados y
facilitando la monitorizacion y medicion de las actividades presentes. Un punto
realizado fue el plan de gobernabilidad para los acuerdos de niveles de servicio y

matriz de roles y responsabilidades para los diversos involucrados en brindar servicio.
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El presente trabajo brindo referencias sobre implementacion de ITIL enfocado en la
gestién de cambio, dentro de una organizacién y aspectos relacionados con el proceso
de evaluacidon mediante la observacion en el area en estudio. Palabras clave: ITIL,

gestion del cambio, transicidon de servicio.

Yoll (2017), es su trabajo de grado “Proyecto de certificacidon internacional de la
Fundacién Centro Nacional de Tecnologia Quimicacomo centro de investigacion
desarrollo e innovacion (PROCERINT)”, expone mediante un enfoque Front End
Loading, una propuesta de planificacion para un proyecto que permitiera la certificacion
internacional de la Fundacién Centro Nacional de Tecnologia Quimica, identificando
los requisitos necesarios, andlisis de las brechas presentes y proponiendo una
estrategia para su ejecucion y logro, basandose en las normas propuestas por la
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion. Dentro de su investigacion
plantea una estrategia para evaluar posibles escenarios de implementacion a partir de
la seleccién del personal para la certificacion. Esta investigacion brindo referencia para
establecer la estrategia para seleccionar el tipo de implementacion y certificacion en el
gue se puede fundamentar el proyecto, definiendo aspectos positivos y negativos de
las opciones propuestas. Palabras clave: proyecto, certificacion, FEL, sistema de
gestion,|+D+l.

Ahmad et al.(2013), en su publicacion “Technology adoption model and a road map
to successful implementation of ITIL”, basado en la revisidon de literatura enfocada
en factores de éxito de implementaciones ITIL, el cual plantea el uso de un modelo de
adopcién de gobernanza de procesos tecnolégicos basado en Teoria Unificada de
Aceptacién y Uso de Tecnologia, sus siglas en ingles UTAUT, principalmente basado
en ITIL, siendo su objetivo primordial el ayudar en la toma de decisién al realizar el
mejor mapeo de cuales procesos de ITIL pueden ser implementados y que estén
alineados con los objetivos estratégicos y el desempeiio el negocio. Su orientacion
esta dada hacia profesionales y expertos en procesos de tecnologia de informacion.
El presente documento facilito informacién de un mapa de procesos a seguir en una

implementacion de ITIL, ademas de métodos de seleccion de herramientas requeridas,
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factores de riesgo presentes y enfoques clave en implementaciones de este tipo.
Palabras clave: United Arab Emirates, ITIL, ITIL implementation, roap map, Critical

success factors, UTAUT.

Matsumoto (2014), en su publicacion “Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto”,
realiza un analisis de la empresa Ayuda Experto para determinar el problema que
presenta en funcion al desconocimiento de los niveles de calidad de servicio para
ayudarle al cumplimiento de sus objetivos, para ello se basa en el uso de una
herramienta de medicién de calidad de servicio denominada modelo Servqual, que se
fundamenta en las expectativas y percepciones de los clientes, en base a cinco
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos tangibles. Se
explica ademas la forma de interpretacion de los resultados mediante un modelo de
Likert y mediante el estudio de brechas presente entre la expectativa y la percepcion.
A partir de este informe se generé un modelo de cuestionario y los lineamientos para
la aplicabilidad del Servqual en la organizacion, asi como su proceso de interpretacion
de los resultados obtenidos. Palabras clave: Calidad del servicio, Modelo Servqual,

expectativas, percepciones.

La consultora Pink Elephant (2013) presenta un caso de estudio denominado “ITIL®
Process Implementation Strategy”, El objetivo de este documento es proporcionar
directrices para el desarrollo de planes de implementacidén de procesos de gestion de
servicios que puedan utilizarse en una amplia gama de organizaciones diversas. Las
directrices de este documento estan disefiadas para usarse como una hoja de ruta
general o una lista de control para planificar cualquier proyecto importante de
desarrollo de procesos o de reingenieria. Dicho documento se empled como referencia
base de los factores de riesgo presentes en implementaciones ITIL para la presente
investigacion, asi como tener una vision de los diversos pasos a realizar en una

implementacion de este tipo. Palabras Clave: ITIL, implementation strategy, ITSM.
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5.2 BASES TEORICAS

Las bases teoricas son un conjunto de conceptos y proposiciones recopilados durante
el proceso de investigacion que permiten enmarcar y sustentar el trabajo realizado,
para luego proseguir con los términos propios del proyecto. Segun plantea Herndndez,
Fernandez y Batista (2014) “la perspectiva tedrica permite situar el planteamiento
propuesto de la investigacion dentro del campo de conocimiento donde este se

movilizara” (p.60).

5.2.1 Proyecto

El Project Management Institute (PMI, 2013), define proyecto como “Un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico. La
naturaleza temporal de los proyectos implica que un proyecto tiene un principio y un
final definidos.” (p.03). ademas, se indica que la culminacion del proyecto puede estar

definido por multiples razones como lo son:

EL alcance de los objetivos planteados desde el inicio.

e EIl objetivo principal planteado, ya no es necesario para el cliente, siendo este
reajustado.

e Los objetivos planteados no pueden ser alcanzados.

e El cliente desea terminarlo por alguna razén planteada diferente a las anteriores.

Los autores Sarmiento Romero y Abreu (2006) conceptualizan un proyecto como:
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Un conjunto de acciones que orientan una accion planificada a lograr
ciertos objetivos concretos, que implican la utilizacion de un presupuesto
en un periodo determinado y mejoran una situacion o producen un cambio
(situacion futura) en un grupo de beneficiarios. (p.13)

Hermarij (2016), agrega un tercer elemento en la definicibn de proyectos, la calidad:
“‘Un proyecto es un esfuerzo unico, temporal, multidisciplinario y organizado para

realizar entregas acordadas dentro de los requisitos y restricciones predefinidas”
(p.01).

En base a estos tres conceptos se puede establecer como definicion de proyectos a
un esfuerzo Unico realizado para alcanzar un objetivo especifico, que agrupa un
conjunto de acciones o actividades organizadas y planificadas, dentro de un tiempo,
un presupuesto, unos recursos requeridos y pautas de calidad predefinidas. Teniendo
claro que su objetivo puede corresponder a la generacion de un producto, servicio o
resultado esperado, que afectara en forma positiva a los involucrados del proyecto y a

grupos relacionados directa o indirectamente con el éxito esperado.

5.2.2 Direccion de Proyectos

La Real Academia Espafiola (2017) define Direccion como la accion de dirigir, en su
séptima acepcion la establece como “Orientar, guiar, aconsejar a quien realiza un
trabajo”. Para que la direccion sea eficiente en la ejecucion de un proyecto, es
requerido manejar ciertos criterios que permitan de forma organizada guiar al conjunto
de actividades, acciones y recursos para lograr el objetivo planteado dentro las

premisas clave indicadas en la seccion anterior: alcance, tiempo, recurso y calidad.

EL PMI (2013), define la direccion de proyectos como “la aplicacién de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con

los requisitos del mismo” (p.05).
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Gonzalez (2005), explica que la direccion de proyectos se puede entender como:

Un ciclo articulado y progresivo desde que se concibe la idea, se concreta
y se planifica, luego se formula y se interviene, hasta el momento ultimo en
gue se valora si el conjunto de actividades, medios utilizados y resultados
obtenidos han cumplido los objetivos propuestos (p.29).

Para la aplicabilidad de los diversos conocimientos y habilidades, en forma articulada
y coordinada en un proyecto, desde su concepcion hasta su culminacion, se ha
esquematizado el ciclo de vida del proyecto en diversas etapas. El PMI (2013, p. 48),
los agrupa en cinco procesos: Inicio, planificacién, ejecucion, monitoreo y control, y
cierre (ver figura 11.01). Se debe tener claro que los procesos se interrelacionan a lo
largo del ciclo de vida del proyecto, siendo el inicio y cierre las que marcan

respectivamente el comienzo y fin del proyecto.

Procesos de
Monitoreo y Control

Entrada de Fase/
Comienzo de
Proyecto

Salida de Fase/
Fin de Proyecto

Figura 11.01 Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos.
Fuente: PMI (2013, p.50)

Cada uno de estos procesos esta integrado con 10 areas de conocimientos definidas
por el PMI (2013) como:
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Un conjunto completo de conceptos, términos y actividades que conforman
un ambito profesional, un ambito de la direccion de proyectos o un area de
especializacion. Estas diez Areas de Conocimiento se utilizan en la mayoria
de los proyectos, durante la mayor parte del tiempo (p.60).

Estas areas de conocimiento son: Gestion de la integracion del proyecto, gestion del
alcance, gestion de los costos, gestion del tiempo, gestion de la calidad del proyecto,
gestion de los recursos humanos, gestion de las comunicaciones, gestion de los
riesgos, gestion de las adquisiciones del proyecto y gestion de los interesados. Cada
uno de estas areas integrada con los procesos mencionados anteriormente, tiene
definida un conjunto de actividades que pueden realizarse, conformando asi 47 sub-

procesos dentro de la direccion de proyectos.

5.2.3 Plan de Implementacion

El PMI (2013), define ciclo de vida de un proyecto como “la serie de fases por las que
atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su cierre. Las fases son generalmente
secuenciales y sus nombres y numeros se determinan en funcién de las necesidades
de gestidn y control de la organizacién u organizaciones que participan en el proyecto,
la naturaleza propia del proyecto y su area de aplicacién” (p.38). Ya sea la generacion
de un producto o la prestacién de un servicio debe pasar por un grupo de fases que
van desde su concepcidn hasta su entrega o implementacion, permitiendo asi al

director de proyectos un mejor control sobre los recursos y metas planteadas

Kerzner (2003, p.69) establece que la definicion tedrica del ciclo de vida de sistemas
puede ser aplicado a un proyecto, siendo este: Conceptualizacion, Planificacion,
Pruebas, Implementacion y Cierre. Estas fases pueden ser identificadas en diferentes
formas dependiendo de la naturaleza de la organizacién donde se plantee el proyecto
(ver tabla 11.01).

20



Tabla: 11.01 Definiciones del ciclo de vida de proyectos en diversas areas.

Ingenieria Fabricacion  Programacion de Computadoras Construccion
Inicio + Formacion + Conceptualizacion + Planificacion, Recopilacion de Datos y
Procedimientos
Definicion + Edificacion + Planificacion + Estudios e Ingenieria Basica
Principio + Produccion + Definicion y Disefio + Revision Mayor
Terminacion + Finalizacion + Implementacion * Ingenieria de Detalle / Solapamiento de

Construccion
Auditoria final + Conversion » Construcciéon

* Prueba y Puesta en Operacion

(Traducido de: Kerzner. 2003, p.69)

El PMI (2013), establece el ciclo de vida del proyecto en 4 etapas: Inicio, organizacion
y preparacion, ejecucion del trabajo y cierre. Es relevante no confundir estas etapas
con los grupos de procesos de la direccion de proyectos, motivado a que cada grupo
contiene un conjunto de actividades realizables y que pueden repetirse en cada fase
o en la totalidad del desarrollo Esta perspectiva del ciclo de vida proporciona un

lenguaje comun entre diversos proyectos permitiendo su comparacion.

Una de las principales premisas en el desarrollo de un proyecto es que debe ser
completado dentro de los parametros establecidos, es por ello que la direccion de
proyectos tiene dos funciones clave de planificacién y control, que interactian a lo
largo del ciclo de vida permitiendo tomar decisiones relevantes en capa etapa. Para
el PMI (2013) el grupo de procesos de planificacion esta constituido por un conjunto
de actividades que permiten establecer cual sera el esfuerzo total para lograr el
alcance planteado, tanto a nivel de recursos como de tiempo, definir y refinar los
objetivos, y desarrollar la linea de accion requerida para su cumplimiento. Este grupo

consta de actividades en cada una de las 10 &reas de conocimiento (ver Figura 11.02)
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La flecha circular entrecortada indica que el proceso forma parte del drea de
conocimiento denominada Gestion de la integracion del Proyecto. Esta drea de
conocimiento coordina y unifica los procesos de Ias otras 4reas de conocimiento.

Figura 11.02. Grupo de Procesos de Planificacion
Fuente PMI (2013, p.428)

El plan para la direccién del proyecto y los demas documentos que se generan aqui,
permiten la completa comprension desde todos los aspectos del alcance, tiempo,
costos, calidad, comunicaciones, recursos humanos, riesgos, adquisiciones y gestion
de los interesados, permitiendo asi captar la aceptacion de todos los involucrados e
indicarles cuales son los objetivos planteados y la estrategia a seguir para su

implementacion.
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5.2.4 Servicio

Segun la Oficina de Comercio del Gobierno, OGC por sus iniciales en inglés, (2011a)
un servicio “es un medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que
los clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos.” (p.95).
El valor aportado es el principal objetivo y puede ser visto por su aporte en la
funcionalidad que es lo que recibe el cliente y la garantia que indica como se
proporciona el producto minimizando los riesgos y dandole el sentido de calidad

esperado.

La Organizacion Internacional de Normalizacion, segun sus siglas en ingles
International Organization for Standardization (ISO), posee un conjunto de normas
relacionadas con el proceso de gestién de la calidad orientada a la produccion de
bienes y servicios, con un enfoque basado en procesos. Dentro del conjunto de normas
definidas se encuentra la ISO 9000 las cuales sefala términos y lineamientos
relacionados con los sistemas de Gestion de la Calidad. Dentro de estas normas 1ISO
9000 se define servicio como “el resultado de al menos una actividad, necesariamente

ejecutada en la interfaz entre el proveedor y el cliente, que es generalmente intangible”

El servicio se caracteriza por ser una accién intangible, perecedera, heterogénea e
inseparable de sus principales acciones. Basada en sus caracteristicas el servicio es
una via mediante la cual se establece un conjunto de procedimientos a seguir para
llegar a un determinado resultado esperado por un cliente, él cual no es afectado por
elementos de costo y riesgo.

De acuerdo al informe de sobre Estadisticas del comercio internacional 2015 de
Organizacion Mundial del Comercio (OMC), obtenido en www.wto.org, el sector
servicios de telecomunicaciones, informatica e informacion mantiene una tendencia
ascendente representando un sector importante en la economia mundial, como se

puede ver en la tabla 11.02.
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Tabla 11.02 Estadistica Servicio de telecomunicaciones, informéatica e informacién, 2013-2014

Paises 2013 2014
Exportadores
Unién Europea (28) 240794 256765
Exportaciones extra-UE (28) 107044 116724
India 52876 55666
Estados Unidos 33409 34221
China 17098 20173
Suiza 11191 11897
Canada 10051 9185
Israel 6105
Singapur 4889 5290
Rusia, Federacion de 4163 4497
Kuwait 3351 3064
Total 10 economias anteriores 383930
Importadores
Union Europea (28) 156603 160997
Importaciones extra-UE (28) 62204 63750
Estados Unidos 32877 32394
Suiza 12753 13422
China 7624 10748
Singapur 6937 7371
Japén 6349 11341
Rusia, Federacion de 6080 6861
Canada 5828 6148
Brasil 5208 3667
India 3743 4318
Total 10 economias anteriores 244005 257270

(Fuente https://www.wto.org/spanish/res_s/statis_s/its2015_s/its15_trade_category_s.htm)
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Las organizaciones han incrementado su dependencia de la Tecnologia de
Informacién para soportar y mejorar sus procesos de negocio requeridos para cumplir
las metas planteadas en la organizacion para el alcance de sus objetivos estratégicos.
Basado que constantemente la calidad, innovacion y valor de las tecnologias de
informacion y comunicaciones continian incrementandose, esto hace necesario que
las organizaciones tomen un enfoque pensado en el servicio en lugar de un enfoque

centrado en la tecnologia misma y en la basqueda de reduccion de su presupuesto.

5.2.5 Gestion de Servicio de Tl (ITSM)

La OGC (2011b, p.31), define la gestion de servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas que proporcionan valor a los clientes en forma de
servicios. Como se indico anteriormente este valor proporcionado al cliente esta dado

por su funcionabilidad y la garantia aportada.

Las areas de tecnologia dentro de las organizaciones necesitan concentrarse en la
calidad de los servicios que brindan y asegurar que estén alineados con los objetivos
del negocio. Cuando estos servicios aumentan sus niveles de complejidad, cada
actividad que se deba realizar debe ser ejecutada en un orden determinado para que

la gerencia proporcione el valor esperado y la entrega de los productos requeridos.

La gestion de servicios de Tl se puede definir segun plantea Galup, Dattero, Q. y
Conger (citado por Lucio 2013) “como el subconjunto de la Ciencia de Servicios que
se centra en definir, administrar, entregar y apoyar a los servicios y operaciones de TI
para alcanzar los objetivos de la organizacion” (p.14). Shahsavarani y Shaobo (2011)
establecen que la gestion de servicios de Tl da beneficios a las organizaciones,
permitiéndoles ser mas adaptables, flexibles, rentables y orientadas a servicios.

Segun la OGC (2011a), define la gestion de servicios de Tl como:
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‘la implementacion y gestion de la calidad de los servicios de Tl que
cumplan las necesidades del negocio. La gestion de servicios de Tl se lleva
a cabo por los proveedores de servicios de Tl a través de una combinacion
adecuada de personas, procesos y tecnologia de informacién” (p.61)

Considerando las presentes definiciones, la gestion de servicio de Tl tiene como
objetivo principal garantizar que las actividades de tecnologia estén alineadas con las
necesidades de la organizacion, siendo obligatorio su orientacién y apoyo en los
procesos de negocio para cumplir de forma Gptima con las exigencias requeridas, pero
también es importante tener claro que este estad orientado a procesos y combina
personas y tecnologia que actuaran como agentes transformadores para facilitar el

cumplimiento de dicho servicio.

En base a Bon et al, las ventajas de la gestion de servicios de Tl se pueden enfocar
desde dos perspectivas (2008, p.14):

Del lado del cliente

e Se genera una mejor relacion gracias a los acuerdos de calidad y al enfoque del

servicio hacia el cliente.

e Existe una mejor descripcion del servicio, con un gran detalle y entendible por el

cliente.

e [EXxiste una mejor comunicacion a través por los puntos de contacto acordados,

entre cliente y gestor de TI.

e Mejor gestion de la calidad y costos de los servicios.

Del lado de la organizacion de TI:
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Presenta una estructura de procesos mas clara, eficaz y orientada a los objetivos

de la organizacion

La organizacion de TI tiene mas control sobre la infraestructura y los servicios

brindados, siendo los cambios son mas faciles de gestionar.

Se puede exteriorizar los elementos de los servicios de Tl, dado a la existencia de

una buena estructura de procesos.

El seguimiento de mejores practicas impulsa un cambio de cultura hacia la

provision de servicios y facilita la introduccion de sistemas de gestion de calidad.

La correcta estructura de trabajo permite una buena comunicacion interna y con
proveedores, asi como también la normalizacién e identificacién clara de los

procedimientos.

Asi como se plantean ventajas también se presentan posibles riesgos:

Presencia de frustracion motivado al exceso de tiempo y esfuerzo requerido, asi

como también un cambio en la cultura organizativa.

La afectaciéon en la calidad del servicio, por la presencia de procedimientos
innecesarios 0 excesivamente complejos que obstaculicen el objetivo del servicio,

los procesos burocraticos deben ser evitados en la medida de lo posible.

Definicion no correcta de servicios debido a la falta de conocimiento claro de los
gue se debe realizar en los procesos, falta de indicadores de rendimiento y forma
de control.

Falta de apreciacion de las mejoras en la provision de servicios y las reducciones
de costos por no existir datos de referencia y/o no establecer los objetivos

correctos.
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e El éxito en laimplementacion requiere la participacion y el compromiso del personal
a todos los niveles de la organizacién; encargar el desarrollo de las estructuras de
procesos a un departamento especializado puede hacer que dicho departamento
se sienta aislado y avance en una direccion distinta de la que desean otros

departamentos.

Zajac et al(2015, p.02) establecen que existen numerosas metodologias disponibles
para implementaciones eficaces y eficientes de la gestion ITSM. Los mas reconocidos
son: Objetivos de Control para Tecnologia de Informacion y Tecnologias relacionadas
(COBIT, Control Objectives for Information Systems and related Technology),
Biblioteca de Infraestructura de Tl (ITIL, IT Infrastructure Library), Marco Operativo de
Microsoft (MOF, Microsoft Operational Framework), Gestién de Servicios de Tl HP,
Gestion Integrada de Servicios IBM, eTOM y Calder- Moir IT Governance Framework.
Ellos difieren en el alcance y la extensién y en muchos casos se encuentran en
relaciones superpuestas entre si. Otras metodologias de uso frecuente son:
Integracién de Modelos de Madurez de Capacidades (CMMI, Capability Maturity Model
Integration ), ISO/IEC 20000, ISO/IEC 27000.

5.2.6 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacién, o conocida por sus
siglas en inglés ITIL Information Technology Infrastructure Library, es una coleccién o
marco de referencia que describe las mejores practicas relacionadas con la gestién de
servicio en el area de tecnologia de informacion. Fue publicado en Inglaterra en la
década de los 80 y 90 por la Central Computing and Telecommunications Agency
(CCTA), actualmente llamado Office of Government Commerce (OGC), a peticion del
gobierno britanico para sus oficinas del sector publico, con el objetivo de definir una

guia que permita establecer el como utilizar de manera eficaz y mejorar la calidad de
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los servicios de tecnologia de informacion (Tl) y reducir los costos que estos

involucran.

Su primera edicion estaba conformada por treinta y un (31) libros enfocados
principalmente en los servicios de infraestructura tecnologica. A partir del 2007 es
publicado su tercera version orientada en el ciclo de vida de los servicios y consta de
cinco libros que explica de manera detallada cada fase y los procesos que estos
involucra, incluyendo ademas un tomo correspondiente a una introduccion oficial que
explica de manera amplia lo que es la gestion de servicio de Tl y una vision general de

cada volumen.

Segun la IT Service Management Forum (ITSMF, 2007,p.08) los cinco volumenes
principales cubren en detalle cada fase del ciclo de vida del servicio (ver Figura 11.03),
partiendo desde la definicion inicial y el analisis de los requerimientos de negocio
relacionados con la Estrategia de Servicio y el Disefio de Servicios, pasando por la
migracién al ambiente en vivo dentro de lo denominan la Transiciébn del Servicio,
explicando luego su manteniendo en la Operacion y busqueda del Mejoramiento

Continuo del servicio.
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Figura 11.03. Ciclo de Vida del Servicio.
fuente: Gestion de Servicios Tl basado en ITIL® V3 - Guia de Bolsillo (2008, p.22)

Segun Escudero (2015, p.27), El conjunto de normas y estandares existentes para
gestionar los servicios de tecnologia hacen referencia al “Que hacer”, mientras que
ITIL y su base de conocimiento hacen referencia al “Cémo hacerlo”, esto motivado a
su enfoque eficaz a los procesos involucrados en el servicio y adaptando las practicas
y unificando los dominios de prestacion de servicios aportando asi valor al negocio. Es

por ello que alguno de los beneficios que aporta ITIL son:

e Incremento en la eficiencia y disponibilidad de los servicios brindados, lo que
atribuye en mayor satisfacciéon del cliente y aumento en los beneficios e ingresos

de la empresa.

e Mejora en el proceso de comunicacion con los clientes impidiendo malos

entendidos sobre las caracteristicas y calidad de los servicios ofertados
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e Ahorros financieros motivado a la reduccidon del retrabajo, minimizacion en la

pérdida de tiempo y mejora en la gestion y asignacion de recursos.

e Alineacién con las necesidades de la organizacion, permitiendo satisfacer las

expectativas del cliente ya que se pueden establecer procesos predecibles.

e Medicion y mejora de los procesos en los servicios, facilitando con ello cambios de
gestion mas eficaz, permitiendo a la empresa mantener el ritmo de cambios cuando

sea requerido.

e Creacion de un proceso formal para la mejora continua de los servicios que se
prestan a los clientes, todo esto gracias al monitoreo constante que permite

detectar cuellos de botella en la cadena de valor para su revision y mejora.

Una encuesta publicada por la Consultora Gartner en el 2013, referente al analisis en
las prioridades de los negocios en Tl, realizada a mas de 2053 lideres de la gestion de
Tecnologias de Informacién, de 41 paises, indica que estas empresas estan
respondiendo a los requerimientos del negocio mediante diversos enfoques y uno que
amerita a esta investigacion es la mejora de sus procesos internos aplicando marcos
de Gestion de Tl tales como BPM, ITSM, ITIL, ITAM, SAM, entre otros. (ver tabla 11.03).
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Tabla 11.03 Top 10 Prioridades de los CIO en Negocio y Tecnologia 2013

Crecimiento de la empresa 1 Procesos analiticos e inteligencia de 1
negocio

Entrega de resultados operativos 2 Tecnologia mavil

Reduccién de costes empresariales 3 Computacion en la nube (Saa$S, laaS, 3
Paas)

Alfraer y retener nuevos clientes 4 Tecnologia colaborativa (Flujo de 4
trabajo)

Mejoramiento de aplicacicnes e infragstructura de 5 Modernizacion de sistemas 5

Ti

Creacion de nuevos productos y servicios 6 Gestion de Tl <]

(innovacion)

Mejorar la eficiencia 7 CRM

Afraer y retener mano de obra 8 Virtualizacion

Implementacion de procesos analiticos y big data 9 Seguridad

Mejorar procesos de negocio 10 Aplicacion de ERP 10

SaaS: Software como Servicio;  |aaS: Infraestructura como Servicio;  PaaS: Plataforma como Servicio

Fuente: Adaptado de Gartner Consulting.
(http://lwww.gartner.com/newsroom/id/2304615)

Las etapas de ITIL, o fases que conforma cada uno de los tomos se detallan a

continuacion:

e Estrategia del Servicio: Permite tratar la gestion de servicios no s6lo como una
capacidad sino como un activo estratégico, determinando qué servicios deben ser
prestados y por qué han de ser prestados desde la perspectiva del cliente y el

mercado.

e Disefio del Servicio: Cubre los principios y métodos necesarios para transformar
los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos, es decir se encarga
de disefiar nuevos servicios o modificar los ya existentes para su incorporacion al

catalogo de servicios y su paso al entorno de produccion.

e Transicion del Servicio: Cubre el proceso de transicion para la implementacion

de nuevos servicios 0 su mejora, abarca hacer que los productos y servicios
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definidos en la fase de Disefio del Servicio se integren en el entorno de produccion

y sean accesibles a los clientes y usuarios autorizados.

e Operacion del Servicio: Cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia
en la operacion del servicio, Coordinando e implementando todos los procesos,
actividades y funciones necesarias para la prestacion de los servicios acordados
con los niveles de calidad aprobados, dando soporte a todos los usuarios del
servicio y gestionando la infraestructura tecnoldgica necesaria para la prestacion

del servicio.

e Mejora Continua del Servicio: Proporciona una guia para la mejora de un servicio
mediante la continua monitorizacion y medicion de todas las actividades y procesos

involucrados en la prestacién de los servicios TI.

Basado en OSIATIS (2014) las fases del ciclo de vida de ITIL consta de los siguientes

procesos detallados en la tabla 11.04:

Tabla I1.04. Procesos de las Fases de ITIL

PROCESOS DE ITIL

Fase Procesos por fase
Estrategia del |e Gestion estratégica: responsable de la definicion de los
Servicio lineamientos estratégicos de la organizacion en base al
mercado y sus oportunidades, conocer al cliente y proponer
las ofertas.

e Gestion Financiera: responsable de garantizar la
prestacion de servicios con unos costes controlados y una
correcta relacion calidad-precio.

e Gestién del Portfolio de Servicios: responsable de la
inversion en servicios nuevos y actualizados que ofrezcan
el maximo valor al cliente minimizando a su vez los riesgos
y costes asociados.

e Gestion de la Demanda: responsable de la armonizacion
de la oferta de los servicios ofrecidos con las demandas del
mercado.
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Tabla I1.04. Procesos de las Fases de ITIL

PROCESOS DE ITIL

Fase Procesos por fase
Disefio del Gestion del Catalogo de Servicios: responsable de crear
Servicio y mantener un catalogo de servicios de la organizacion Tl

gue incluya toda la informacion relevante: gestores, estatus,
proveedores, etcétera.

Gestion de Niveles de Servicio: responsable de acordar y
garantizar los niveles de calidad de los servicios Tl
prestados.

Gestion de la Capacidad: responsable de garantizar que
la organizacion Tl dispone de la capacidad suficiente para
prestar los servicios acordados.

Gestion de la Disponibilidad: responsable de garantizar
gue se cumplen los niveles de disponibilidad acordados en
los SLA.

Gestion de la Continuidad de los Servicios TI:
responsable de establecer planes de contingencia que
aseguren la continuidad del servicio en un tiempo
predeterminado con el menor impacto posible en los
servicios de caracter critico.

Gestion de la Seguridad de la Informacién: responsable
de establecer las politicas de integridad, confidencialidad y
disponibilidad de la informacién.

Gestidon de Proveedores: responsable de la relacion con
los proveedores y el cumplimiento de los UCs

Transicion del
Servicio

Planificacion y soporte a la Transicién: responsable de
planificar y coordinar todo el proceso de transicion asociado
a la creacion o modificacion de los servicios TI.

Gestion de Cambios: responsable de supervisar y aprobar
la introduccion o modificacién de los servicios prestados
garantizando que todo el proceso ha sido
convenientemente planificado, evaluado, probado,
implementado y documentado.

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio:
responsable del registro y gestion de los elementos de
configuracion (CIs) y activos del servicio. Este proceso da
soporte a practicamente todos los aspectos de la Gestion
del Servicio

Gestion de Entregas y Despliegues: Responsable de
desarrollar, probar e implementar las nuevas versiones de
los servicios segun las directrices marcadas en la fase de
Disefio del Servicio.
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Tabla I1.04. Procesos de las Fases de ITIL

PROCESOS DE ITIL

Fase

Procesos por fase

Validacion y pruebas: responsable de garantizar que los
servicios cumplen los requisitos preestablecidos antes de
su paso al entorno de produccion.

Evaluacion: responsable de evaluar la calidad general de
los servicios, su rentabilidad, su utilizacién, la percepcion de
Sus usuarios, etcétera.

Gestion del Conocimiento: gestiona toda la informacion
relevante a la prestacion de los servicios asegurando que
esté disponible para los agentes implicados en su
concepcion, disefio, desarrollo, implementacion y
operacion.

Operacion del
Servicio

Gestidn de Eventos: responsable de monitorizar todos los
eventos que acontezcan en la infraestructura Tl con el
objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y ayudar a
prever incidencias futuras.

Gestion de Incidencias: responsable de registrar todas las
incidencias que afecten a la calidad del servicio y
restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el méas
breve plazo posible.

Peticion de Servicios TI: responsable de gestionar las
peticiones de usuarios y clientes que habitualmente
requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio.
Gestion de Problemas: responsable de analizar y ofrecer
soluciones a aquellos incidentes que por su frecuencia o
impacto degradan la calidad del servicio

Gestion de Acceso a los Servicios Tl: responsable de
garantizar que solo la persona con los permisos adecuados
pueda acceder a la informacion de cardcter restringido.

Mejora
Continua del
Servicio

Proceso de Mejora: este es un proceso que consta de 7
pasos que describen como se deben medir la calidad y
rendimiento de los procesos para generar los informes
adecuados que permitan la creacion de un Plan de Mejora
del Servicio (SIP).

Informes de Servicios TI: es el responsable de la
generacion de los informes que permitan evaluar los
servicios ofrecidos y los resultados de las mejoras
propuestas.

Medicién de Servicios: define las métricas utilizadas para
visualizar la disponibilidad, desempefio y fiabilidad y de los
servicios en la organizacion.

(Fuente: OSIATIS S.A., 2014)
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5.3 BASES LEGALES

La Constitucidén de Venezuela publicado en 2009, fija la plataforma juridica
principal que rige los principios legales del pais y para la empresa. Los articulos
principales 28, 48, 51y 60 , que definen acceso a la informacion, inviolabilidad de las
comunicaciones, comunicacion plural y libre, ademas de la proteccion y

confidencialidad.

Ley Orgéanica de Telecomunicaciones publicada 2011 y la Ley contra Delitos
Informéticos publicada en 2001, correspondiente a un conjunto de leyes
establecidas por Comision Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), que es el
organismo regulador que tiene la funcion de velar por la calidad de los servicios

prestados en el pais y elaborar planes y politicas nacionales de telecomunicaciones.

Normas y Politicas de Molinos Nacionales: Conjunto de normas, politicas y
procedimientos definidos dentro de la organizacién y que debe cumplir cada miembro,

con el objeto de definir patrones de conducta, actividades y tareas a desarrollar

Ley Sarbanes-Oxley Act of 2002, Pub. L. No. 107-204, 116 Stat. 745: Ley emitida en
los Estados Unidos con validez a nivel mundial, la cual tiene como fin controlar y auditar
a las empresas y todas sus filiales, que realizan inversion en la Bolsa de Valores de
New York. Su finalidad primordial es evitar fraudes y riesgo de bancarrota, protegiendo
al inversor. Existen 3 secciones (clausulas) que involucran directamente a los

departamentos de Tecnologia de Informacion:

e Clausula 302. Ubicada en el titulo Ill, explica la obligacion de generar informes
financieros donde se muestre el resultado de la empresa y la efectividad del control
interno sobre los reportes financieros. que este debe de estar avaluado en cuanto

a su integridad. Su generacion es trimestral y anual.
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Clausula 404. Ubicada en el capitulo 1V, obliga a la existencia de procedimientos
y politicas que aseguren la integridad de la informacién, asi como la disponibilidad
de ella y se refiere a normas para mantener la documentacion de los sistemas al

dia y mecanismos para controlar las modificaciones que sufren los sistemas.

Clausula 409. Ubicada en el capitulo IV, indica que toda organizacién debe de
notificar en menos de 48 hra. cuando uno de los procesos de la cadena de
proveedores no va a ser entregado a tiempo y esto afecte de manera seria a las

ventas de la organizacion.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE INVESTIGACION

El marco metodoldgico se utiliza para explicar como se desarrollara la investigacion a
fin de fijar respuestas a las preguntas de la investigacion. Un punto importante es la
definicion del tipo de investigacion el cual permite establecer cual es la finalidad que
persigue la investigacion, Sanchez (2004).

La investigacion aplicada segun lo que expresan Calderon y Alzamora (2010), “esta
interesada en la aplicacion de los conocimientos a la solucion de un problema practico
inmediato” (p.44). Partiendo de ello, la investigacion actual esta enmarcada bajo este
tipo, motivado a que su finalidad primordial es la aplicaciéon de conocimientos

adquiridos durante la especializacidn para la resolucién de una problematica presente.

6.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El objetivo primordial del disefio de investigacion, es establecer un plan o estrategia
para la obtencion de informacién requerida para el caso de estudio de la investigacion
(Hernandez et al, 2014, p.128). Entre los disefios de investigacion que pueden ser
utilizados, se fija un grupo que dependiendo del nivel de interaccién con las variables
de estudio se pueden dividir en disefio experimental y no experimental. La

investigacién no experimental es catalogada por diversos autores en:

e Transeccional o transversal: se enfocan en la recopilacion de datos y su analisis en

un momento determinado.

e Longitudinal: recopilan datos en diversos tiempos para realizar luego analisis de su

evolucion.
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La presente investigacion se enfocd en el estudio de un disefio no experimental
transeccional, basado que el principal propésito es el estudio y andlisis de los procesos
presentes en la organizacion sin ninguna afectacion y la recoleccion de los datos es

en un momento determinado.

6.3 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de andlisis Segun Hernandez et al (2014), describe a todos los participantes,
objetos, sucesos o comunidades involucrados en el estudio de investigacion. Basado
en esto, la unidad de analisis donde se enfocd la investigacion esta constituida por la
Gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales, mediante

la cual la poblacién de investigacion esta integrada por el personal que alli labora

formada por:

e 4 Gerente de area.

e 8 Jefes de area.

e 5 Coordinadores.

e 7 Especialistas de area.

e 7 Analistas.

e 1 Asistente.

La muestra fue el grupo total de la poblacién identificada anteriormente, que aportara
informacion clave para el desarrollo en estudio. La muestra seleccionada esta

clasificada como Muestra No Probabilistica Intencionada por Conveniencia, basado
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los criterios que considere el investigador; segiin como lo define Corral, Corral y Franco
(2015):

“...se configura de acuerdo a la conveniencia del investigador, ya sea
econOmica, por tiempo u otra razén. La unidad o elemento de muestreo se
autoselecciona o se ha seleccionado con base en su facil disponibilidad. Se
utiliza extensamente en la practica.”(p.13).

La muestra de investigacion estd conformada por 32 personas de la gerencia de

tecnologia, seleccionados por criterio de su experiencia y experticia del area.

6.4 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION E INTERPRETACION

Segun Hernandez et al (2014) “El momento de aplicar los instrumentos de medicion y

recolectar los datos representa la oportunidad para el investigador de confrontar el

trabajo conceptual y de planeacion con los hechos” (p.197). Mediante estos elementos

se busca lograr medir conceptos abstractos mediante la asignacion de caracteristicas

numeéricas o propiedades que permitan su comparacion y representacion con

situaciones propuestas.

Las técnicas que se concibieron para esta investigacion son:

Investigacion documental: la cual permitié el andlisis mediante basamentos
tedricos donde se consultaran libros, fuentes de informacién en internet que estén
avaladas, articulos y toda informacion considerada relevante para el logro de la
investigacion. Segun Baena (2014, p.12) “La investigacion documental es la
busqueda de una respuesta especifica a partir de la indagacion en documentos”,
pudiendo entonces establecer la generacién de nuevos documentos mediante el
analisis de fuentes de informacion distintas basado en proceso de descripcion,
explicacion, analisis, comparacion, critica y otras acciones intelectuales

posiblemente relacionadas.
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e La observacion: permitié la obtencion de informacién de manera directa de los
eventos presentes en la gerencia tal cual como ocurren, evaluandose
comportamientos, hechos y situaciones. Hernandez et al (2014), “consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones

observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias” (p.252).

e Cuestionarios.

6.5 FASES DE LA INVESTIGACION

Un proyecto puede estar conformado por diversas fases, el Project Management
Institute, PMI (2013), define fases del proyecto como “un conjunto de actividades del
proyecto, relacionadas de manera légica, que culmina con la finalizacion de uno o méas
entregables” (p.41). Las fases buscan dividir el trabajo presente en el proyecto en sub-
unidades légicas, permitiendo esto tener un mejor control de su ejecucion y se forman
de manera secuencial o paralela, dependiendo de sus relaciones, para realizar el logro
propuesto. En el presente proyecto de investigacién, se empleara las 4 fases

secuenciales basicas: Inicio, Planificacion, Ejecucién y Cierre. (ver figura 111.01)
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Figura ll1.01. Fases del proyecto del Trabajo Especial de Grado.
Fuente: adaptado de Fases de proyecto. PMI (2013)

6.5.1 Procedimientos por objetivos

Tabla I11.01 Procedimiento por objetivos

objetivo Actividades Técnicas y | Fuente Resultado
especifico Herramientas
Describir la | * Preparar * Investigacion | * Documentaci | * Resumen de

gestion actual
de la Gerencia
de Tecnologia

y Procesos.

informacion a
consultar.
* |dentificar

involucrados

clave del area
de tecnologia.

* Revisar
Procedimientos
vigentes para la
gestiéon de
servicio que

Documental.

* Observacion

directa.

* Cuestionario

a personal

en el
de

clave
area
Tecnologia
*Juicio de

experto

6n de la
gerencia de
Tecnologia.

* Fuentes
documentales.
* Personal de

la Gerencia de
tecnologia de
informacion 'y

procesos.

procesos de la
de

Tecnologia vy

gerencia

Proceso.

* Matriz DOFA
de la gerencia
de
en relacion a la
de

tecnologia

gestion

servicios.
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Tabla 111.01 Procedimiento por objetivos

objetivo Actividades Técnicas y | Fuente Resultado
especifico Herramientas

estén

documentados.

* Sefalar los

procesos

criticos.
Analizar las | * Examinar los | * Investigacion | * Fuentes * Informe  de
buenas procesos ITIL Documental. documentales. | pasos
practicas * Listar procesos requeridos
presentesenla | para el area de para definir
filosofia de | tecnologia. procesos  de
ITIL. ITIL
Evaluar las | * Validar * Investigacién | * Fuentes * Procesos
alternativas procesos de ITIL | Documental. documentales. | requeridos.
presentesenla | que cubre Ila | * Juicio de | * Gerencia de
filosofia de | gerencia de | expertos. tecnologia de
ITIL, que | tecnologia. informacion 'y
brinde solucién | * Identificar procesos.
y fortalezca la | procesos de ITIL
gestion de la | que requiere la
gerencia  de | gerencia.
tecnologia.
Formular  un | Elaborar Investigacion * Fuentes Plan de
plan para la | propuesta para | documenal documentales. | implementacio

implementacio
n de mejoras
basada en
mejores

practicas para

la gerencia.

de

implementacion

plan

* Gerencia de
tecnologia de
informacion 'y

procesos.

n del modelo
de gestion de

servicios.
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6.6 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES

Tabla I11.02 Operacionalizacion de las variables

Objetivo General: Plan de Implementacién de Proyecto Mejoras de Gestién de Servicios Basado en
ITIL, para el Departamento de Tecnologia de Informacion Y Procesos de Molinos Nacionales C.A

Objetivos ) ) » ) Técnica/
» Variable Dimension Indicador ) Fuente
Especificos Herramienta
. Politicas,
- Cantidad de L T
Procedimientos Investigacion | procedimiento
Alcance o procesos
y politica . documental sdela
manejados ,
Describir la gerencia
~, Cantidad de
gestion actual .
Recurso equipo . . Fuentes
de la .. . Cuestionario
. tecnoldgico tecnoldgico documentales
Gerencia de :
. existente
Tecnologia 'y
) Personal de la
rocesos . ;
Cantidad de . Gerencia de
Recursos Juicio de .
Recursos recursos Tecnologia de
humanos experto >
humanos Informacion y
Procesos
Cantidad de
Evaluar las Procedimiento | procedimiento | Investigacién | Fuentes
lternativas | Calidad - P g
a : requeridos S que se documental documentales
2 flosofa de adecuian
ITIL. que Personal de la
- @ . Cantidad de . Gerencia de
brinde . Riesgos Entrevista no .
L, Riesgos . procesos Tecnologia de
solucién, se tecnoldgicos . estructurada -
ajusten y requeridos Informacion y
J Procesos
fortalezca la Juicio de
gestion de la | Alcance exDerto
gerencia de RECUSOS P
tecnologia |Recursos
g humanos
Alcance |Procedimientos
. Riesgos
Riesgos tecnglé icos
Formular un g
plan para la Propuesta de.
implementacio T Tiempo de |m(|onszer;ta}C|o ~ | Documentaci6
n de mejoras | ''"€MPO | yasarrollo n del modelo | |nvestigacion | variada
basada en de gestion documental
mejores ITIL
practicas para Recursos
la gerencia. |Recursos |humanos y
tecnolégicos
Calidad
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6.7 ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la presente investigacion se enmarca en los principios éticos y de
conducta dados por: la organizacion donde se elaboré el trabajo, el Project

Management Institute (PMI) y el cédigo de ética del colegio de ingeniero.

6.7.1 Cdbdigo de ética Molinos Nacionales C.A.

Molinos Nacionales C.A. define un conjunto de directrices que le permiten especificar
su actuacion y fundamenta su imagen profesional como empresa sélida y confiables.
Este cdédigo de ética tiene como objetivo principal definir las pautas, directrices y
prohibiciones que permiten ubicar sus decisiones dentro de un concepto de

responsabilidad como miembro GRUMA. Sus principios se orientan a:

Conflicto de intereses

e Manejo de la informacion

¢ Manejo de los recursos

e Conducta con clientes

¢ Relaciones con los competidores y los proveedores

e Comportamiento frente a las autoridades

¢ Relaciones interpersonales

e Actividades extra-laborales

e El debido cumplimiento
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6.7.2 Cdbdigo de ética del Project Management Institute (PMI, 2013).

El cbédigo de ética del PMI, esta conformado por 4 secciones. Estos estan
estructurados en dos grupos de normas: ideales que describen la conducta deseada
que se espera del profesional en proyectos. Y las obligatorias son exigidas y son

limitativas en el comportamiento del profesional.

e Responsabilidad: establece el aceptar la decisiones tomadas o pasadas por alto

y Sus consecuencias.

e Respeto: tener consideracion por todos los involucrados y los recursos asignados,

buscando generar confianza y alto desempefio fomentando la cooperacién mutua.

e Equidad: Se toman decisiones imparciales y objetivas y de ser necesario se

aplicaran correcciones pertinentes.

e Honestidad: se busca comprender la verdad y actuar con sinceridad, tanto en la

forma de comunicarse como también en la conducta profesional.
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6.7.3 Cdbdigo de ética del Colegio de Ingenieros de Venezuela 1996

Los profesionales colegiados en el Colegio de Ingenieros de Venezuela, poseen un
codigo de ética que guia sus deberes y juicios profesionales, permitiendo asi mantener
el prestigio de su profesion y su correcto ejercicio. Se establece en los siguientes

articulos orientados a:

e Virtudes e Ventajas

¢ llegalidad e Reputacion

e Conocimiento e Intereses

e Seriedad e Justicia

e Dispensa e Al ambiente

e Remuneracion e Extranjeros

e Firma e Autoria

e Obra e Secretos

e Licitaciones e Experimentacion y servicios no necesarios
e Influencia e Publicidad indebida

e Actuacion gremial
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

El presente capitulo resefia el marco empresarial de la organizacion para la cual se
desarrolla la investigacion, asi como a su vez se presentan elementos clave para el
entendimiento de los procesos de negocio gestionados por la Gerencia de Tecnologia

de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales.

9.3 Historia

Molinos Nacionales Compafia Anonima (MONACA), es una empresa especializada
en la manufactura, distribucion y comercializacion de productos alimenticios de
consumo familiar e industrial con reconocidas marcas de larga tradicion a nivel

nacional.

En 1956 MONACA, inicia operaciones inaugurando su primer molino en 1958 en la
ciudad de Puerto Cabello, estado Carabobo, comenzando con la produccion de harina

de trigo ROBIN HOOD para el consumo industrial y familiar.

Entre 1960 — 1970, comienza a diversificar su produccion, siendo la AVENA LASSIE
su primera incursion fuera de las harinas de trigo, primero en hojuelas y posteriormente
instantanea; en rubro de harinas de trigo ROBIN HOOD LEUDANTE y en harina de
maiz pre-cocida JUANA.

Entre 1970 — 1980 se inicia la produccién de mezclas para panaderia y pasteleria,
mezclas instantdneas para cachapas como lo es MISIA JUANA. Se comienza con la

produccion de arroz y crema de arroz MONICA.
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En 1984 Se comienza la produccion de adobo y especias LA COMADRE, como lider

en Venezuela.

En agosto de 1999, MONACA pasa a ser filial del Grupo Maseca GRUMA, corporacion
mexicana que consolida con esta adquisicion su liderazgo internacional en el sector
de alimentos, contando con operaciones en América, Europa, Asia y Oceania, con 79
plantas y una importante presencia en 112 paises a través de sus marcas globales

Maseca y Mission.

S Monacaes M
‘fl_lsto ria adquinda por la g5 L% Actualmente Gruma
> Comienza la corporacion i Sefusiona Venezuela se
?e biomegzodla \‘a distnbucion MexicanaGruma Demaseca eng;:gtra "
abacacionde e de arraz (Grupo Maseca) _ Planta la Miel consolidadaene
RobinHood. aiena en hojuela M 7 RobinHood. o0 Monaca mercado
> Se introduce al con productos de
r:; ”"C':‘"z @ aiionian mné?lca mercado venezolana CONSUMO Masio &
uccion L Seinfroduce al mercado ~ ) : e
'f:a”na - 1ng§ sl Seiniciala produccién las mezclas especial industrial.
o ; de adobo complelo /g, Para consumo
~ pre cociday se PRI, LS familias
desarrolla una mezcla B e
. 138N1aNeE para cachapas QU

Figura IV.01. Diagrama de la historia de MONACA.
Fuente: www.monaca.com.ve (2016)

A partir del afio 2007 comienza la integraciéon entre MONACA y la empresa Derivados
de Maiz Seleccionados C.A., DEMASECA, y actualmente con 12 plantas y 10 centros
de distribucién, produce y distribuye a nivel nacional (ver tabla IV-01), harina de trigo,
harina de maiz, arroz, avena, adobo, especias, mezclas para postres, mezclas
especiales y exclusivas para panaderias y pastelerias, a toda Venezuela. (ver gréafico
IV.01).
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http://www.monaca.com.ve/

Tabla IV.01. Detalle de ubicacién de plantas y CeDis.

Tipo

Cantidad

Ubicacion

Centro Administrativo

Caracas Los Ruices, Edo. Miranda

Plantas de Produccién

Maracaibo, Edo. Zulia

Acarigua, Edo. Portuguesa

Araure, Edo. Portuguesa

La Miel, Edo. Lara

Ciudad Bolivar, Edo. Bolivar

Calabozo, Edo. Guérico

Cumana, Edo. Sucre

Puerto Cabello, Edo. Carabobo

Centros de Distribucién

Maracaibo, Edo. Zulia

San Cristobal, Edo. Tachira

Valera, Edo. Trujillo

Barquisimeto, Edo. Lara

Calabozo, Edo. Guarico

Valencia, Edo. Carabobo

Cumana, Edo. Sucre

Puerto Ordaz, Edo. Bolivar

Rl R R R R R R R RN R N R R R N N e

Barcelona, Edo. Anzoategui

1

La Yaguara, Edo. Distrito Capital

(Fuente: adaptado de www.monaca.com.ve (2016))

9.4 Misién

“Nutriendo el bienestar del venezolano”: Contribuir con el desarrollo sustentable de

la sociedad y preservacion del ecosistema, a través de la oferta de productos y

servicios de la mejor calidad elaborados con las practicas ambientales necesarias, que

generan satisfaccion a sus colaboradores, clientes y consumidores, garantizando el

crecimiento sostenido de la empresa en beneficio de la comunidad.
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9.5 Visién

“Ser la mejor empresa de alimentos de Venezuela”: Reconocida por el valor que
aportan la calidad de sus productos y servicios al bienestar de sus colaboradores,

clientes, consumidores y la sociedad en general.

9.6 Valores

e Liderazgo e Lealtad

e Respeto e Compromiso
« Transparencia e Proactividad
« Profesionalismo e Tenacidad

9.7 Portafolio de Productos

El portafolio de productos incluye reconocidas marcas de larga trayectoria y muy

arraigadas en los hogares venezolanos por su alta calidad, tales como:

e Harina de Maiz en sus presentaciones: clasica, amarilla, empanada, extra suave,

mezcla ara cachapas.

e Harina de trigo para la familia en sus presentaciones: todo uso, leudante,

panguecas, mezclas listas especiales.
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e Harina de trigo industrial en sus presentaciones: mezclas para panaderias y

pasteleria.

e Adobo y Especias

¢ Avena

e Arroz en sus presentaciones: clasico y saborizado.

9.8 Estructura Organizativa

La estructura de la empresa esta constituida por una Presidencia Ejecutiva, y se
desglosa a su vez en 10 areas: Direccién de Control Interno y Procesos de Negocio,
Gerencia de Cuentas Especiales, Gerencia Juridica, Direccion de Relaciones
Institucionales, Vicepresidencia de Mercadeo, Vicepresidencia de RRHH,
Vicepresidencia de Finanzas, Vicepresidencia de Operaciones, Vicepresidencia de
Ventas y Comercio, Vicepresidencia de Desarrollo Organizacional. A su vez la
Vicepresidencia de Finanzas esta constituida por 4 gerencias: Gerencia de
Planificacion Financiera, Gerencia de Tecnologia de la Informacién, Contraloria y

Tesoreria.

La Gerencia de Tecnologia de Informacion esta conformada por: Gerencia de
Infraestructura de Tecnologia e Informacion, Gerencia de Aplicaciones y Gerencia de

Servicio de Tecnologia e Informacién. Véase Figura IV-02.
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Presidencia
Ejecutiva
[ T I T |
Direccion . Vice-Presidencia . . . . . .
Gerencia Vice-presidencia Vice-presidencia
Control Interno y . Desarrollo p
. Cuentas Especiales o Operaciones Recursos Humanos
Procesos de Negocios Organizacional
Direccion . . . . . . . . . .
. Gerencia Vice-presidencia Vice-presidencia Vice-presidencia
Relaciones - : .
S Juridica Finanzas Mercadeo Ventas y Comercio
Institucionales
| 1
Gerencia Gerencia
Planificacion Financiera Contraloria
) . |
Gerencia .
p Tesoreria
Tecnologia de
Informacion
—
| |
Gerencia Gerencia .
- p Gerencia
Infraestructura de Servicios de Tecnologia e o
. . S Aplicaciones
Tecnologia e Informacién Informacion

Figura IV.02. Organigrama. Ubicacién Gcia de Tecnologia de Informacién y Procesos.
Fuente: Gcia. de Compensacién-MONACA (2016)

9.9 Areade Estudio: Gerencia de Tecnologia de Informacion

La Gerencia de tecnologia de Informacion tiene como objetivo principal atender
requerimientos orientados en tecnologia de informacién, asi como proveer, desarrollar
y mantener las herramientas tecnoldgicas, entorno al software, hardware,
comunicaciones y procesos para todas las areas operativas y administrativas de la
empresa en el marco de los estandares corporativos, cumpliendo con las normas,

politicas y procedimientos de la empresa.

Esta gerencia esta integrada por 3 areas que permiten gestionar eficientemente los
diversos recursos, infraestructura, servicios tecnoldgicos requeridos y desarrollo de
sistemas de informacién que apoyen a los procesos de la operacion en la organizacion.

Véase figura IV.02.
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4.7.1 Misién de la Gerencia de Tecnologia de Informacion — MONACA

Ofrecer soluciones tecnolégicas e innovadoras, alineadas a la estrategia del negocio,
gue permitan optimizar sus procesos y alcanzar la satisfaccion de nuestros clientes

con altos estandares de servicio.

4.7.2 Vision de la Gerencia de Tecnologia de Informacion - MONACA

Ser un equipo de alto desempefio, disciplinado, comprometido y con gran capacidad
innovadora. Con una comunicacion constante con los clientes y los entornos del
negocio, con el fin de incorporar las soluciones tecnoldgicas acordes a sus
necesidades, haciendo uso eficiente de los recursos disponibles y creando un modelo

de excelencia a seguir en la gestion de servicios al cliente.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Este capitulo presenta los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
de investigacion basado en 2 cuestionarios realizados en Molinos Nacionales C.A. en
junio de 2017, con el cual se determind la apreciacion por parte del personal de la
gerencia de tecnologia y la percepcion externa dada por los clientes de la operacion
referente a la gestion de servicio que brinda la Gerencia de Tecnologia de Informacion
y Procesos. Ambos cuestionarios fueron aplicados de manera voluntaria y anénima al
personal de Molinos Nacionales en la localidad de Caracas, detallando solo el area en

que laboran.

10.1 Evaluacién interna

Se muestra la resolucion del cuestionario realizado a la gerencia de tecnologia,
estructura presente en el anexo C, detallando el resultado de cada pregunta, su
interrelacion para brindar informacion cruzada relevante para el caso de estudio, y su
aporte a los objetivos planteados en la gestion de servicio en el &rea de tecnologia. El
total de la poblacién evaluada fue de treinta y dos (32) personas distribuidas como se
muestra en la tabla V.01 y su porcentaje de participacion en el grafico V.01. Del
personal que no respondié corresponde a 3 que para la fecha de aplicacion se

encontraban de vacaciones y 2 que no realizaron la encuesta.

Tabla V.01.Cantidad de personal evaluado por area en la gerencia Tl

Sub-gerencia Cantidad de Cantidad de personas que Porcentaje de
personal no respondieron participacion
Aplicaciones 14 2 85,71%
Infraestructura 8 2 80,00%
Servicios 8 1 87,50%
Alta gerencia de TI 2 - 100%
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Gréfico: V.01. Cantidad de personal evaluado por area en la gerencia Tl

El grado de instruccion del personal involucrado estuvo conformado por técnicos
superiores en el area de: informatica, computacién, telecomunicaciones Yy
administracion; licenciados en: computacion, administracion y contabilidad; ingenieros
en: sistemas, informatica y computacion. Su antigiedad en la empresa esta distribuida
en la siguiente forma: 8 personas comprendidas entre 6 meses y un afio, 3 mayores a
2 afos, 3 mayores a 5 afos, el resto del personal es mayor a 10 afios de antigiiedad

en la gerencia de tecnologia.

Las areas de Servicio y Aplicaciones son clave dentro de la gerencia ya que ellas
interactian constantemente con clientes de la operacién de la organizacion (clientes
externos a la gerencia). De los resultados obtenidos se puede evaluar como el
personal de Tl percibe a la gerencia y a sus procesos, mediante el calculo de promedio
y la mediana por pregunta, entre las sub-gerencias, se obtuvieron los siguientes

resultados presentes en la tabla en el anexo G.
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1. Tiene usted un conocimiento sobre qué es ITIL

Tabla V.02 Pregunta N°1. Conocimiento ITIL

_ Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra - - - -
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 11 1| 91,67 8,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0[ 100,00
92,59 | 7,41| 9583| 4,17

Infraestructura de TI 6 5 1| 83,33 | 16,67
Servicios de TI 7 7 0[ 100,00

El personal de la gerencia de tecnologia indica tener un conocimiento sobre que es
ITIL, siendo la gerencia de Aplicaciones e Infraestructura las que tienen entre 8 y 16

% de su personal con desconocimiento referente al tema.

2. Considera ITIL como una metodologia de gestion de servicio.

Tabla V.03 Pregunta N°2. Conocimiento ITIL

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 10 2| 83,33| 16,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
88,89 | 11,11| 91,67 | 8,33
Infraestructura de TI 6 5 1| 83,33 16,67
Servicios de Tl 7 7 0| 100,00

La gerencia de TI, expone que consideran ITIL como una metodologia para gestion de
servicios Tecnoldgicos, siendo el area de aplicaciones e infraestructura los que no la

consideran, en un porcentaje minimo.

3. Esta capacitado formalmente sobre qué es ITIL y los procesos que lo conforman
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Tabla V.04 Pregunta N°3. Capacitacion en ITIL

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 3 9] 25,00| 75,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00
29,63 | 70,37 | 30,95 69,05
Infraestructura de Tl 6 2 4] 33,33 | 66,67
Servicios de TI 7 2 5] 28,57 | 71,43

De la poblacion encuestada, solo un 29,63% en promedio estd capacitados
formalmente en ITIL, al analizarla con la pregunta nro 1, se llega a la conclusion que
el personal tiene un conocimiento informal sobre que es ITIL, Sus procesos y sus

bondades.

4. Maneja usted un concepto claro de lo que es la gestion de servicio en el area de

tecnologia

Tabla V.05 Pregunta N°4. Conocimiento en Gestién de Servicio

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 10 2| 83,33 16,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 0| 100,00 -

87,50 | 12,50 | 91,67 | 8,33

Infraestructura de TI 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 0| 100,00

Basado en los porcentajes obtenidos, promedio del 87,5%, se puede indicar que el
personal tiene un concepto claro de lo que es la gestion de servicios en el area

tecnoldgica.

5. Considera usted que los procesos de servicio actualmente utlizados por la

Gerencia de Tecnologia estan basados en mejores practicas a nivel mundial
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Tabla V.06 Pregunta N°5. Adecuacidn a mejores practicas en gestion de servicio

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7| 41,67 | 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 0 2 - 100,00
33,33 | 66,67 | 27,98 72,02
Infraestructura de Tl 6 3 3] 50,00 | 50,00
Servicios de TI 7 1 6] 14,29 | 85,71

El personal percibe que los procesos que lleva la gerencia de Tl, no estan orientados
a las mejores practicas consideradas a nivel mundial. Es de considerar que la alta

gerencia tuvo una percepciéon del 100% en que no se orienta a las mejores practicas

6. La orientacion del portafolio de la Gerencia de Tecnologia de Informacion y
procesos (T1) de MONACA es oportunay eficaz en la resoluciéon de las necesidades

del negocio

Tabla V.07 Pregunta N°6. Orientacion del portafolio de la gerencia de TI

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7| 41,67 | 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00

51,85 | 48,15 | 54,76 | 45,24

Infraestructura de TI 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 8 4] 42,86 | 57,14

El personal percibe que el portafolio en servicio que lleva la gerencia busca la

resolucién oportuna y eficaz de las necesidades que presenta la organizacion.

7. El personal de la Gerencia de Tl de MONACA, recopila y almacena informacién

generada por sus procesos para mejorar la calidad a futuro en la toma de decision.
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Tabla V.08 Pregunta N°7. Recopilacion de Informacion

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7| 41,67 | 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00
55,56 | 44,44 | 53,57 | 46,43
Infraestructura de Tl 6 5 1| 83,33 16,67
Servicios de TI 7 4 3| 57,14 | 42,86

El 55,56 % de la poblacion consultada tienen

la percepcidn que, si se recopila y

almacena la informacion generada, pensando en futuro para mejorar la atencion de

servicios

8. Considera usted que en la Gerencia de TI MONACA, busca establecer una relacion

entre proveedores de servicio y los clientes que permita identificar oportunidades

Tabla V.09 Pregunta N°8. Recopilacion de Informacion

Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No No Si No
Aplicaciones 12 8 4] 66,67 33,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00

85,19 | 14,81 | 100,00

Infraestructura de TI 6 6 0| 100,00
Servicios de Tl 7 7 0| 100,00

Se percibe que los gestores de servicio establecen relaciones exitosas con sus

clientes, permitiendo asi fijar nuevas oportunidades. El area de aplicaciones es la que

percibe la no busqueda de fijar buenas relaciones entre los dos miembros.

9. La Gerencia de Tl de MONACA, se asegura de tener planes tacticos y

operacionales para las diferentes areas de TIl, que permita generar beneficios a la

organizacion

60




Tabla V.10 Pregunta N°9. Planes tacticos y operacionales de la gerencia Tl

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 7 5| 58,33 | 41,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00 -
74,07 | 25,93 85,71 | 14,29
Infraestructura de Tl 6 6 0| 100,00 -
Servicios de TI 7 5 2| 71,43| 28,57

El personal percibe que la gerencia si busca fijar planes tacticos y operacionales para

beneficiar a la organizacion

10.Los objetivos de los gestores de servicios de la gerencia de TI de MONACA, estan

definidos en base a los entregables solicitados por los clientes del negocio

Tabla V.11 Pregunta N°10. Objetivos del personal de la gerencia Tl

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 9 3| 75,00 25,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0[ 100,00 -

74,07 | 25,93 73,21 | 26,79

Infraestructura de TI 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 5 2 71,43 28,57

En promedio 74,07% del personal, consideran que los entregables si estan definidos

en base a lo solicitado por el cliente.

11.La Gerencia de TI de MONACA define objetivos estratégicos que se orientan a

apoyar el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Tabla V.12 Pregunta N°11. Objetivos de la gerencia Tl

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 9 3| 75,00 25,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00
77,78 | 22,22 | 70,83 | 29,17

Infraestructura de Tl 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 7 0| 100,00

Un 77,78% y mediana de 70,83% de los integrantes de la gerencia perciben que los

objetivos estratégicos estan orientados con los de la organizacion

12.Considera usted, que la Gerencia de TI de MONACA posee un portafolio orientado

a la atencion de servicios

Tabla V.13 Pregunta N°12. Orientacion del portafolio de la gerencia Tl

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 6 6/ 50,00 | 50,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0[ 100,00

59,26 | 40,74 | 66,67 | 33,33

Infraestructura de TI 6 5 1| 83,33 | 16,67
Servicios de TI 7 3 4 42,86 57,14

En promedio el 69,05% y una mediana de 66,67% consideran que la gerencia si tiene
un portafolio orientado a la atencion de servicio. Aunque si evaluamos solo a las areas
de aplicaciones y servicios Tl que interactian directamente con los clientes externos,

en promedio el 57,14% consideran que no esta orientado.

13.La Gerencia de Tl de MONACA, comunica de manera oportuna y formal los

objetivos de la gestion de la gerencia.
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Tabla V.14 Pregunta N°13. Comunicacion sobre objetivos de la gerencia Tl

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 6 6/ 50,00 | 50,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 0 2 - 100,00
51,85 | 48,15 | 53,57 | 46,43
Infraestructura de Tl 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 4 3| 57,14 | 42,86

El 51,85% del personal percibe que si se comunican los objetivos planteados de
manera formal al personal. Aungue la alta gerencia establece un 100% que no existe

esta comunicacion.

14.En la Gerencia de Tl de MONACA, se tiene identificado formal y claramente los
responsables para la administracion de la informacion y de los diversos sistemas

tecnoldgicos que se manejan en la organizacion

Tabla V.15 Pregunta N°14. Responsabilidades de la informacién en la gerencia Tl

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 6 6/ 50,00 | 50,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00

48,15 51,85 50,00 | 50,00

Infraestructura de TI 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 2 5] 28,57 | 71,43

El 51,85% del personal de la gerencia consultada, percibe que no se tiene claramente
identificados a los responsables de administrar la informacion y sistemas dentro de la

organizacion.

15.En la Gerencia de TI MONACA, se hace un fiel cumplimiento de las politicas y

procedimientos internos definidos por la organizacion
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Tabla V.16 Pregunta N°15. Cumplimiento de politicas y procedimientos

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7| 41,67 | 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
59,26 | 40,74 | 69,05 30,95

Infraestructura de Tl 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de TI 7 5 2| 71,43| 28,57

La gerencia de TI percibe que, si se cumple los procedimientos y politicas definidas de

la organizacion.

16.Conoce usted todos los servicios que brinda la gerencia de TI de MONACA a sus

clientes tanto internos como externos

Tabla V.17 Pregunta N°16. Conocimiento de servicios de la gerencia de Tl

Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7] 41,67 | 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00

51,85 | 48,15 | 45,83 | 54,17

Infraestructura de TI 6 2 4] 33,33 | 66,67
Servicios de TI 7 6 1| 85,71 | 14,29

En promedio el 51,85% establece que, si conocen los servicios brindados por la

gerencia, pero si se verifica la mediana esta indica que un 54,17% no se conocen. Si

se evalla cada subgerencia que conforma a la gerencia de Tl, 3 de las 4 areas

evaluadas sefalan el desconocimiento de todos los servicios que se presta a la

organizacion.

17.Considera usted, que la gerencia de Tl de MONACA maneja de forma clara y

precisa los conceptos de gestion de servicio, gestion de cambio, incidentes y

problemas
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Tabla V.18 Pregunta N°17. Conocimiento de conceptos para la gestion de servicios en Tl

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 4 8| 33,33| 66,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 | 50,00
37,04 | 62,96 | 41,67 | 58,33
Infraestructura de Tl 6 3 3] 50,00 | 50,00
Servicios de TI 7 2 5] 28,57 | 71,43

En general en un promedio del 62,96%, se indica que se debe homologar los diversos

conceptos de gestion de servicio, cambio, incidentes y problemas, dentro de la

gerencia, lo cual es util para la correcta administracién de los servicios.

18.Considera usted necesaria la implementacion de los procesos propuestos por ITIL

en la gerencia de Tl de MONACA, para brindar una mejor gestion de servicio

Tabla V.19 Pregunta N°18. Necesidad de implementacion procesos ITIL

Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 12 0| 100,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00

96,30 | 3,70 | 100,00

Infraestructura de TI 6 5 1| 83,33 | 16,67
Servicios de TI 7 7 0| 100,00

En un 96,3% de la gerencia, establece la necesidad de implementar los procesos que

propone ITIL.

19.Considera usted que en la Gerencia de TI de MONACA existe un alto consumo de

tiempo por el retrabajo en resolucién de incidentes o consultas frecuentes y

recurrentes
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Tabla V.21 Pregunta N°20. Consumo de Tiempo en tareas realizadas en la gerencia de TI

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra - - - X
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 10 2| 83,33 16,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
81,48 | 18,52 83,33 16,67

Infraestructura de Tl 6 5 1| 83,33 16,67
Servicios de TI 7 5 2| 71,43 28,57

Gran parte del personal, 81,48%, percibe que existe un alto consumo de tiempo por

retrabajo en incidentes y consultas frecuentes.

20.La Gerencia de Tl de MONACA, identifica y gestiona mejoras a los servicios,

procesos y herramientas relacionadas con el servicio que proporciona

Tabla V.21 Pregunta N°20.

Gestién en mejora continua en base a servicios dados

Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 8 4| 66,67 33,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1[ 50,00 50,00

70,37 | 29,63 58,33 | 41,67

Infraestructura de TI 6 3 3| 50,00 50,00
Servicios de TI 7 7 0| 100,00

En promedio el 70,37% del personal, considera que la gerencia si busca mejorar sus

elementos con el objetivo de brindar una mejor gestion de servicio.

21.Considera usted que en la Gerencia de Tl de MONACA, se revisa continuamente

los logros de los servicios para asegurar que cumplen con los requerimientos del

negocio
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Tabla V.22 Pregunta N°21. Gestion en mejora continua en servicios en base a logros

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 6 6/ 50,00 50,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1[ 50,00 50,00
55,56 | 44,44 | 50,00 [ 50,00
Infraestructura de Tl 6 2 4] 33,33 66,67
Servicios de TI 7 6 1| 85,71 14,29

En promedio el 55,56% considera que, si se revisan los servicios brindados, pero

en

base a la mediana el cual es 50%, sefala que no se realiza, este tipo de revision. Al

analizar cada unidad, se observa que 3 de las 4, entre ellos el personal de la alta

gerencia, sefialan la no revision de los logros en servicios brindados.

22.Considera usted, que el personal de la Gerencia de Tl de MONACA deberia

compartir informacién que generen sus procesos con otras areas que estan

involucradas en la gestion de servicio de Tl

Tabla V.23 Pregunta N°22. Intercambio de informacion entre areas

Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 12 0| 100,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0 100,00

100,00 100,00

Infraestructura de TI 6 6 0| 100,00
Servicios de TI 7 7 0| 100,00

En una totalidad, el 100% indica que todo el personal debe compartir la informacion

gue generen sus procesos.

23.La Gerencia de Tl de MONACA, posee un catalogo formal de los servicios que se

le ofrece sus clientes
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Tabla V.24 Pregunta N°23. Catalogo de servicios

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 7|1 41,67 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 50,00
55,56 | 44,44 53,57 | 46,43
Infraestructura de TI 6 5 1| 83,33 16,67
Servicios de TI 7 4 3| 57,14 42,86

El 55,56% del personal, indica que la gerencia si posee un catalogo formal de servicios

para la atencion de sus clientes. Esto puede indicar el nivel de desconocimiento del

catalogo por parte del personal, el cual es importante que conozca para brindar un

excelente servicio.

24.El personal de la Gerencia de Tl de MONACA, usa para su toma de decisiones

informacion de otros procesos que estén involucrados en su gestion de servicio.

Tabla V.25 Pregunta N°24. Uso de informacion de otros procesos

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 9 3| 75,00 25,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
74,07 | 2593 73,21 26,79

Infraestructura de Tl 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de Tl 7 5 2| 71,43| 28,57

Se sefiala que el personal usa informacion de procesos internos que estan

involucrados para agilizar las decisiones relacionadas con el servicio que se brinda.

25.El personal de la Gerencia de TI de MONACA, comparte informacion generada por

Sus procesos a otras areas involucradas en la gestion de servicio de TI.
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Tabla V.26 Pregunta N°25. Compartir de informacién con otras areas

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra - - - -
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 5 71 41,67 58,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
44,44 | 55,56 | 45,83 | 54,17

Infraestructura de TI 6 3 3| 50,00| 50,00
Servicios de Tl 7 2 5] 28,57 | 71,43

En promedio el 55,06% considera que el personal no comparte informacién generada
por sus procesos con otras areas de la gestion de servicio. Al analizar al detalle, la alta
gerencia considera que las diversas areas si comparten. LOoS procesos que son
ejecutados por las areas de Aplicaciones y Servicios, tienden a afectar a otras areas
dentro de la gerencia, por lo cual el cruce oportuno de informacion es relevante para

Su correcto desempefio y un eficiente servicio.

26.La gerencia de TI De MONACA, maneja una base de datos de conocimiento que

permita facilitar ideas para la resolucion de necesidades por parte del cliente.

Tabla V.27 Pregunta N°26. Manejo de Base de Datos de conocimiento

Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra

Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 2 10( 16,67 83,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1[ 50,00 50,00

29,63 | 70,37 38,10 | 61,90

Infraestructura de TI 6 2 33,33 66,67
Servicios de TI 7 3 42,86 57,14

Se percibe que la empresa no maneja una base de datos de conocimiento que facilite

obtener informacién para resolver necesidades del cliente.

27.La gerencia de Tl de MONACA posee procesos formales para el control del

desempefio de su personal relacionados con la gestién del servicio que brinda.
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Tabla V.28 Pregunta N°27. Procesos de control de desempefio

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra - - - -
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 2 10| 16,67 83,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
44,44 | 55,56 | 59,52 | 40,48

Infraestructura de TI 6 2 4| 33,33| 66,67
Servicios de Tl 7 6 1{ 8571 | 14,29

El personal encuestado en promedio de 55,56%, sefialan que la empresa si posee
procesos para el control de desempefio del personal en base a los servicios que

brinden

28.La gerencia de TI de MONACA posee procesos formales para la evaluacion del

desempefio de su personal relacionados con la gestion del servicio que brinda.

Tabla V.29 Pregunta N°28. Procesos para evaluacion del desempefio

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 2 10( 16,67 83,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 0 2 - 100,00
33,33 | 66,67 | 33,33| 66,67
Infraestructura de TI 6 3 3| 50,00 50,00
Servicios de Tl 7 4 3| 57,14 | 42,86

En promedio el 66,67% del personal de TI, percibe que no se tiene procesos claros

para evaluar el desempefio del personal de servicio que brinda.

29.Tiene establecido la Gerencia de TI de MONACA, un enfoque de monitoreo para

evaluar la conformidad del servicio recibido por el cliente
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Tabla V.30 Pregunta N°29. Procesos de monitoreo de conformidad de servicio

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 6 6| 50,00 50,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 50,00
44,44 | 55,56 50,00 | 50,00
Infraestructura de TI 6 1 5| 16,67 83,33
Servicios de TI 7 4 3| 57,14 42,86

El 55,56% del personal evaluado, indica que no posee procesos para el monitoreo que

permita evaluar la conformidad del servicio por parte del cliente

30.La Gerencia de TI de MONACA, cuenta con controles internos de monitoreo de los

servicios ofrecidos

Tabla V.31 Pregunta N°30. Procesos para el monitoreo de servicios

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 7 5| 58,33 41,67
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 50,00
59,26 | 40,74 54,17 | 45,83
Infraestructura de TI 6 3 3| 50,00 50,00
Servicios de TI 7 5 2| 71,43 28,57

El personal percibe que la gerencia si cuenta con controles para monitoreo de los

servicios que ofrecen

31.En la Gerencia de Tl de MONACA, se identifican y reportan deficiencias en

controles sobre la gestion de servicios que brinda
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Tabla V.32 Pregunta N°31. Reporte de deficiencias en controles de gestion

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 8 4 66,67 33,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 0 2 100,00
55,56 | 44,44 53,57 | 46,43
Infraestructura de Tl 6 3 3| 50,00 | 50,00
Servicios de Tl 7 4 3] 57,14 | 42,86

En base a un promedio de 55,56% se determina que, si se reportan las deficiencias en

controles de los servicios que se atienden, pero al analizar al detalle las diversas

unidades, la alta gerencia considera en su totalidad que no se identifican ni reportan,

infraestructura tiene su opinion compartida.

32.Existe un unico punto de contacto del cliente externo con la Gerencia de Tl de

MONACA, para el planteamiento de requerimientos, problemas e incidentes

Tabla V.33 Pregunta N°32. Unico punto de contacto entre cliente externo y la gerencia de Tl

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 8 4| 66,67 33,33
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0[ 100,00
81,48 | 18,52 | 92,86 | 7,14
Infraestructura de TI 6 6 0| 100,00
Servicios de TI 7 6 1| 85,71 14,29

El personal de TI, establece que la gerencia de tecnologia si posee un unico punto de

contacto para la atencioén de servicios.

33.La Gerencia de TI de MONACA, tiene definida una estructura organizacional con

roles y responsabilidades identificados, detallando formalmente sus funciones
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Tabla V.34 Pregunta N°33. Definicion de estructura organizativa , roles y responsabilidades

. Condicién Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra - - - -
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 9 3| 75,00 25,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0| 100,00
77,78 | 22,22 80,36 | 19,64

Infraestructura de TI 6 4 2| 66,67 | 33,33
Servicios de Tl 7 6 1{ 8571 | 14,29

Se puede observar que en un promedio del 77,78%, la gerencia de TI, si tiene una
estructura definida de responsabilidades detallando las funciones de cada persona

dentro de la gerencia.

34.Considera usted que el cliente externo cumple con los lineamientos indicados para

comunicar sus necesidades a la Gerencia de TI de MONACA

Tabla V.35 Pregunta N°34. Cumplimiento de politicas, por el cliente

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 3 9| 25,00 75,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 1 1| 50,00 50,00
33,33 | 66,67 38,10 | 61,90
Infraestructura de TI 6 2 4] 33,33 66,67
Servicios de TI 7 3 4 42,86 57,14

En un promedio de 66,67%, se observa que los clientes externos no cumplen los

lineamientos de comunicacién para indicar sus necesidades de servicio

35.Estaria dispuesto a participar en un proyecto de implementacién de ITIL en la

Gerencia de Tecnologia y Procesos de MONACA
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Tabla V.36 Pregunta N°35. Deseo de participacion en proyecto ITIL

_ Condicion Porcentaje Promedio Mediana
Sub-gerencia Muestra
Si No Si No Si No Si No
Aplicaciones 12 12 0| 100,00
Gerencia de Tecnologia y Proceso 2 2 0 100,00
100,00 - 100,00
Infraestructura de TI 6 6 0| 100,00
Servicios de TI 7 7 0 100,00

En una totalidad de 100% todo el personal apoya y desea participar en una

implementacion de ITIL en la gerencia.

10.2 Combinacion e interpretacién de resultados

a. Conocimiento de ITIL y Compromiso de participacion: Iden y Eikebrokk (2014,
sp), indican que en implementaciones ITIL una de las principales variables
identificadas para su éxito es el compromiso de la organizacién y sus integrantes,
mediante el entendimiento, aceptacion y comprension de la necesidad de mejora
en la organizacion, y lo que implica un proyecto de esta envergadura. Es por ello
como establece Ahmad et al (2013, p.17), el compromiso de la gerencia y los
empleados es el primer paso a considerar en implementaciones de ITIL, dado que,
sin el compromiso demostrado y la participacion directa de la gerencia, en una
iniciativa que implica cambio cultural estaria severamente restringida y
probablemente fracase. Otro elemento presente en implementaciones ITIL es el
conocimiento de los involucrados, asi como lo sefiala la consultora Pink Elephant
(2013,p.27) , quien establece que este es otros de los factores criticos a considerar
en el desarrollo, sobre la robustez y comprensién de los procesos involucrados. Al
mismo tiempo lden y Eikebrokk (2014, sp) establecen que la eficacia del grupo
implica que los miembros del proyecto deben estar entrenados y con un amplio
conocimiento de ITSM e ITIL, permitiéndoles asi identificar, analizar y mejorar los

procesos, mediante el uso de métodos bien definidos.
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Preguntas 1,2,3,4,18 y 35 (ver grafico V.02)
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Grafico: V.02. Relacién Conocimiento de ITIL y Compromiso de participacion

Relacion: basados en las respuestas 1,2,3,4 se puede observar el grado de
conocimiento que tiene el personal de la gerencia sobre la gestién de servicios en
el area tecnologica y procesos ITIL, en el cual la mayoria corresponde a
conocimiento por cultura general y no por capacitacion formal, siendo un
porcentaje del 35% el formado en ITIL, relevante para definir posibles integrantes
de equipo en un proyecto de esta envergadura. En base a las afirmaciones
obtenidas en las preguntas 18 y 35, se logr6 determinar la necesidad que indica el
personal en implementar un proyecto que mejore los procesos dentro de la

gerencia, y su disposicidon y compromiso en participar activamente en él

b. Mejores précticas internacionales: los procesos de ITIL estda basado en las

mejores practicas desarrolladas a nivel mundial, lo que permite a las
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organizaciones que la apliquen poder brindar servicios de calidad que satisfagan al
cliente, permita la rapida adaptacion al cambio generada por el entorno.

e Preguntas: 5y 17 (ver gréafico V.03).
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Grafico: V.03. Relaciones mejores practicas internacionales

e Relacién: se puede evaluar como los procesos de servicio utilizados por la
gerencia de tecnologia no se encuentran alineados a las mejores practicas a nivel
internacional, lo cual se puede manifestar también en el mal uso de los conceptos
relacionados con gestion de servicio, cambios, problemas e incidentes, los cuales
son clave primordiales en el proceso de gestion de servicios tecnoldgicos

orientados al cliente.

c. Adecuaciéon Estrategias de la Gerencia y la Organizacion: Segun Quintero
(2015, p.64), la primera fase de ITIL Estrategia de Servicio, permite definir una
estrategia clara del area de servicio, su vision, portafolios, metas y objetivos como
recurso alineado con los planes de la organizacién. Para una 6ptima gobernanza
de TI, es necesario que la estrategia de los servicios propuestos, también estén

orientada también a las necesidades que presenta la organizacion
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e Preguntas: 6,9,10,11y 12 (ver grafico V.04).
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Grafico: V.04. Relacion Adecuacién Estrategias de la Gerencia y la Organizacion

e Relacién: en base a las afirmaciones obtenidas, se puede afirmar que existe una
adecuacion de los objetivos estratégicos de la gerencia con respecto a la atencion
de las necesidades de los clientes para el alcance de sus metas estratégicas. La
gerencia posee una estrategia de negocio conformada por un portafolio que
atiende las necesidades del usuario para lograr sus objetivos estratégicos de la

organizacion.

d. Mejora Continua: La mejora continua del servicio, segun OGC (2011b), se ocupa
de optimizar los servicios constantemente garantizando a la organizacion que sus
servicios respondan a las necesidades del negocio sin ver afectado la calidad. En
ella se establecen una serie de técnicas para reconocer lo que es necesario mejorar

en los procesos y las actividades de cada una de las fases del ciclo de vida
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e Preguntas: 8,20,21 y 31 (ver gréfico V.05)
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Grafico: V.05 Mejora Continua

¢ Relacién: se observa que la gerencia de Tl busca mantener los servicios en forma
continua mediante una buena relacién entre sus clientes y agentes de servicio,
orientado a identificar y ajustar los servicios que presenten alguna deficiencia. Pero
no se busca ir mas all4, mediante la identificacion y mejoras a los servicios,
procesos y herramientas sobre lo que proporciona, siendo marcado asi por su

gerencia principal.

e. Comunicacion interna: La comunicacion es un componente vital de todo proyecto
y mas aun si implica un cambio cultural. Un proyecto de Gestion de Servicios
afectara gran parte del personal de la organizacion, tanto empleados de tecnologia
como clientes y usuarios. Es por ello que la comunicacion sobre esta
transformacion es esencial para el éxito del proyecto, asi también es relevante y
que todos los involucrados estén al tanto de los objetivos planteados. Segun
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Ahmad et al (2013, p.4) la comunicacién y cooperacién son factor clave en los
procesos de cambio organizacional y este punto se supera mediante la cooperacién

interdepartamental.

e Preguntas: 13y 25 (ver grafico V.06)
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Grafico V.06. Comunicacion interna

e Relacién: La gerencia mantiene en su mayoria al personal informado de los
objetivos planteados como negocio, pero aguas adentro no realiza el intercambio
de informacion de sus procesos con areas de la misma gerencia que se involucran

en su gestion de servicio.

f. Catalogo de Servicio: segun la OGC(2011a, p.96) es un documento que detalla
los servicios disponibles y que proporciona la organizacion de Tl. Los servicios son
detallados, incluyendo la disponibilidad y el nivel de servicios. Este es parte del
portafolio de servicios y contiene informacion sobre dos tipos de servicios en Tl: los
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servicios de cara al cliente que son visibles para el negocio, y servicios de apoyo

gue son requeridos por el gestor de servicios para atender la necesidad del cliente.

Preguntas: 16 y 23 (ver grafico V.07)
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Grafico: V.07 Catalogo de Servicio

Relacién Una caracteristica clave en los procesos de ITIL es la definicién del
catalogo formal de los servicios que brindara la gerencia de tecnologia a sus
clientes. En base a las respuestas dadas por el personal de TI, la gerencia de TI
de MONACA, posee un catalogo formal de los servicios que brinda al negocio,
pero al evaluar cada subgerencia que conforma a la gerencia de TI, 3 de las 4

sefialan el desconocimiento de los servicios que se presta a la organizacion.

g. Estructuraorganizativa, roles, responsabilidades, politicas y procedimientos:

Para el glosario ITIL (Official-Site ITIL, 2011), el rol para procesos de gobernanza

de Tl en el ciclo de vida de servicio, busca el asegurar que las politicas y estrategias

80




se implementen y que los procesos requeridos se sigan correctamente. Esto
implica definir politicas y procedimientos, cargos y asignacion de deberes, que
permitan medir, reportar y tomar acciones para resolver cualquier necesidad

solicitada, conociendo bien las areas de afectacion y entes involucrados.

Preguntas: 14 y 33 (ver grafico V.08)
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Gréfico V.08. Estructura organizativa, roles y responsabilidades
Relacion: Aunque existe una estructura organizativa formal en la gerencia de TI,
indicando los roles y funciones de cada cargo, no esta claramente definido dentro

de estos 06 al personal quienes son los responsables de administrar los sistemas y

la informacién que maneja la organizacion.

Preguntas: 15, 29 y 30 (ver grafico V.09)
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Gréfico V.09. Politicas y Procedimientos

e Relacion: En la gerencia se percibe un fiel cumplimiento de las politicas y
procedimiento de la organizacién, basado también en los resultados obtenidos se
establece que se cuenta con controles para monitorear el servicio ofrecido, pero
no se evalla la conformidad del cliente en relacion al servicio recibido, por
consecuencia se puede inferir la no existencia de procesos que permitan

formalmente evaluar y medir la gestion de servicios enfocada en el cliente.

h. Consumo de Tiempo: una de las causas de consumo de tiempo en organizaciones
de TI, es la atencién de incidentes o consultas recurrentes, esto puede ser motivado
a la desorganizacion lo que implica un desconocimiento de resoluciones anteriores
frente al mismo caso presentado, la no resolucién de la causa raiz de un problema,
la alta rotacion de personal en la operaciéon lo que obliga a realizar consultas

frecuentes sobre un mismo punto.

e Preguntas: 19 (ver gréfico V.10)
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Grafico V.10. Control de tiempos

Relacién: se observa que existe un alto consumo de tiempo por el retrabajo en

resolucién de incidentes o dar consultas a los usuarios que son recurrentes

Control y evaluacion: la evaluacion del desempefio se puede considerar como un
instrumento que permite comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos tanto a nivel individua como grupal. ITIL en su fase de Mejoras de
servicio (2011, p.256) establece que el monitoreo, medicién y revision del
desempefio del gestor de servicio es importante para garantizar un servicio integro

y de calidad

Preguntas 27 y 28 (ver gréafico V.11)
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Gréfico V.11. Control y evaluacién

¢ Relacion: se observa que la gerencia de TIl, posee procesos formales para
controlar el desempefio del personal, pero no tiene definido el como evaluar el

desempeifio brindado con relacion al servicio que brinda.

Contacto con el cliente: ITIL en su fase de Disefio de servicio (2011), establece
gue un unico punto de contacto entre el gestor de servicios y los usuarios busca
gestionar solicitudes de incidentes y servicios y también gestiona la comunicacion

con los usuarios.

e Preguntas 32y 34 (ver grafico V.12)

84



25 10
Si - Servicios de Tl

20 g == Sj- Infraestructurade Tl

7  mmm Sj-Gerenciade
Tecnologia y Proceso

15 6
mmm S - Aplicaciones
5
=@= No - Aplicaciones
10 4 R
3 =@= No - Gerencia de
Tecnologia y Proceso
S 2 . @= No - Infraestructura de Tl
1
@ No - Servicios de Tl
0 0

K.

Grafico V.12. Contacto con el cliente

Relacién se observa que, aunque se tiene definido la existencia de una Unica forma
de contacto para la atencion de requerimientos, problemas e incidentes por parte

del cliente externo con los gestores de servicio, este no es cumplido por el cliente.

Control y resguardo de la informacion: en los proceso de ITIL el manejo
adecuado del conocimiento permite mejorar los tiempos de respuesta e
incrementar los niveles de eficiencia a la hora de atender una peticion de servicio,
por lo cual es recomendable poder gestionar el conocimiento en algun sistema que
permite almacenar toda la informacién generada por los servicio brindados, desde
gue son registradas hasta su cierre definitivo y a través del cual se compartan las
experiencias, soluciones aplicadas y asi también medir los tiempos medios de
atencion a medida que cada una de los gestores de servicio adquiere mayor

habilidad y experiencia.

Preguntas: 7, 22,24y 26 (ver grafico V.13).
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Gréfico V.13 Control y resguardo de la informacién

e Relacion: Se puede evaluar la necesidad de una base de datos de conocimiento

que permita centralizar la informacion recopilada por el personal y asi facilitar el

acceso a la informacién y su intercambio entre los miembros de la gerencia.

10.3 Relacion alos objetivos planteados:

Objetivo especifico 1: Describir la gestién actual de la Gerencia de Tecnologia y

Procesos.

Preguntas 5, 11, 12, 17, 20, 30 y 31, ver grafico V.14.
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Grafico V.14. Relacion preguntas y situaciéon actual

Se puede observar una visién de la situacion actual que presenta la Gerencia de

Tecnologia y Procesos de MONACA:

e Los objetivos estratégicos de la gerencia de Tl estan orientados a satisfacer las
necesidades del negocio para lograr sus objetivos estratégicos. Se puede

vislumbrar esto en que su portafolio de objetivos se orienta a la atencion de servicio

e Cuenta con controles para monitorear los servicios que ofrece, lo que le permite

gestionar mejoras relacionadas con el servicio que proporciona.

e Sus procesos no estan basados en las mejores practicas.

e Una concepcion basica para la gestion de servicios en Tl son los conceptos de
gestién de servicio, gestion de cambio, incidentes y problemas, esto puede ser
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causa por la que no se tenga procesos que permitan controlar la gestién de
servicios que en la gerencia se brinda.

Objetivo Especifico 2: Evaluar la factibilidad de procesos basados en ITIL, que
brinden solucion, se ajusten y fortalezca la gestion de servicios de la gerencia de

tecnologia y procesos.

Preguntas 6,8, 9, 12, 14, 15, 16 y 33, ver grafico V.15.

25 8
1 Si- Servicios de Tl
7
20 mmm Si- Infraestructura de Tl
6
mmm S - Gerencia de
15 5 Tecnologia y Proceso
mmm S - Aplicaciones
4
=®= No - Aplicaciones
10 3
=$= No - Gerencia de
2 Tecnologia y Proceso
5 =@= No - Infraestructura de Tl
1
@~ No - Servicios de Tl
0 0
14 15 16 33

Grafico V.15 Relacidn preguntas y buenas practicas

Se percibe como algunos procesos de ITIL, estdn presentes y otros no son
considerados en la Gerencia de Tl de MONACA:

e Cuenta con un portafolio orientado a la atencién de servicios de manera que
satisfacen necesidades del negocio, apalancandose en la definicion clara de planes
tacticos y operacionales que beneficiara a la organizacién. Una forma de conocer
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bien las necesidades que debe atender es manteniendo una buena relacion entre
sus clientes y agentes de servicio, esto le permite identificar cuéles son las

oportunidades presentes.

e Posee una estructura bien definida, determinando sus roles y responsabilidades a
los cargos que la conforman, permitiendo cumplir a cabalidad las politicas y
procedimientos definidos. Pero, existe un desconocimiento tanto interno como
externo de los servicios que brinda la gerencia a sus clientes y se pone mas en
manifiesto el hecho que no se tiene identificado los responsables para la

administracion de la informacion y de sistemas existentes en la organizacion.

Preguntas 7,9,10,13,14,15,18,19,22,23,24,25,26,27,28,29,32,33,34, ver grafico V.16.
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Gréfico V.16 Relaciéon de procesos presentes en Tl e ITIL
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Carece de una base de datos de conocimiento que permita centralizar la
informacion recopilada por el personal y agilizar el acceso a la informacién y su

intercambio entre los miembros de la gerencia.

Presenta problemas de comunicacion entre el personal interno el cual es
evidenciado en el desconocimiento de los responsables de la administracion de la
data y sistemas tecnolégicos. Ademas de, la falta de intercambio de informacion
requerida en sus procesos entre las diversas areas involucradas en la gestion de

un servicio ofrecido.

Requiere una definicién clara y notificacion al personal de la organizacion de un

catalogo de los servicios que presta la gerencia

Falta de definicion de procesos de control y evaluacion del desempefio del personal

en base a la calidad del servicio brindado.

Falta de lineamientos de comunicacion entre el personal de la gerenciay el cliente.

Posee procesos que no estan orientados a las mejores practicas.

Presencia de consumo de tiempo, motivado a el retrabajo en la resolucién

incidentes o consultar recurrentes

10.4 Evaluacion Externa

Se muestra la resolucién del cuestionario basado en la herramienta Servqual, realizado

al personal que labora en Molinos Nacionales CA que son clientes externos de la

gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de MONACA. La evaluacion
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realizada busco medir la percepcion que tiene los clientes en cuanto a calidad de

servicio brindado por la gerencia. El total de la poblacion evaluada fue de cuarenta y

seis (46) personas distribuidas en las diversas areas departamentales de la

organizacioén, como se muestra en la tabla V.37 y su porcentaje de participacion en el

grafico V.17.

Tabla V.37 Cantidad de personal evaluado por area Operacional

Area de la Operacion Cantidad

% de Participacion

Control Interno y Procesos de Negocio 6 13,04
Finanzas 10 21,74
Mercadeo 2 4,35
Recursos Humanos 10 21,74
Supply Chain 8 17,39
Ventas 10 21,74
Total general 46 100,00

% de Participacion

= Control Interno y Procesos de Negocio
« Finanzas
- Mercadeo
Recursos Humanos
= Supply Chain

= Ventas

Grafico: V.17 Porcentaje de participacion de personal operacional por area

El nivel de antigledad en la empresa del personal seleccionado es mayor 5 afios en

la compafia. Los niveles de instruccion estan dados por técnicos superiores,
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ingenieros y licenciados en carreras de: administracion de empresas, administracion
de recursos humanos, informética, contabilidad, industrial, psicologia, sociologia,

secretariado.

Para determinar la importancia de cada item en el cuestionario, se manejé la escala
Likert de 5 puntos, donde 1 es el puntaje mas bajo y de mayor desacuerdo, 3 es un
elemento neutral y 5 el puntaje de mayor satisfaccion.

Para la evaluacion del cuestionario se realizé un comparativo entre las expectativas
versus las percepciones que tiene el cliente referente a la atencion de la gerencia de
tecnologia. Como indica Matsumoto R. (2014, sp), diversos autores asocian al modelo
SERVQUAL el denominado Modelo de las Brechas sobre la calidad en el servicio,
desarrollado por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner, el cual evallda cinco
discrepancias basadas en los diferentes puntos que influyen en la evaluacién que hace
el cliente con relacién a la calidad del servicio y su influencia en la organizacion. Se
considero la brecha correspondiente a la diferencia entre servicio esperado versus lo
percibido para el analisis, y cada una de las 5 dimensiones involucradas segun el
SERVQUAL (Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Empatia), realizando para cada una de ellas y cada afirmacion incluida, el célculo de
la discrepancia que se obtiene de restar el promedio correspondiente a expectativas
de la respuesta o dimension vy, el valor promedio de la percepcién notificada. (P — E).
Los cuestionarios correspondientes a las preguntas que evallan: las expectativas se

pueden visualizar en el anexo A, y las de percepcion esta asociada al anexo B.

En base a los resultados obtenidos en la ejecucién de la herramienta, en las gréaficas
V.18 y V.19, se puede visualizar el comportamiento de las afirmaciones dadas por los
clientes referente a la gerencia de tecnologia, la grafica V.20 permite visualizar el
comportamiento de cada pregunta segun el promedio calculado, como se despliega
en la tabla V.38
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Tabla V.38 Cifras por pregunta respuestas de Expectativas y Percepcion del cliente

Pregunta Nro Percepcion Expectativa
Opc1l Opc2|0pc3|0Opc4|Opc5| Promedio |Opc1|Opc2 Opc3 |Opc4(Opc5( Promedio
01 1 4 13 18 10 3,70 15 31 4,67
02 1 13 21 11 3,89 5 26 15 4,22
03 2 9 15 15 5 3,26 2 44 4,96
04 2 7 12 19 6 3,43 14 32 4,70
05 4 9 21 12 3,89 46 5,00
06 70 14 15| 10 3,61 46 5,00
07 1 19 20 4,26 15 31 4,67
08 2 16 21 4,22 46 5,00
09 7 10 22 7 3,63 14 32 4,70
10 1 3 12 15 15 3,87 13 33 4,72
11 2 of 14| =21 4,17 28| 18 4,39
12 8 19 19 4,24 13 33 4,72
13 1 5 22 18 4,24 1 1 44 4,93
14 2 9 15 20 4,15 15 31 4,67
15 9 13 11 13 3,61 26 1 19 3,85
16 1] 100 23 12 4,00 46 5,00
17 1| 10 21| 14 4,04 46 5,00
18 6 9 14 17 3,91 1 18 13 14 3,87
19 2 4 12 20 8 3,61 1 31 14 3,28
20 3 8 20 15 4,02 22 24 4,52
100% ]

90%

80% b

70% B , - o I H I : H opeion ~

60% m5

50% 16 : 16 I 4

40% 3

30% u2

20%

10%

0% Lo L
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Gréfico V.18 Opciones segln expectativas
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En el gréfico V18, se puede vislumbrar las expectativas de los clientes con respecto a
los servicios que les puede ofrecer la gerencia de TI, siendo los 5 principales: el nivel
de servicio esperado (pregunta 5), el tiempo de atencion prometido y la rapidez de
atencion basado en el nivel de conocimiento (pregunta 6 y 8), la capacidad de
organizacion dentro de la gerencia (pregunta 16) y el demostrar preocupacion por los
intereses del cliente (pregunta 17). Se puede observar que en general las expectativas
de los usuarios son altas a excepcion de las correspondientes a la igualdad de
atencion, el brindar un servicio mas alla de lo esperado y la definicion de tiempos
atencién personalizada (preguntas 15, 19 y 18) , cuyos niveles son en promedio

aceptables ( nivel 3).

12

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
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100%
7
90% -
12
14

80% 19

opcion -
70%

m5
60%

il

50%

m3
40%

. m2
30% 10 i
20%

10% ﬂ 7
2 3 7 8 9

12
i
2

4 5

En relacion con la percepcion que tiene los clientes externos del area de tecnologia

1 6

Grafico V.19 Opciones segln percepcién

(gréfica V.19), se puede visualizar que pocos son los que alcanza los 5 puntos de
maxima aceptacion, en promedio las cifras estan entre 3 y 4, y aunque sea poca la
cantidad esta la presencia de inconformidad en todas (niveles uno y dos)
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Grafico V.20 Relaciéon Expectativas vs Percepcion

Al plantear los promedios de cada pregunta, grafica V.20, se puede determinar que la
percepcion del cliente esta por debajo de las expectativas correspondientes a cada
servicio que brinda la gerencia.

10.5 Anédlisis de las dimensiones

Para el andlisis de las diversas dimensiones involucradas, se realiz6 el estudio de las
brechas entre las expectativas y la percepcion que posee los clientes con respecto a
la calidad de servicio que brinda la gerencia de tecnologia. Una vez tabulada la
informacion de los cuestionarios, se obtuvo el valor de las diferencias en funcion del
célculo de las medias para cada afirmacion y posteriormente cada dimension (ver tabla
V.39 y tablas V.40).
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Tabla V.39 Brechas en base a Promedio de las afirmaciones de preguntas

Pregunta Nro Percepcion | Expectativa Brechas
Promedio | Promedio

01 3,70 4,67 -0,98
02 3,89 4,22 -0,33
03 3,26 4,96 -1,70
04 3,43 4,70 -1,26
05 3,89 5,00 -1,11
06 3,61 5,00 -1,39
07 4,26 4,67 -0,41
08 4,22 5,00 -0,78
09 3,63 4,70 -1,07
10 3,87 4,72 -0,85
11 4,17 4,39 -0,22
12 4,24 4,72 -0,48
13 4,24 4,93 -0,70
14 4,15 4,67 -0,52
15 3,61 3,85 -0,24
16 4,00 5,00 -1,00
17 4,04 5,00 -0,96
18 3,91 3,87 0,04
19 3,61 3,28 0,33
20 4,02 4,52 -0,50

Tabla V.40 Brechas de las dimensiones en base a Promedio de las afirmaciones

. . Promedios
Dimensién Brecha
Percepcidon | Expectativas
Elementos Tangibles 3,57 4,64 -1,07
Fiabilidad 3,99 4,92 -0,92
Capacidad de Respuesta 3,98 4,63 -0,65
Seguridad 4,00 4,61 -0,61
Empatia 3,90 4,17 -0,27
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Gréfico V.21 Radial de Brechas

En el grafico V.21, se observa como es el comportamiento de la percepcion en base a
la expectativa del cliente presentando brechas negativas, lo que indica que
experimenta insatisfaccion en las cuatro dimensiones en funcion a la calidad de
servicio recibido. En el orden de mayor a menor discrepancia esta los elementos

tangibles, seguido por fiabilidad y luego capacidad de respuesta.

Al analizar el comportamiento de brechas por cada pregunta se observa que de las
veinte solo dos items son positivos, correspondientes a horarios convenientes y brindar
servicios adicionales, pertenecientes a la dimension de empatia, la cual a su vez

presenta también la menor diferencia entre su expectativa y lo que percibe.

En relacion con los objetivos planteados, el presente cuestionario permitié visualizar la
gestion servicio actual que el usuario / cliente percibe de la Gerencia de Tecnologia y

Procesos, enmarcadas por sus expectativas.

Se puede observar que la gerencia de tecnologia no abarca en su totalidad las
expectativas de sus clientes, definiendo tres principales areas afectadas: la primera

sobre aspectos tangibles que el cliente puede percibir dentro de la organizacién, la
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apariencia del gestor de servicio y sus herramientas y componentes de trabajo para
brindar un excelente servicio. En segundo plano tenemos aspectos relacionados con
la fiabilidad, dentro del cual se tiene la confianza de cumplir con lo prometido, siendo
eficaz y eficiente, contando con el conocimiento base para brindar una atencién rapida.
En tercer punto es la capacidad de respuesta, donde se ve afectado los procesos de
comunicacién sobre tiempo de atencion, los tiempos de espera que el usuario tarda en

ser atendido y solventada su necesidad.
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CAPITULO VI. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS PROPUESTOS

En base a los objetivos especificos planteados en la presente investigacion y la
metodologia seleccionada, se expone a continuacion el desarrollo de las respuestas a

cada punto.

11.1 Objetivo especifico 1: Describir la gestion de procesos de la Gerencia de

Tecnologiay Procesos.

Un primer paso en todo proyecto antes de comenzar su desarrollo, es el realizar un
levantamiento de informacion que permita definir clara y detalladamente las causas
raices presentes en el problema en estudio dentro del area afectada, para este caso
es la gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de MONACA., determinando
asi las necesidades que deben ser cubiertas y que darian respuesta a la interrogante
planteada de ¢ Como se podria mejorar la gestion de servicio brindado por la gerencia
de Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales C.A.?.

Este levantamiento de informacion ayudara a responder la primera pregunta que surge
¢, Cudles son los servicios que presta la gerencia de Tecnologia de Informacién y

Procesos y sus herramientas para su control?

Segun Hitpass (2014) define un proceso de negocio como “un conjunto de actividades
gue impulsadas por eventos y ejecutandolas en una cierta secuencia crean valor para
un cliente (interno o externo)” (p.11). Los macroprocesos corresponden a las grandes
areas del negocio enfocadas en la organizacion y que estan conformadas por diversos
procesos, que atienden las peticiones del cliente, los cuales pueden estar incluidos o

atravesar a diversos macro procesos a la vez.
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Al realizar la revision de la documentacion interna de la gerencia de Tecnologia de
Informacion y Procesos de MONACA, se determind que estd conformada tres sub-
gerencias, estas son Gerencia de Aplicaciones, Gerencia de Infraestructura y la
Gerencia de Servicio. Se observg, ademas, que dentro de estas se distribuyen las
principales politicas, reglas y procedimientos que definen las actividades que se

realizan para lograr cumplir con los objetivos del area.

En la figura VI.O1 se puede vislumbrar de manera general los principales
macroprocesos de Molinos Nacionales, dentro del cual se encuentra la gestion
tecnoldgica que corresponde a todos los procesos tecnoldgicos desde la perspectiva
de tecnologias de informacion y procesos y también las involucradas con la tecnologia

operativa de produccion.

Gestion Estratégica

- A - Ventas y SR Asesoramiento
Gestion Financiera

Gestién del Capital Humano

Politicas y Procedimientos

Figura VI.01 Macro procesos de Molinos Nacionales
Fuente: Monaca (2017)

Al detallar el proceso de Gestion tecnoldgica y haciendo énfasis solo en lo que
comprende al area relacionada con tecnologia de informacion y comunicacion se pudo
detallar los macro procesos de la gerencia de Tl, como se detalla en la figura VI.02. La
gerencia de Tl no tiene documentado de manera formal y en detalle sus macro

procesos y detalle de sus procesos, es por ello que a partir de los diversos documentos
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existentes (politicas, procedimientos y normas) y apoyados en la gerencia del area de

tecnologia se logré definir un mapa que muestra de manera general los principales

macro procesos, siendo estos:

Gestion de Gobernabilidad TI: correspondiente a los procesos relacionados con
la estrategia de la gerencia; gestionar el portafolio de proyectos de TI; gestionar la
alineacion estratégica de la gerencia con la de la organizacidon; administrar la

planificacion y presupuesto de las areas.

Gestion de Infraestructura: correspondiente a los procesos relacionados con
administracion y control de servidores tecnoldgicos; telecomunicaciones y redes;

gestidn de la seguridad de TI; contratos y licencias con proveedores; base de datos.

Gestion de aplicaciones: relacionado con todos los procedimientos para el
desarrollo y mantenimiento de las principales aplicaciones asociadas con el ERP
usado en el negocio; atender las necesidades de informacion y automatizacion de
procesos requeridas en la organizacion relacionadas con el ERP y portales

existentes.

Gestion de Servicio y soporte Técnico: orientado a administrar las solicitudes,
incidentes y problemas presentadas por los usuarios tanto internos como externos
a la gerencia; administracion de software en los equipos de oficina; administracion
y control de equipos de oficina; Administracion de procesos de telecomunicaciones

y telefonia.
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Gestion de
Aplicaciones

Gestion de
Gobernabilid
ad Tl
Gestion de
Servicio y Gestion de
Soporte Infraestructura
Técnico

Figura VI.02 Macro procesos de Tecnologia de Informacion y Procesos
Fuente: Monaca (2017)

Estos procesos macros, permiten entonces ubicar las areas donde se enfoca la
investigacion. A partir de la observacion directa en la gerencia, revision de politicas,
procedimientos y los resultados obtenidos en los cuestionarios que permitieron evaluar
la percepcidn del personal de la gerencia de tecnologia y las brechas segun la calidad
de servicio esperado por los clientes externos, se logra visualizar de manera
esquematizada en la figura VI.03, un diagrama Ishikawa o mejor conocido como
diagrama causa - efecto, de las posibles problemas que se presentan dentro de los

procesos de gestion orientados al servicio que brinda la gerencia de TI.
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Personal poco
capacitado en
gestion de servicio

Demora en la resolucion
de requerimientos

Desconocimiento de
horarios de servicio

Servicio no acorde a lo
esperado

Cooperacién

Tiempo no satisfactorio
de atencion

Alineacién a mejores
practicas

intercambio de
informacion interna

Conocimiento del
catalogo de servicio

Base de datos de
conocimiento

Procesos de
evaluacion

Retrabajo
terminologia de GSTI

Lineamientos de
comunicacion

Controles para
contacto con cliente

Desconocimiento de
administradores de la
informacion

Equipos modernos

Equipos para gestion oo s s
del servicio = l___eyamd? . 3\
I Color de Letra I

I B ciientes externo
I @ Fersonalinterno

Icolor de Fondo i
o O oomeses _

Instalaciones poco

] Preocupacicn por &l
atractivas

cliente

Figura VI.03 Diagrama Ishikawa del problema de Gestion de servicio Tl
Fuente: adaptado del Ishikawa (1946)
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Se puede entonces concluir la necesidad de mejorar los procesos de la gerencia de

Tecnologia de Informacion y Procesos de MONACA, partiendo de las principales

causas sefaladas en la siguiente tabla (VI.01) donde se agrupan por areas clave,

sefalando también su impacto dentro de la gestion de servicios:

Tabla VI.01 Impacto de las areas afectadas

Area

Observacion

Impacto

Tiempo

Alto consumo de tiempo causado
principalmente por el retrabajo en
resolucion de incidentes 'y
atencion de clientes por consultas
recurrentes, asi también los
clientes externos exponen la
inconformidad por los tiempos de
atencion y de espera para la
entrega de los resultados o
producto esperado.

Desconocimiento en los tiempos
de resolucion de solicitudes del
cliente. ITIL establece el definir los
niveles de acuerdos de servicios
(segun sus siglas en ingles SLA) y
los acuerdos de nivel operacional
(OLA), en los cuales se indica los
tiempos de duracibn en la
atencion. Es importante en la fase
de Disefio.

En la gestion de servicio en
tecnologia de informacion es
requerido conocer los tiempos a
invertir en atender una peticion de
cliente, para su  correcta
planificacion y asignacién de
recursos, manteniendo asi
informado al usuario sobre su
tiempo de espera.

Comunicacion

Desconocimiento del personal
interno sobre lineamientos de
intercambio de informacion de sus
procesos entre las éreas,
marcandose una ausencia de
cooperacion. También se detalla
la falta de procedimientos para el
cliente externo para comunicarse
con los gestores del servicio
mediante el canal Unico existente
en la gerencia. Ademas,
desconocen los horarios de
atencion de servicio que brinda la
gerencia.

Problemas en la comunicacion,
cooperacion y desconocimiento
de lineamientos entre los
involucrados de la gerencia puede
afectar el entendimiento de planes
y el eficiente cumplimiento de
objetivos de la organizacion.

El no manejar términos comunes
dentro de la gerencia trae como
consecuencia  problemas de
entendimientos y posibles
conflictos entre los miembros.

El no conocer el catdlogo de
servicio que ofrece la gerencia
limita el definir los SLA, el definir
métricas orientadas al desempefio
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Tabla VI.01 Impacto de las areas afectadas

Area Observacion Impacto
del equipo en la atenciébn que
brinda.
También puede generar mayores
tiempos de espera en la busqueda
del gestor responsable de atender
un servicio.

Calidad Los procesos de servicio de la | El no alinearse a las mejores
gerencia no estan alineados a las | practicas en procesos, impacta en
mejores practicas a nivel mundial, | el cumplimiento de la normativa
visualizandose en la falta de | del corporativo Gruma en cuestion
homologacion de uso de | de fijar controles segun la ley
conceptos  relacionados  con | Sarbanes Oxley.
gestion de servicio, cambios, | EI no manejo de terminologias
incidentes y problemas. También, | estandares dentro de la gerencia
la falta de controles para el | produce ruido en la comunicacién
contacto con el cliente externo, | entre las areas afectando
dado que estos no obedecen el | negativamente el servicio
canal Unico de comunicacion que | brindado.
posee la gerencia, buscando el | El no tener controles que permitan
apoyo directo de los especialistas. | evaluar el desempefio del gestor
La ausencia de métricas para la | de servicio, asi como el nivel de
medicion del desempefio en la | satisfaccion del cliente, evita
gestion de servicio y la|tomar acciones correctivas en
conformidad del cliente. | situaciones donde la calidad del
Impactando asi la calidad del | producto se vea afectada,
producto lo que se evidencié en la | incrementando posiblemente los
percepcion del cliente externo, | costos y tiempos involucrados, y
donde indic6 que el servicio | generando a  posterior el
recibido no es acorde a lo | descontento de los usuarios.
esperado.

Recursos Existe un gran interés en participar | Para una implementacion que

en un proceso de transformacién
basado en ITIL, pero se observo
que existe un amplio
desconocimiento formal de lo que
es ITIL y lo que esto implica. Otro
aspecto presente, es la no
existencia de una base de datos
de conocimiento el que facilita el
intercambio de informacion. Los
clientes externos consideraron
poca capacitacion en gestion de
servicio, basado en el tiempo que
tardan en dar respuesta a sus
solicitudes.

implica cambio en su cultura, todo
el personal debe estar alineado en
su conocimiento de gestion de
servicio, para asi tener una idea
clara de los cambios esperados y
de su compromiso con la
gerencia.

La no tenencia de una base de
datos de conocimiento genera
pérdida de tiempo en la atencion
de solicitudes recurrentes,
presencia de informacién
redundante que es mantenida por
diversas areas que no son
responsables.

105



Tabla VI.01 Impacto de las areas afectadas

Area

Observacion

Impacto

Procura

Basado en la percepcion de los
clientes externos se detect6 gran
importancia en la apariencia fisica,
basado en las instalaciones poca
atractivas, personal con pocos
recursos materiales para atender
las solicitudes, y los equipos
tecnoldgicos no corresponden con
las nuevas tecnologias
disponibles de servicio.

A nivel de gestidn de servicio, la
percepcion que tenga el cliente del
lugar fisico y las herramientas que
se usan, pueden impactar
negativa o0 positivamente el
servicio prestado. La apariencia
fisica del gestor, afecta los niveles
de confianza del cliente.

La falta de elementos para la
atencion, pueden causar un
consumo extra de tiempo, para
poder atender la solicitud.

Interesados

El personal clave de la gerencia
considero el desconocimiento de
ciertos procesos y sus
responsables, manifestando la
necesidad e interés en participar
en un proyecto de mejora para sus
procesos basado en ITIL. Los
clientes externos consideran que
existe una falta de preocupacion
por sus intereses y necesidades
atendiendo solo la meramente
solicitado.

El interés del personal clave
afecta en la aplicabilidad o no de
un cambio cultural dentro de la
gerencia, el cual es producido por
las mejoras en los procesos de
tecnologia. Esto motiva al
personal en la aceptacion de las
transformaciones a realizar.

Integracion

Basado en los resultados
obtenidos se observé una
fortaleza en la gerencia, debido a
gue sus objetivos estratégicos
esta afianzado en planes tacticos
y operativos alineados con las
necesidades de la organizacién en
atencion a las solicitudes de sus
clientes.

La generacion de una estrategia
alineada a los objetivos de la
organizacion es algo ya que viene
realizando la gerencia de
tecnologia. Favoreciendo asi el
correcto enfoque hacia la atencion
de las necesidades de los clientes
para el cumplimiento de sus
metas.

Para la asignacién de las prioridades de atencion de las areas focales definidas en la
tabla anterior, se le dio un peso de dos puntos a cada necesidad correspondientes a
debilidades, y 1 a las fortalezas, obteniendo un resultado que va desde 0 que
corresponde al minimo de cuidado, hasta el 12 que representa el maximo nivel de
relevancia. El resultado expresado se puede visualizar en la tabla VI.02, concluyendo
que las tres primeras areas que afecta a los procesos de la gerencia de tecnologia y

gue requieren mayor enfoque son: comunicacion, calidad y recursos. Aun asi, no se
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debe dejar de considerar las otras cuatro dado que existe relaciones intrinsecas entre

ellas.

Tabla VI.02 Prioridades de atencion de necesidades

Area Cantidad de debilidades y Prioridad
fortalezas

Comunicacion 6 debilidades 12
Calidad 4 debilidades 8
Recursos 4 debilidades 8

Tiempo 3 debilidades 6
Procura 3 debilidades 6
Interesados 2 debilidades, 1 fortaleza 3
Integracion 3 fortalezas 3

11.2 Objetivo especifico 2: Evaluar la factibilidad de procesos basados en las

mejores practicas en base a ITIL, que fortalezca la gestion de servicios de la

gerencia de tecnologia y procesos

Realizando un cruce entre los procesos propuestos por ITIL, y las necesidades

detectadas en el objetivo anterior, se logré definir la siguiente matriz de relacion, tabla

VI.03, permitiendo identificar que los procesos de Estrategia, Disefio y Transicion de

Servicios, pueden atender y mejorar los puntos de criticos en la gerencia de TI. Se

debe tener claro que en estas es donde se definen los servicios a ofrecer, como seran

incluidos en el catalogo de servicio y como se evaluaran y controlaran al colocarse en

operacion.
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Tabla VI.03 Relaciéon Procesos de ITIL y Necesidades Tl

Fases Procesos por fase Debilidades Fortaleza
ITIL
Estrategia e Gestion estratégica. Desconocimiento de Estructura de
del Servicio |e Gestién Financiera. la cartera de servicio. la org.
e Gestion del Portafolio de Definida
Servicios. Servicios no Objetivos
e Gestion de la Demanda valorados alineados
Planes
tracticos y
operacionales
alineados
Disefio del |e Gestion del Catalogo de Desconocimiento del Interés de
Servicio Servicios. catalogo. participacion
e (Gestion de Niveles de Tiempo no del personal
Servicio. satisfactorio de interno
e Gestion de la atencion
Capacidad. Demora en la
e Gestion de la resolucion de
Disponibilidad. requerimientos
e Gestion de la Desconocimiento de
Continuidad de los horarios de servicio
Servicios TI. ¢ Retrabajo
e Gestion de la Seguridad Equipos para gestion
de la Informacion. del servicio
e Gestion de Proveedores. Equipos modernos
intercambio de
informacion interna
Desconocimiento de
administradores de la
informacién
Transicion |e Planificacion y soporte a Alineacién a mejores
del Servicio la Transicion. practicas.

Gestion de Cambios.
Gestién de la
Configuracion y Activos
del Servicio.

Gestion de Entregas y
Despliegues.
Validacion y pruebas.
Evaluacion.

Gestion del
Conocimiento.

Cooperacion
Lineamientos de
comunicacion

e Capacitacion en ITIL

Terminologia GSTI

¢ Personal capacitado

en gestion de servicio
Procesos de
evaluacion

Controles para
contacto con cliente
Base de datos de
conocimiento
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Tabla VI.03 Relaciéon Procesos de ITIL y Necesidades Tl

Fases Procesos por fase Debilidades Fortaleza
ITIL

Operacion |e Gestion de Eventos. e Falta de
del Servicio |e Gestion de Incidencias. homologacion en

e Peticion de Servicios TI. términos

e (Gestion de Problemas.

e (Gestion de Acceso a los

Servicios TI.

Mejora e Proceso de Mejora. e Preocupacion por el
Continua e Informes de Servicios TI. | cliente
del Servicio |« Medicion de Servicios. |e Servicio no acorde a

lo esperado

¢ Falta de métricas
para evaluar el
desempefio del
servicio brindado

Los objetivos estratégicos de la Gerencia de Tecnologia de la Informacién y Procesos,
estan orientados a: Incrementar la rentabilidad de la organizaciéon, mediante la
reduccion de los tiempos empleados en la ejecucién de los procesos, tanto operativos
como administrativos; mantener la empresa a la vanguardia tecnolégica a través de la
instalacion de tecnologias informacién y comunicacion y, por dltimo, garantizar la
calidad en todos nuestros procesos. Con el apalancamiento en la Biblioteca de
Infraestructura de tecnologia de Informacion, se logra garantizar y mejorar la calidad
de los procesos de gestion de servicio del area, a su vez una orientacion a las mejores
practicas de negocio, permitiéndole reducir costos y el desperdicio de tiempo e

incrementar la eficiencia y la calidad en atencion hacia el cliente.

Existe un alto nivel de apoyo por parte de la alta gerencia quien solicité la asignacién
de este tipo de proyecto para cumplir con los lineamientos de casa matriz Gruma
impuestas por la ley Sarbanes Oxley, ademas de concebir a futuro certificaciones
relacionadas con el control y supervisién de objetivos del area de tecnologia de la

informacion.
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Partiendo del ciclo de vida de la gestibn de servicio segun ITIL, la estructura
desagregada de trabajo se fij6 en base a los principales entregables de cada fase (ver
figura VI1.04 )

1
Implementacién de Mejoras para
I Gestion de Servicio de
Tecnologia
_
' v v !
1.2 14 15
11 i 13 Transicion de Operacién de 1.6 1.7
Iniclo B:::;gd‘:de Disefio de Servicio Senvicio sbepesd Mejora Continua Cierre
[0 121 131 L4
Documento gy £ J 141 .| Procesos de
’l Simcln e e of Procescce ‘ 151 181 Saatinde
Actual estion - . io
SERE—— p5y Centro de servicio eirncas
132
4 .| Hojasce J 172
& 112 122 Especificacién Br 142 e 152 » Documento de
-+ Capacitacion *| Carters e del Senvicio of FUMNN Proceso de 162 | Cierre
dépacacim Sendclo Sewionde 1 Gesitn de T nformes -
133 configuracion ncidencies
| Acuerdo de
Nivel de 143 153
Recuedmientos Proceso de
134 _ Versionzs Brcbieas
.| Acuerdos de e
Nivel do 144
Operacidn Proceso de
| Gestionde
135 Conocimiento
Acuerdos de
Nivel de
Servicio
138
) Matzde
Disponibiticad y
Sopsipiad
137
,| Proceso de
Gestitn de
Seguridad

Figura VI.04 Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

Basado en el EDT definido anteriormente, se detallan en la tabla siguiente (Tabla

V1.04) los diversos paquetes que describen los entregables esperados y su esfuerzo
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Tabla: VI.04 Diccionario de datos del EDT

ID NOMBRE DESCRIPCION ENTREGABLES | ESFUERZO
Documento Elaborar el informe de la
) ) : R Informe de
1.1.1 | Situacion situacion vigente en la . - 3 semanas
: . Situacion actual
Actual gerencia de Tecnologia
o Asignar a curso de ITIL, al :
Capacitacion . Lista de personal
1.1.2 personal integrante del : 1 semana
de personal capacitado
proyecto
Definir la estrategia de
Valoracién de gestlon_ de SEIvICio de la Valoracién de
1.2.1 .y gerencia alineada a la L 2 semanas
Servicio . o Servicios
estrategia organizacional y
valorarla
Documento
Cartera de Defln!r los servicios en detallando la
1.2.2 Servicio funcién al valor propuestoy | Cartera de 2 semanas
su justificacion Servicio de la
gerencia de Tl
Catélogo de
Definicion de Acotar junto a los clientes los | servicio
1.3.1 | niveles de servicios que lleva a cabo la | Definicién de 6 semanas
servicio gerencia SLA, OLA, SLR,
ucC
Matriz de
Definir la disponibilidad de los | Disponibilidad y
Gestion de servicios acorde a lo continuidad de
1.3.2 | Disponibilidad y | esperado por el cliente y servicios. 3 semanas
Continuidad detallar la continuidad Indicadores de
esperada disponibilidad y
continuidad
Proceso de Definir la Gestion de Roles y -
9 . : responsabilidades
1.3.3 | Gestion de seguridad asociada a los : 3 semanas
: - Indicadores para
Seguridad servicios presentes o
Auditoria
Indicadores de
planificar, analizar y evaluar | gestion
Proceso de : .
= los cambios que han de Métodos
1.4.1| Gestion de : e 4 semanas
) efectuarse manteniendo la definidos para los
cambio : g )
calidad del servicio diversos procesos
involucrados
Indicadores de
Documentar y controlar i
gestion
Procesos de los componentes de la Métodos
1.4.2 | Gestion de infraestructura y de los 3 semanas

configuracion

servicios que requieran
configuraciones periddicas

definidos para los
diversos procesos
involucrados
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Tabla: VI.04 Diccionario de datos del EDT

ID NOMBRE DESCRIPCION ENTREGABLES | ESFUERZO
Indicadores de
Proceso de Definir la gestion para el ge,stlon
= proceso de control de los Métodos
1.4.3 | Gestion de . e 3 semanas
Versiones cambios en software y el d_eflnldos para los
hardware referente a diversos procesos
versiones. involucrados
Definir los procesos de
Proceso de gestion de almacenamiento | Procedimientos
1.4.4 | Gestion de de informacién de atencion a | definidos para el 3 semanas
Conocimiento | servicios, relevante paralos |uso de BDC
gestores y clientes
Definir punto Unico de Punto dnico de
Centro de contacto y procedimientos contacto
151 - . - 5 semanas
servicio entre el cliente y el personal |Procedimientos
de servicio de la gerencia de contacto
Indicadores de
Proceso de Inqllcadores _de; gestion ge§t|on
= Métodos definidos para los Métodos
1.5.2 | Gestion de : e 3 semanas
e . diversos procesos definidos para los
incidencias . .
involucrados diversos procesos
involucrados
. . Indicadores de
Indicadores de gestion S
" -~ gestion
Proceso de Métodos definidos para los Métodos
1.5.3 | Gestion de diversos procesos o 2 semanas
. . definidos para los
Problemas involucrados y su relacion di
S : iversos procesos
con incidencias .
involucrados
Definir conjunto de métricas | Métricas para
1.6.1| Métricas para evaluar el desempefio  |evaluar el 4 semanas
de la gerencia desempeiio
Definir conjunto de reportes | Reportes para
1.6.2| Informes para evaluar la operacién de |evaluar la 4 semanas
atencion operacion
Capacitacion de
Gestionar las actividades personal interno
requeridas para alinear al Capacitacion de
Procesos de i
., personal de la gerenciay la |personal externo
1.7.1| Gestion de o i . 9 semanas
: organizacion con los cambios | Promocion de
Cambio )
generados en la cultura de la | cambio de la
organizacion gerenciade Tl a
la organizacion
Documento de Definir y presentar para su Documento de
1.7.2 aprobacién el documento de 1 semana

Cierre

culminacion del proyecto

Cierre firmado
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En la tabla VI.05, se muestra los recursos humanos y técnicos, factibles para el
desarrollo del proyecto, detallando el costo estimado asignado a estos componentes,

lo que permite obtener un posible presupuesto base.

Tabla VI.05 Costos y recursos involucrados

Horas
Nombre del recurso Cantidad de Costo
Trabajo

Patrocinador FI 1 120 800.000,40
Patrocinador Tl 1 440 2.933.334,80
Gerente de proyectos 1 2 564 8.546.658,12
Grupo Especialista del area 6 1160 6.766.662,80
Lideres de area 3 1.720 10.750.000,00
Especialista ITIL 1 2320 7.733.325,60
Personal de O&M 1 504 734.998,32
Personal de Gestion del cambio 1 224 326.665,92
Clientes externos clave 4 204 1.189.999,32
Papeleria y material de escritorio 192.000,00
Equipos y Suministro 5 equipos y un gf;rz 1.147.500,00
Capacitaciéon 12 2.400.000,00
Equipo y suministro 1.500.000,00

9.256 45.021.145,28

Dentro de estos costos no se incluyen ocupacion de sala de reuniones, motivado a
gue la gerencia cuenta con una. Los costos de equipos mensual, son calculados en

base a la depreciacion que estos presentan, determinado por el precio de equipos a la
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fecha con un tiempo de depreciacion lineal a 4 afios y un valor residual del 10% de

facturacion inicial.

El concepto de equipos y suministro, cubre lo correspondiente a refrigerios y cualquier
enser necesario en presentaciones magistrales. Dentro de los costos de capacitacion
solo se incluye una cantidad de 12 personas, motivado a que se impartird un curso
solo a 12 integrantes del equipo y posteriormente un grupo de ellos sera los

encargados de dictar el curso al personal restante de Tl y a los clientes externos.

Dentro de este presupuesto no se esta considerando el impacto inflacionario en el
transcurrir del tiempo. Este tiene que ser analizado a detalle para una mayor precision

del costo total requerido en el proyecto

El tiempo estimado para lograr el desarrollo del proyecto fue estimado en un afio. Es
un proceso que demanda un alto grado de esfuerzo y compromiso, para asi obtener
resultados benéficos para la gerencia y la organizacion mediante una adecuada
combinacion de personas, procesos y tecnologia. También se debe considerar que el
personal asignado a proyectos en el area de tecnologia estara a dedicaciéon estimada
de 50% basado que deben atender otros proyectos relacionados con la operacion de

la organizacion.

En base al tiempo estimado de duracién y los costos involucrados se puede desplegar
el siguiente gréfico VI.01, que presenta la curva S en base a los costos indicados

anteriormente.
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Grafico: VI.01 Curva S
Una manera de facilitar el entendimiento de lo que implica el modelo de gestion de

servicio orientado a ITIL en la gerencia de tecnologia como negocio, se visualiza en la

figura V1.05 correspondiente a un Open Innovation Canvas
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INTERNO

EXTERNO

Estrateqgia
* Proyecto de Implementacion
+ Adiestramiento y Capacitacion
+ Plan para gestion de cambio
+ Evaluacion de calidad ,
modelo ServQual

* Plan de Comunicacion

* Mejores Practicas

Mercado
+ Personal de la gerencia

+ Enfoque de Mejora Continua + Monaca como organizacion

+ Proveedores externos para Tl
+ Duefios de procesos del negocio y personal de la operacién

Procesos Cultura Redes Productos
» QOrientacién a la + Organizacién » Gestion de + Patner SAP y Microsoft * Procesos
estrategia de servicio. + Comunicacién procesos + Personal especializado en ITIL + Ajuste y nuevas politicas y
* Colaboracion + Gestion de + Comité Ejecutivo procedimientos
* Qrientacién a la + Gestidnala servicio + Especialistas en proyectos y + Actualizacion de roles y
operacion. Calidad * Innovacién procesos responsabilidades
+ Catalogo de servicios
* QOrientacién a la Personas + Base de datos de
innovacion y mejora + Patrocinante + Especialista en el area de conocimiento
continua. * Gerente de Proyecto Infraestructura, Aplicaciones y * indicadores y métricas
+ Especialistas en ITIL Servicio + Cambio cultural
* Mejores procesos + Especialista de Organizacion y + Clientes Externos a la gerencia
segun ITIL. Métodos + Clientes Internos de la gerencia
+ Gestores de cambio

Tecnologias

+ Sistema de gestién de servicio
+ Datawarehouse

* Herramientas de Ofimatica

Tendencias

+ Certificaciones en gestién de
servicio

+ Calidad de Servicio

+ Orientacién a mejores practicas

+ Alineacion de objetivos estratégicos

Figura VI.05 Open Innovation Canvas, Plan de Implementacion de Mejoras de gestion de servicio
Fuente: adaptado https://canvanizer.com/ (2017)
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https://canvanizer.com/

Mercado: orientado a conocer el entorno al que se opta y determina el grupo clave al

que esta orientado el producto

Personal de la gerencia: conformado por los diversos integrantes de TI, que
requieren servicios e intercambian informacion entre los procesos que lo

conforman.

Monaca como organizacion: alineacion de los objetivos estratégicos de Tl con
los de la organizacién, para la satisfaccion de las necesidades y alcances de las

metas

Proveedores externos para Tl: quienes apoyan a la gerencia de Tl para brindar

una mejor atencion y mantener la operatividad tecnoldgica.

Duefios de procesos del negocio y personal de la operacion: conformado por
los clientes externos del negocio quienes ven a la gerencia como su principal

proveedor de servicio, para satisfacer sus necesidades

Estrategia: alineacion de las estrategias de valor con la de la organizacion., definicion

de las competencias basicas

Proyecto de Implementacion: Plan de Implementacion del proyecto mejoras de
gestion de servicios basado en ITIL, para el departamento de tecnologia de

informacion y procesos de Molinos Nacionales C.A

Adiestramiento y Capacitacidén: Capacitacién del personal de tecnologia, para su

correcto comportamiento y entendimiento de gestién de servicio
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e Plan para gestion de cambio: preparacion de plan para incorporacion de nuevos

cambios de entorno cultural de la gerencia.

e Evaluacién de calidad, modelo ServQual: Definicion de modelos para evaluar la

gestion de servicio, desde la perspectiva del cliente.

e Plan de Comunicacién: plan para la correcta notificacion y definicion de canales

de intercambio de informacién con los clientes.

e Enfoque de Mejora Continua: busqueda para optimizar y aumentar la calidad de

los servicios dados como gerencia de TI, evaluando métricas.

e Mejores Précticas: alineaciéon de las actividades o procesos probados, que han

utilizado con éxito diversas organizaciones.

Procesos: procesos de desarrollo de productos, gestion de ideas y desarrollo de

modelos de negocio

e Orientacién a la estrategia de servicio: alineacion de los objetivos estratégicos

de la gerencia con los de la organizacion

e Orientacién a la operacién: busqueda de atender las necesidades clave de la

organizacion

e Orientacion alainnovacién y mejora continua

e Mejores procesos segun ITIL: alineacién de los procesos, que han utilizado con

éxito diversas organizaciones, en sus implementaciones de ITIL
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Cultura: definicion de los valores, comportamiento, normas y las actitudes a inculcar

e Organizacion, Comunicacién y Colaboracién: tres valores clave entre su

personal.

e Gestion ala Calidad: establecer cultura de orientada a la eficiencia y eficacia en

los procesos

e Gestion de procesos: definir una forma de pensar en la optimizacion del

desemperio de los procesos del negocio

e Gestion de servicio: fijar en el personal un conjunto de capacidades organizativas

especializadas que proporcionan valor a los clientes en forma de servicios.

e Innovacién: usar un nuevo enfoque y generar productos o servicios novedosos

para la organizacion y su gestion

Redes: definicion de socios clave para brindar mejores servicios en la gestion del area

e Patner SAP y Microsoft: empresas lideres en equipos que poseen sistemas para
la gestion automatizada de servicios tecnolégicos.

e Personal especializado en ITIL: facilitar conocimiento que apoye a la aplicacion
de los procesos enfocados en ITIL

e Comité Ejecutivo: personal que apoyara financieramente el desarrollo vy

crecimiento de la gerencia de tecnologia para el logro de sus objetivos estratégicos.
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e Especialistas en proyectos y procesos: personal calificado quienes facilitan y

disfrutan a su vez, la aplicabilidad de la gestién de servicios en la organizacion.

Productos: resultados esperados

e Procesos

e Ajuste y nuevas politicas y procedimientos

e Actualizacion de roles y responsabilidades

e Catalogo de servicios

e Base de datos de conocimiento

e indicadores y métricas

e Opciones para certificacion:

e Cambio cultural

Gente: personal clave que participa y patrocina el desarrollo del Proyecto, ademas de
utilizar el resultado obtenido.

e Patrocinador

e Gerente de proyecto
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e Especialistas en ITIL

e Especialista de Organizacion y Métodos

e Especialista en el area de Infraestructura

e Especialistaen el area de Aplicaciones

e Especialista en el area de Servicio

e Gestores de cambio

e Cliente externo ala gerencia

¢ Cliente interno de la gerencia

Tecnologia: herramientas utilizadas y definidas para la activacion de la gestién, en el

desarrollo del proyecto y su continuidad

e Herramientas de Ofiméatica

e Sistema de gestidn de servicio

e Datawarehouse

Tendencias: fines a los que puede optar la organizacién a partir de estas ideas
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e Certificaciones en gestion de servicio: se puede optar a certificaciones como
ISO 20000, SIXSIGMA, COBIT

e Calidad de Servicio: no es requisito obtener certificaciones, por lo cual se puede

enfocar en la gestion de servicio como parte de la cultura organizacional.

e Seguimiento de los modelos y tendencias internacionales para la gestion de

servicios: enfoque a las gestiones de servicio mediante

e Orientacion a mejores practicas: no asumir como una moda el compartir buenas
acciones realizadas y certificadas por otras empresas, que permiten su buen

funcionamiento y continuidad

e Alineacion de objetivos estratégicos: fijar como horizonte el siempre mantener

se alineado a los objetivos de la organizacion

11.3 Objetivo especifico 3: Formular un plan para laimplementacién de

mejoras basada en mejores practicas para la gerencia.

El lugar donde se ejecuta el proyecto corresponde al Centro Corporativo Molinos
Nacionales C.A. ubicado en Los Ruices, estado Miranda — Venezuela. EL personal
involucrado en el proyecto, se conformé por la Gerencia de Tecnologia de Informacion
y Procesos de MONACA. Se debe tener claro que los equipos tecnolégicos requeridos,
las reuniones a realizar con el personal involucrado estara ubicado en la misma sede

en las oficinas de la gerencia.

6.3.1 Plan de Recursos
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¢ Humanos

Cuando se trata de proyectos de mejora de procesos y cambio cultural, es necesario
el apoyo de las gerencias para poder asegurar el cumplimiento de las consideraciones
nuevas y ajustadas que se han diseflados. Es por ello, que los patrocinadores
captados corresponden a la gerencia de tecnologia de informacion y procesos y a la
vicepresidencia de finanza a la cual pertenece el area de tecnologia. Otros
involucrados clave son los gerentes de areas, los cuales tienen el conocimiento y la
experticia en procedimientos y politicas involucradas. Como parte de los integrantes
del equipo de trabajo, se recomendd tres grupos compuestos por sus lideres y
personal a su cargo, quienes son especialistas de las areas de infraestructura, servicio
y aplicaciones, con amplia experiencia y recomendable capacitados en los procesos
ITIL.

Apoyado en Yoll (2016),. en su proyecto para optar a la especializacién en
planificacion, desarrollo y gestion de proyectos, utiliz6 un método certificado por la
universidad de Calgary para evaluar estratégicamente el apoyo en implementaciones,

basado en tres premisas:

o Ejecucién total en el desarrollo de los procesos, por una empresa externa.

o Participacion en conjunto con una empresa como asesora y el personal interno.

o Capacitacion propia del personal para su ejecucion.

Sus resultados, indicaron que la segunda opcion era la mas beneficiosa, para la
organizacion, generando una relacion entre costo y tiempo, donde se reduciria costo
de inversion en procesos de contratacion de terceros versus el tiempo que se
extenderia dada la curva de aprendizaje requerida por el personal, esto se compensa
a su vez con la experticia que ganan los involucrados. A partir de ello, dentro de los

recursos humanos que se plante0, se considera un asesor especializado en ITIL.
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Dentro de los cinco procesos de ITIL v3.0 (estrategia, disefio, transicién, operacion y
mejora del servicio), existen varios subprocesos internos que aplican a la gerencia, es
por ello que la seleccion de qué procesos ITIL se implementan se basan en los
considerados por los lideres de area y de la existencia o no de actividades, pues de
existir dentro del area y su nivel de interrelacion, estos pudieran como no ser tan
urgentes ni visibles desde el punto de vista del cliente y para la alta gerencia quienes

requieren visualizar la inversion que se realiza en forma rapida.

La implementacidon de procesos de gestion de servicios, implica un cambio cultural y
posiblemente estructural, es por ello que se requiere de personal especializado en la
gestién del cambio, que permita orientar, preparar y capacitar de asi requerirlo al
personal interno, ademas de preparar las actividades para comunicar al cliente externo

de los nuevos lineamientos que los afecte.

Para la definicién, redaccion y verificacién de impacto de ajustes presentes o desarrollo
de nuevos procesos en el area, se requiere personal de Organizacion y Método,
quienes llevaran el control de las actividades de formulacion de nuevas politicas,
procedimientos y actividades. En resumen, los involucrados del proyecto se pueden

visualizar en la tabla VI1.06:

Tabla VI.06 Recurso Humano

Integrantes Cantidad Tipo de recurso

Patrocinadores 2 | Corporativo

Gerente de Proyecto Interno a la gerencia

Especialistas uno en cada area Interno a la gerencia

Gestores de cambio Externo a la gerencia

Especialista de Organizacion y Métodos Externo a la gerencia

Clientes Internos Interno a la gerencia

Especialistas en ITIL Consultor

AR O R P W R

Cliente externo

Externo a la gerencia
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e Técnicos:

Para el desarrollo del proyecto se presento la necesidad de equipos tecnoldgicos,
como PC, laptops que faciliten la movilidad del personal para reuniones, video beam
para presentaciones, sala de reuniones, en lo cual la gerencia de Tl , cuenta con una
propia, todas las salas poseen equipos de tele conferencias , de requerir alguna

reunion , esta se realiza de manera virtual, minimizando costos.

Para la consideracion de una base de datos de conocimiento, se requiri6 equipo
datawarehouse para el almacenamiento de la informacion generada. Se tiene presente
que ya la gerencia cuenta con un sistema de Microsoft para la gestién de servicios

tecnolégicos, el System Center Service Manager.

A nivel de software, para el desarrollo de reportes y métricas basados en el
datawarehouse, se hizo necesario la activacion del Report Service y el Report Builder,
el cual no requiere costo adicional de licencia por el tipo de contrato que posee la
gerencia. Adicionalmente para realizar procesos de ofimatica se cuenta con toda la
suite de Microsoft Office, por ser la herramienta estdndar en la organizacién para el
control y generacion de documentos, diagramas, cronogramas, hojas de calculos,

presentaciones y mensajeria.

En resumen, los componentes técnicos requeridos para el desarrollo del proyecto y

para mantener su continuidad operativa son:

e Equipos PC, Laptops y Video Beam

e Espacio fisico para reuniones

e Servidor de base de datos
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e Software para procesos de ofimatica y definicion de reportes mediante Report

Service y el Report Builder.

6.3.2 Plan de formacién y capacitacion

Un aspecto clave para el éxito de implementaciones en gestion de servicio
fundamentado en ITIL, corresponde a la preparacion del personal para unificar
conocimientos relacionados con la gestion de servicios, procesos ITIL y sus fases. La
capacitacion es de vital importancia dado que permite una comunicacion clara entre
todo el personal interno y frente al cliente externo presentar una Unica imagen y forma

de transmisién de idea.

Como inicio del desarrollo debe capacitarse al personal clave del proyecto, siendo
estos: el gerente de proyecto, personal de gestion del cambio, especialistas del area y
personal a cargo. El curso en ITIL Fundations el cual garantiza un conocimiento de los
elementos clave del ciclo de vida del servicio de ITIL V3, definicion clara de las fases
y los procesos involucrados como también las relaciones entre si. Con ideas futuras
se debe buscar en los mas calificados la certificacion en este enfoque, para servir

posteriormente como entes facilitadores de conocimiento dentro de la gerencia.

Para la culminacién de proyecto se debe tener presente la capacitacion interna del
personal de faltante del area de Tecnologia, para la homologacion del conocimiento
por parte de todos sus integrantes. Se debe definir un taller interno de induccion para
nuevos integrantes orientado a la gestion de servicio, y estructura de la gerencia,
procesos y sus funciones, facilitdndole asi un claro entendimiento de la gerencia de TI.
Otro taller requerido esta orientado al personal externo que sera portavoz y replicador
de conocimiento para la organizacién. Se da a conocer la nueva estructura de la
gerencia, su catalogo de servicio para la empresa, proceso de comunicacién con el
personal interno y planteamiento de sus necesidades. Una estructura clara de este

plan se indica en la tabla VI.07
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Tabla VI. 07 Plan de Capacitacién

Etapa Curso / Taller Duracion | Personal clave | Objetivo
Inicio Curso de ITIL | 5dias e Gerente de |e conocimiento de
Fundations Tecnologia y elementos clave del ciclo
procesos de vida del servicio de
e Gerente de ITIL V3.
proyecto ¢ Definicién de las fases
o Lideres de |e Detalle de procesos
area involucrados.
e Personal ¢ relaciones entre Fases
interno e Contribucién a la practica
e Personal de del negocio
gestion de
cambio
Certificacion de | 8 horas |e Personal ¢ Certificacion en ITIL V3
ITIL Fundations asignado por |e Personal capacitado
la gerencia para auditar y capacitar.
Transicion | Tallerinternode | 4 horas |e Personal e Conocimiento base de

ITIL,

interno de la
de

no

gerencia
TI,
capacitado en
ITIL

del ciclo de vida ‘de la

gestion de  servicio,
basado en ITIL.
e Nuevos procesos

existentes en la gerencia
e Despliegue del catalogo

de interno y externo de

servicio
e Proceso de
comunicacion con los

clientes
e Presentacién de métricas

para el desempeiio
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Tabla VI. 07 Plan de Capacitacién

Etapa Curso / Taller Duracion | Personal clave | Objetivo

Taller externo | 4 horas |e Personal e Nueva estructura de la

para la gestion

clave externo

gerencia de Tl

de servicio de a TI, de la |e Catalogo de servicio para
T organizacion la empresa
para replicar |e Proceso de
informacion comunicacion y
en diversas | planteamiento de las
areas necesidades con el

personal

6.3.3 Plan de Comunicacioén

Basado en el PMI (2013), la gestién de comunicacion “incluye los procesos requeridos

para asegurar que la planificacién, recopilacién, creacion, distribucion,
almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la
informacion del proyecto sean oportunos y adecuados” (p 287). En el desarrollo del
proyecto, para asegurar la existencia de una comunicacion efectiva entre todos los
involucrados e interesados, se establecido un conjunto de consideraciones para su

logro:

e Definir un lugar Unico donde se resguarde los documentos generados del proyecto
y verificar que todo el equipo tenga acceso, para tener la informacién centralizada

y asi facilitar el intercambio de documentos entre todos los involucrados.

e Generar un listado que indique la informacién de cada integrante del proyecto

detallando: Nombre, departamento, cargo, teléfono y mail.
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e Canalizar que toda informacion para su publicacion fuera del equipo de trabajo,
debe ser realizada por el gerente de proyecto o en su defecto al que €l considere y

deje a cargo.

e Asignar al personal de organizacion y método como encargado de la creacion y
actualizacion de documentos correspondientes a politicas, procedimientos, normas
y flujogramas correspondientes a los procesos que sean definidos, considerando
ademas que el especialista de &rea debe brindarle apoyo con el detalle técnico

correspondiente.

e Fijar una campafia de comunicacion interna a la gerencia para sensibilizar al
personal sobre la importancia y las mejoras que implicaria el proyecto. Ademas, de

notificar los avances que se presenten.

e Para reuniones, el gerente al ingresar debe definir antes de comenzar quien sera

el encargado de la redaccion de la minuta.

e En las reuniones cuyo tiempo planificado exceda una hora, solicitar la colocacion
de refrigerios: agua, café, té., galletas o lo que el presupuesto de la gerencia

permita.

e La documentacion generada en el proyecto, debe ser recopilada y procesada
mediante herramientas computacionales de Microsoft por ser el standard de la
organizaciéon. Excel y Project se usara para el seguimiento y control del avance,
por otro lado, se tiene Word, Excel y PowerPoint para la elaboracion de

documentos y presentaciones de seguimiento y control.

Para definir los diversos procesos de comunicacion se detalla la siguiente tabla (VI.08),

indicando el tipo de comunicacion
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Tabla VI.08 Plan de Comunicacion

Elemento Tipo Frecuencia Descripcion Involucrados /
Responsable
Reuniones Inicio del | Una sola vez | Se realiza antes del inicio del proyecto, para enmarcar Involucrados:
proyecto su comienzo e indicar sus objetivos y alcance. Se | e Patrocinadores
genera informe acta de constitucion del proyecto. Su | e Gerente de Proyecto
duracion debe estar entre 1 a 2 horas maximo « Equipo de trabajo
e Interesados y afectados
por el desarrollo
Coordinacién | Semanal o | Su propésito es evaluar las asignaciones futuras, Involucrados:
de quincenal avances y aspectos importantes de las actividades | ¢ Gerente de Proyecto
actividades realizadas y pendientes. Las reuniones seran | e Equipo de trabajo
semanales para permitir tomar acciones respectivas si
existe alguna situacion. Dependiendo del grado de
complejidad se pueden ampliar el tiempo de realizacién
maximo a 15 dias. Se genera minuta. Su duracién debe
estar entre 30 minutos a maximo 1 hora.
Control  de | Mensual Presenta el avance del proyecto a los patrocinadores, Involucrados:
avance se indica lo realizado, procesos pendientes y aspectos | e Patrocinadores

critico que pudieran afectar el desempefio y medidas a
tomar. Se genera un informe de progreso. Su duracion

debe estar entre 30 minutos a maximo 1 hora.

e Gerente de proyecto
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Tabla VI.08 Plan de Comunicacion

Elemento Tipo Frecuencia Descripcién Involucrados /

Responsable

Reuniéon de | Segun se | Intercambio de informacién requerida por parte algun Involucrados:

trabajo requiera integrante del equipo de proyecto con personal clave, | e Integrantes del proyecto
que permita aclarar conceptos, dudas 0| e Personal clave a ser
responsabilidades de alguna tarea. Se genera minuta consultado

si es muy amplio e implica una reunion por méas de 30
minutos, o puede ser sustentada con intercambio de

mails para confirmar si la comunicacién menor a 30

minutos.
Mesas de | Definidas en | Se realizan para discutir y levantar informacion de Involucrados:
Trabajo la fase de | aspectos relevantes de una actividad. Genera minuta | e Gerente de proyectos

planificacion, | como soporte. Su duracion debe estar entre 1 hora | e Integrantes del equipo
en fechas | maximo 3 horas. Al definir tiempos mayores a 1 horas | « Especialistas de area
clave se recomienda hacer una pausa de 10 minutos para

luego continuar.

Cierre de | Al culminar | Se realiza al culminar una fase del proyecto, para Involucrados:
fase cada fase del | enmarcar los resultados obtenidos, préximos pasos y | e Patrocinadores
proyecto motivos de desviaciones. Genera minuta como soporte | e Gerente de Proyecto

¢ Equipo de trabajo

e Interesados y afectados
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Tabla VI.08 Plan de Comunicacion

Elemento Tipo Frecuencia Descripcién Involucrados /
Responsable
Cierre de | Al culminar el | Se realiza al culminar el proyecto, indicando resultados Involucrados:
proyecto proyecto en | obtenidos, informe técnico y financiero, lecciones | e Patrocinadores
su totalidad aprendidas y recomendaciones. Genera informe de | e Gerente de Proyecto
cierre del proyecto como soporte e Equipo de trabajo
e Interesados y afectados
Elementos Mail Cuando sea | Elemento para el intercambio electrénico de Responsables:
para requerido informacion entre los involucrados del proyecto. En | e Todos los integrantes.
comunicacion este se debe incluir en el inicio del asunto la palabra
“‘proyecto:”. Se deben almacenar en un area donde
todos los integrantes del equipo puedan acceder para
consultas.
Acta de | Al inicio del | Documento impreso que oficializa el inicio del proyecto, Responsables
constitucion | proyecto se indica: gerente del proyecto, y los integrantes del | e Gerente de Proyecto

de proyecto

equipo, los principales objetivos que debe cumplir,
entregables, limitaciones y premisas, consideraciones
técnicas y humanas. Debe ser aprobada por los

patrocinadores

Minutas

Después de

reuniones

Documento electronico que se genera de una reunion.
Debe indicar: fecha y hora de la reunion, objetivo

planteado, detalle de lo evaluado, lista de los

Responsables
e Asignado por el lider al

momento de la reunién
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Tabla VI.08 Plan de Comunicacion

Elemento Tipo Frecuencia Descripcién Involucrados /

Responsable

presentes, compromisos acordados y responsables

asignados, fecha de proxima reunion de ser necesaria.

Infforme  de | Mensualment | Documento electrénico que presenta un resumen de Responsables

progreso e los avances realizados del proyecto. Este debe | e Gerente de Proyecto
contener: objetivo propuesto, puntos de control
planificados versus cubiertos, tiempo de avance y
tiempo faltante, presupuesto versus costo real,

obstaculos y limitaciones presentes

Informe  de | Al culminar el | Documento impreso firmado por los patrocinadores, Responsables:
cierre del | proyecto que indica la culminacion y aceptacion por los | e Gerente de Proyecto
proyecto interesados del proyecto. Esta contiene: Personal | e Especialista del area

involucrado en el proyecto, tiempo de duracion, listado
de entregables, observaciones presentes, lecciones
aprendidas y recomendaciones .Debe ser firmado por

los patrocinadores y el gerente de proyecto

Solicitud y | Cuando sea | Documento impreso que notifica la necesidad de Responsables

Aprobacion requerido ejecucion de un cambio no planificado, que afecte el | e Gerente de Proyecto
de Cambios alcance, tiempo o costo del proyecto. En este se indica: | e Especialista del area
tipo de cambio, tiempo de ejecucion estimado,

responsable del cambio, impacto a generar. Debera
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Tabla VI.08 Plan de Comunicacion

ser aprobado por el gerente de proyecto vy

patrocinadores.

Solicitud de
Cambio en el

proyecto

Cuando sea

requerido

Documento impreso que permite notificar cambios
requeridos dentro del proyecto. En este se debe
identificar, causa del cambio solicitado, impacto dentro
del alcance, tiempo y costo del proyecto, consecuencia
de su no ejecucion. Responsable de la ejecucion del
cambio. Actividad que pudiera esta sustituir,
aprobacion por el gerente de proyecto, Yy

patrocinadores

Responsables

e Gerente de Proyecto

¢ Especialista del area
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6.3.4 Plan deriesgo

El PMI (2013), define riesgo como “un evento o condicion incierta que, de producirse,
tiene un efecto positivo o0 negativo en uno o mas de los objetivos del proyecto, tales
como el alcance, el cronograma, el costo y la calidad”. La gestion de riesgo incluye un
conjunto de procesos para planificar, identificar, analizar, definir respuestas y hacer

seguimiento a los riesgos que se puede exponer el proyecto.

La categoria de riesgos a considerar esta agrupado en dos categorias clave que

pueden afectar el desarrollo del proyecto:

o Externos: Econdmicos, politicos, sociales

o Internos: Operativos, estratégicos, tecnoldgicos, organizacional.

Para la definicién de las probabilidades de ocurrencia, se establecié una escala de
10% a 90%, en el cual un riesgo menor al 25% se recomienda el no brindarle su pronta

atencion, pero si implica el mantener su monitoreo.

Muy alta : 90%, gran probabilidad de ocurrencia, del riesgo

Alta : 75%, Existe una posibilidad mayor de presentarse el riesgo

Probable : 50%, nivel moderado de ocurrir 0 no.

Baja : 25%, nivel posible poco probable de presencia

Muy baja: 10% no existe posibilidad de ocurrencia
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Para la evaluacién del impacto se establece una lista de factores que va desde muy

bajo hasta con un peso de 10% hasta muy alto cuyo peso es 80%.

Muy Bajo :10%

Bajo : 25%

Moderado :50%

e Alto 1 75%

Muy alto : 80%

Realizando el cruce de impacto versus ocurrencia se determina la matriz de riesgo,
tabla VI.09, que permitird determinar la prioridad de relativa a cada situacion, donde el
color rojo marca los de mayor relevancia, amarillo califica a como de riesgo moderado,

y la de color verde sefiala a las de riesgo tolerable:

Tabla: VI.09 Matriz de probabilidad ocurrencia vs Impacto parariesgo

Impacto | Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
Ocurrencia 10% 25% 50% 75% 80%
Muy baja 10% 1,00% 2,50% 5,00% 7,50% 8,00%
Baja 25% 2,50% 6,25% 12,50% 18,75%

Probable 50% 5,00% 12,50%
Alta 75% 7,50% 18,75%
Muy alta 90% 9,00%
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Basado en la tabla de factores generado, se establecié que si un riesgo presenta un
factor superior al 20%, se requiere definir qué acciones deben realizarse para tratarlo,

pudiendo ser:

Evitarlo: tareas que deben ser tomadas para eliminar la causa que lo puede

generar, minimizando a casi cero la probabilidad de ocurrencia.

e Mitigarlo: disminuir la probabilidad de ocurrencia y consecuencias que genere a

un nivel aceptable por el equipo y los involucrados.

e Asumirlo: no se realizan actividades para tratar de mitigar, por ello se prepara al
area que pueda ser afectada para la aceptacién de las consecuencias que esto

acarrearia

Transferirlo: llevar el riesgo y el impacto que se puede generar, a un tercero.

Para la determinacion de riesgos posibles, se procedid en apoyarse en la experticia de
proyectos anteriores realizados en la gerencia, y validarlos con los lideres de area, asi
también mediante la documentacion de diversos trabajos relacionados con
implementaciones ITIL. Se despliega la siguiente lista de riesgos identificados que
pueden afectar el desarrollo del proyecto, tabla VI.10. En el anexo D, se plantea las
prioridades en que se recomienda su atencion, quienes son los responsables y accion

posible para su atencion.
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Tabla VI.10 Matriz de Riesgo

Riesgo
Documentacién en los procesos

del area

Tipo de riesgo

Organizacional

causa
Falta de documentacién que identifique los

procesos de la gerencia

Consecuencia

Afectacion de tiempo y calidad

Situacion socio-politica del pais

Politica

Situacién socio-politica del pais

Afectacion de tiempo

Compromiso del equipo de

trabajo

Organizacional

Falta de comunicacién, problemas de clima

organizacional

Conflicto en el proyecto

Personal capacitado

Organizacional

carencia de personal capacitado en las
metodologia y herramientas a usar

Afectacion de tiempo y costo

Apoyo de la directiva

Organizacional

Falta de vision del impacto esperado. Poca
expectativa de la direccion

ejecucion o no del proyecto

Resistencia al cambio

Organizacional

Poca aceptacion de los procesos propuestos

o forma de trabajar

Afectacion de tiempo

Solicitud de cambio en fase final | Operacional Falta de informacién en el levantamiento de | Afectacioén de tiempo y costo
informacién, cambio de procedimientos a
ltima hora

Salida del Personal Involucrado | Social Cambio del lugar de trabajo Afectacion de tiempo y costo

en el Proyecto

Incompatibilidad de la
herramienta tecnoldgica
requerida con las

funcionalidades de la gerencia

Tecnologico

mal analisis de herramientas tecnoldgicas de

apoyo, falta de conocimiento del personal

Afectacion de costo y alcance
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Tabla VI.10 Matriz de Riesgo

Riesgo Tipo de riesgo causa Consecuencia
Documentacién en los procesos | Operacional Falta de comunicacién entre el personal, | Afectacién de tiempo y calidad
del proyecto documentacion no completa dentro de la
organizacion

Mala definicion o ambigtedad de | Operacional Requerimientos definidos con el personal no | Afectacién de tiempo

los requerimientos acorde al caso

Carencia de personal Operacional No se cuenta con personal suficiente en la | Afectacién de tiempo, costo y
gerencia alcance

Insuficiente presupuesto para el | Econémica Situacién inflacionaria del pais Afectacion de costo

proyecto

Mala direccion del proyecto

Organizacional

falta de experiencia

Afectacion de tiempo y calidad

Desconocimiento de los planes

de la gerencia y / o Organizacion

Estratégico

Desconocimiento de Planes estratégicos de

la gerencia

Afectacion de tiempo y alcance

Desconocimiento técnico de los

procedimientos del area

Organizacional

Desconocimiento y falta de documentacion

de los diversos procedimientos de la

Afectacion de tiempo y alcance

gerencia
Cambios de objetivos del | Organizacional | Cambio en los planes estratégicos Afectacion de tiempo y alcance
negocio
Cambio de Politicas de | Organizacional | Restructuraciones en la organizacion, | Afectacion de tiempo, costo y

procedimientos en el &rea de

nuevos consideraciones a nivel de casa

matriz

alcance
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Tabla VI.10 Matriz de Riesgo

Riesgo

Tipo de riesgo

causa

Consecuencia

tecnologia, de manera

imprevista

No se cuenta con un ambiente

Operacional Falta de presupuesto para incluir un | Afectacién de tiempo y costo
para pruebas y validacion ambiente de pruebas
Mala definicion del alcance del | Operacional falta de experiencia Afectacion de tiempo, costo y

proyecto

calidad
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CAPITULO VII. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Basado en los resultados definidos en capitulos anteriores, se procede a plantear un

conjunto de documentos que permite justificar su viabilidad y procesos involucrados

12.1 Caso de Negocio

Un Caso de Negocio es el principal documento que sefiala la viabilidad de un proyecto
para obtener su autorizacion de ejecucién. Los patrocinadores en conjunto con
principales involucrados, tienen la responsabilidad de su elaboracion, explicando
claramente que aporte da a la estrategia del negocio, costos, alcance y recursos,
ventajas y desventajas, riesgos y metodos de mitigacion. Esta informacion es detallada
para su discusion a un nivel de negocio para lograr su aprobacién, concesion de un

presupuesto y asignacion del gerente de proyectos para su desarrollo.

A partir de la investigacion realizada, se defini6 el siguiente documento
correspondiente a la carta de proyecto, a presentar ante la directiva de la organizacion
para su aprobacion. Se us6 como guia para la informacion a desplegar, el formato de
Caso de Negocio para pequefias empresas propuesto por la Unidad de Politicas y
Proyectos Interinstitucionales del Departamento del primer Ministro y Gabinete de
Tasmania ( Inter Agency Policy and Projects Unit DPC Department of Premier and

Cabinet of Tasmania), se visualiza la informacién en el anexo E.

12.2 Relacion de procesos de proyecto e ITIL:

Otro elemento usado para la comprension integral de la implementacion, son los
mapas de procesos donde se da una vision relacionando las fases del ciclo de vida de
servicio segun ITIL (Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua), y
las fases de gestion de proyectos (Inicio, Planificacion, Desarrollo, Monitoreo y control

y Cierre). Se incluye la fase llamada Cierre para englobar los procesos relacionados
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con las actividades para culminacién del proyecto y la gestion de cambio en la

organizacion. (ver anexo F)

12.3 Open Business Canvas:

Segun Marbaise (2017), el Open Business Canvas, es una herramienta estratégica
que explica visualmente mediante una presentacion sencilla, la conceptualizacion
nuevos negocios o documentar los existentes, permitiendo una guia de decisién clara
del lanzamiento de un nuevo producto, un arranque 0 nuevo proceso mediante la

ilustracion de las actividades principales de una empresa.

Para facilita la comprension integral del impacto de la propuesta para la organizacion,

se muestra a continuacion un canvas basado en el modelo de negocio (figura VII.01)
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BUSINESS CANVAS: PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN GESTION DE SERVICIO

Socios Claves

+ Comité Ejecutivo

* Clientes internos y externos a la
gerencia

* Personal especializado en
proceso ITIL

* Especialistas en proyectos y
procesos

* Patner SAP y Microsoft

Actividades Claves

+ Analizar situacion
de la gerencia

+ Evaluar la
factibilidad de
procesos en ITIL

+ Evaluar la gestion
del servicio al
cliente

+ Realizar una
propuesta de
negocio

Recursos Claves

+ Patrocinadores

+ Gte de Proyecto

* Clientes externos

+ Especialistas ITIL

* Especialista en el
area, organizacion
y métodos y gestion
de cambio

Propuesta de Valor

Propuesta de Implementacion en
gestion de servicios Tl

Alineacion de objetivos
estratégicos

Adiestramiento y Capacitacion
del personal

Enfoque de Mejora Continua

Orientacion a Mejores Practicas

Relaciones de clientes

+ Certificaciones en .
gestion de servicio

+ Calidad de Servicio

* QOrientacion a mejores .
practicas

* Alineacion a las .
necesidades del
cliente

Canales

+ Evaluacion de gestion
de servicio al cliente

+ Cuestionarios al
personal

Segmento del cliente

Clientes Externos a la gerencia

Personal y usuarios internos de
la gerencia

Proveedores de servicio T para
la gerencia

Monaca como organizacion

Estructura de Costo

+ Costos Fijos

* Costos Variables

Flujo de Ingresos

* Programa Nacional de Aprendizaje

* Presupuesto asignado por los Patrocinadores

Figura: VII.01 Open Business Canvas, Plan de Implementacién de Mejoras de gestion de servicio
Fuente: adaptado https://canvanizer.com/ (2017)
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CAPITULO VIII. LECCIONES APRENDIDAS

Un aspecto claro que se debe comprender es que las lecciones aprendidas
corresponden a “el conocimiento adquirido durante un proyecto el cual muestra como
se abordaron o deberian abordarse en el futuro los eventos del proyecto, a fin de
mejorar el desempefio futuro”, PMI (2013, p.550), es por ello que es relevante que a
medida que se avance en la gestion de un proyecto, se documenten estas ideas clave
gue van surgiendo en cada fase y que ayudara a mejorar el desempefio en actividades

0 proyectos futuros.

Antes de iniciar un proyecto, es relevante tener una vision precisa de todos los
elementos que pueden estar involucrados para su definicién y futuro desarrollo, o que
permitira establecer el alcance con un mayor nivel de precision en cuanto a la
necesidad real presente. Para el cumplimiento del trabajo de investigacion se fijé el
siguiente cronograma, detallado en la tabla VIII.O1 y que se visualiza en la figura
VIII.O1:

Tabla VIII.O1 Cronograma de Trabajo de Grado

Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin
Cronograma Trabajo Especial de Grado 231 dias 05-09-16 01-08-17
Elaboracién de Planteamiento de la Investigacion | 5 sem. 05-09-16 07-10-16
Aprobacion de Investigacion 1sem 10-10-16 14-10-16
Elaboracion de Marco Tedrico 5 sem. 17-10-16 18-11-16
Elaboracién de Marco Metodolégico 6 sem. 21-11-16 30-12-16
Elaboracién de Marco Organizacional 5 sem. 02-01-17 03-02-17
Elaboracién de Andlisis y evaluacién de situacién | 5 sem. 06-02-17 14-03-17
Elaboracién de Propuesta 5 sem. 15-03-17 21-04-17
Elaboracién de Presentacién de Resultados y 4 sem. 24-04-17 22-05-17
Conclusiones
Entrega de Informe 4 sem. 23-05-17 19-06-17
Preparacion para defensa de Trabajo Especial de| 6 sem. 20-06-17 31-07-17
Grado
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Nombre de tarea -

sbr may

tri 2, 2017

Jun Jul 9

+ Cronograma Trabajo Especial de Grado I

Elaboracion de Planteamiento de la Investigacion
Aprobacion de Investigacion

Elaboracién de Marco Tedrico

Elaboracién de Marco Metodoldgico

Elaboracidn de Marco Crganizacional

Elaboracion de Andlisis y evaluacion de situacion
Elaboracién de Propuesta

Elaboracién de presentacion y Defensa de propuesta
Elaboracién de Presentacién de Resultados y Conclusiones
Entrega y ajuste de Informe

Defensa de Trabajo Especia lde Grado

B

Figura VIII.O1. Cronograma de Trabajo de Grado

La importancia de establecer un plan detallado, claro y preciso que facilite identificar

las tareas involucradas, sus responsables y tiempo requerido, permitird minimizar

recurrencias en procesos Yy actividades, por una mala guia.

La estructura desagregada trabajo asociada para el logro de los objetivos se puede

visualizar en la figura VII11.02

P.EG
Plan de
Implementacion
modelo de Gestion
de Servicios ITIL
¥ ¥
“
Capitulo | Capitulo Il Capitulo V
1.1.1 1.21 = Sy
Capitulo IV ca‘;"zu';’ fn _ Capitulo Vi
1.1.2 & 1.3.2
-~ Capitulo VI
133

L
Preparacion
— de material
1.41
Definicion
- de Fechas
1.42
& Solvencias
143
L 5 Defensa
144

Figura VIII.02. Estructura desagregada de trabajo.

145




EL PMI (2013), define el diccionario de datos como un documento que proporciona

informacion detallada sobre los entregables, actividades y programacion de cada uno

de los componentes de la EDT/WBS (p.132). Basado en la estructura desagregada

de trabajos sefialada anteriormente, se define el siguiente diccionario de datos, que

detalla los paquetes que lo conforman. (tabla VI111.02)

Tabla VIII.02 Diccionario de Datos

ID Nombre Descripcién Entregables Esfuerzo
1.11 Capitulo | Se detalla el planteamiento de | eJustificacién e importancia. | 288 hrs
la investigacion a realizar, | elnterrogante y

indicando la necesidad Sistematizacion.
presente en la organizacion, | ePlanteamiento y
hasta la importancia del Justificacion.
proyecto como beneficio «Objetivos Generales y
Especificos.
eAlcance y Delimitacion.
11.2 Capitulo IV | Descripcién  del éarea de | eMision de la organizacion 240 hrs
negocio U organizacion en donde aplica la
que se enmarca la investigacion.
investigacion. ¢ Vision de la organizacién
donde aplica la
investigacion.
1.2.1 Capitulo Il Descripcién del marco teérico | eAntecedentes 240 hrs
sobre el cual se fundamentala | eBases teéricas
investigacion eBases Legales
122 Capitulo Ill | Definicion de la estrategia, | eTipo y Disefio de 288 hrs
métodos, técnicas y investigacion.
herramientas a usar en la | eTécnica e Instrumentos de
investigacion recoleccién de datos.
eConsideraciones de
factibilidad.
e Aspectos Eticos.
131 CapituloV | Detalle el andlisis de | eAnalisis de resultados 240 hrs
Resultados
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Tabla VII1.02 Diccionario de Datos

ID Nombre Descripcion Entregables Esfuerzo
1.3.2 Capitulo VI | Detalle de la propuesta de | ePropuesta. 240 hrs
Plan ePlan de implementacion
133 Capitulo VII | Recomendacion y | eRecomendaciony 192 hrs
Conclusiones Conclusiones
1.4.1 Preparacion | Preparacion del tomo del | eMaterial impreso. 144 hrs
de material | trabajo de grado Yy | ePresentacion para defensa
presentacion a realizar
1.4.2 Definicion Definicién de fechas para la | eFechas de presentaciony 1 hrs
de Fechas presentacion del trabajo de defensa
grado y su defensa.
1.4.3 Solvencias | Busqueda y presentacién de | eSolvencias solicitada y 40 hrs.
recaudos para finiquito de entregadas.
grado.
1.4.4 Defensa Presentacion del trabajo de | eActa de grado lhrs
grado frente a los jurados del
instituto.

Los recursos requeridos para el desarrollo del presente trabajo de investigacion fueron

los siguientes:

» Recursos Humanos:

Investigador.

Asesor metodoldgico y empresarial.

Recursos Materiales:

Papeleria.

Computador.

Impresora.

Pendrive.
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» Recursos Financieros: los gastos financieros requeridos seran cubiertos por

la gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales.

El presupuesto expresado en esfuerzo horas hombre, como se puede visualizar en

la tabla VII1.03, es calculado en base a:

e 6 dias por semana

e 8 horas por dia.

Tabla VIII.03 Esfuerzo Horas-Hombre

N—— Esfuerzo
Horas Hombre
Capitulo | 288
Capitulo IV 240
Capitulo Il 240
Capitulo Il 288
Capitulo V 240
Capitulo VI 240
Capitulo VII 192
Preparacion de material 144
Preparacién para defensa 120

Al momento de evaluar la situacion de una organizacion es recomendable el definir no
solo los involucrados internos sino también los externos al area y evaluar la percepcion
gue se tiene referente a la calidad de servicio que se les brinda. Un ejemplo de ello,
es examinar las brechas que existe entre la percepcion y la expectativa que tiene el
cliente en funcion de la gestion de servicio que da la organizacion, esto visto desde

multiples dimensiones relevantes a la calidad.
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Es recomendabile fijar actividades previas que permitan evaluar de manera 6ptima los
procesos de gestion de servicios que brinda la organizacion, evitando la afectacion del

tiempo de desarrollo del proyecto, por actividades no planificadas.

Es relevante la consulta de personal experto en proyectos previos a estos, que
permitan definir y evaluar su correcta planificacién, y asi poder evitar o minimizar

desviaciones representativas en el alcance de sus objetivos.

El uso del canvas como una herramienta que permita una comprension rapida y facil
de manera grafica, es relevante dentro de una propuesta de negocio dado que permite
mediante una presentacion sencilla, conceptualizar el alcance para el negocio
detallando las areas relacionadas y de apoyo, como también una visibn de los

resultados esperados hacia el futuro.

La ejecucion de proyectos para la mejora de los procesos de una organizacion, implica
un cambio cultural, por lo que uno de los principales riesgos que se presenta es la
resistencia al cambio. Es relevante evaluar la capacidad de adaptacion y desempefio
efectivo del personal dentro en el proceso de transicion a un nuevo ambiente de trabajo
donde presenta cambios en su estructura, politicas y / o procedimientos. Se debe tener
siempre presente que un proyecto de esta envergadura debe incluir actividades de
gestién de cambio orientados a la capacitacion y preparacion del personal.

Junto los procesos que ejecutan en el proyecto, es requerido el evaluar y responder a
eventos que surjan en su desenlace, sea por requerimientos del usuario, mejoras o
correcciones detectadas. Esto implica el considerar siempre realizar un plan de gestion
de cambios orientados al monitoreo, control y atencion a estas situaciones para asi
minimizar O evitar los ajustes inesperados que pueden llevar al fracaso o desviacion

del alcance original.
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CAPITULO IX. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), es un marco de
trabajo que propone un conjunto de mejores practicas que se orientan a la gestion de
servicios en el area de tecnologia de informacion y comunicaciones, enfocandose
principalmente en la administracion de los procesos y funciones. En la version tres del
2011, se agrupa los procesos segun el ciclo de vida de los servicios: Estrategia,
Disefio, Transicion, Operacién y Mejora Continua. Permite indicar que procesos

pueden ser usados para una gestion exitosa.

La implementacion de un modelo de gestién basado en ITIL dentro de la gerencia de
Tecnologia de Informacion y Procesos, permitira una mejor monitorizacion, mediciéon
de los procesos y sus actividades relacionadas, incrementando su calidad de atencién
y eficiencia en los servicios que brinda y que esperan los clientes. Ademas de cumplir
de manera cabal las regulaciones que impone la casa matriz en relacién al area de

tecnologia de informacion.

Del trabajo desarrollado se logré cumplir con los objetivos establecidos obteniendo

como conclusiones las siguientes ideas:

1.) Objetivo especifico Describir la gestion de la Gerencia de Tecnologia y
Procesos: El andlisis de la situacion del area en estudio permitié conocer con claridad
las necesidades en la gerencia, visualizar la falta de una definicion formal de los
procesos que realiza y que son la columna vertebral del servicio que brinda a los
clientes, asi también la necesidad que manifesto su personal de realizar un cambio
en los procesos laborales, permitiendo considerar que acciones pueden ser
aplicadas para lograr una mejor gestién administrativa de los procesos alineados a las

necesidades presentadas por los clientes y sus usuarios. Detectar la falta de
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centralizacién de lainformacion y el no manejo de una base de conocimiento que
ayude a agilizar la solucion o atencién a consulta recurrentes de necesidades. Aun asi,
se viene ejecutando buenas practicas de servicio que estan enmarcadas en los
meétodos y funciones definidos en los principios de ITIL, como lo es la alineacion
estratégica entre los objetivos de la gerencia y los del negocio, y los planes tacticos y

operacionales.

Es relevante considerar la percepcion que tiene el cliente externo con relacion al
servicio que aporta la gerencia, dando como resultado el vislumbrar las brechas
existentes que generan inconformidad a nivel de la calidad de atencion prestada por
los diversos gestores que alli laboran, enfocadas en tres areas principales: elementos
tangibles siendo lo que percibe fisicamente el cliente dentro de la organizacion, la
apariencia del personal y sus herramientas de trabajo. Fiabilidad recayendo sobre la
confianza de cumplimiento en lo prometido, asi como también el conocimiento
manifestado para dar una atencion rapida. Capacidad de respuesta viéndose

expresado en los retrasos en tiempos de atencion y resolucion de su necesidad.

2.) Objetivo especifico Evaluar la factibilidad de procesos basados en ITIL, que
brinden solucién, se ajusten y fortalezca la gestion de servicios de la gerencia
de tecnologia y procesos: el cruce entre los procesos que propone ITIL, y las
necesidades del area de trabajo, permite una clara identificacion de los puntos criticos
gue se pueden atender y mejorar en la gerencia de Tl, determinando que el principal
enfoque es en las fases de gestién de servicios: Estrategia, Disefio y Transicion de

Servicios.

Basado en el estudio realizado, la gerencia cuenta con recursos humanos motivados
para su implementacion y equipos tecnoldgico para su ejecucion. Un punto que debe
ser considerado previamente a nivel técnico para lograr un desarrollo éptimo, es la
capacitacion formal del personal sobre lo que es la gestion de servicio orientado al

area de tecnologia de informacién y lo que implica la Biblioteca de Infraestructura de
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Tecnologias de Informacién (ITIL), para una correcta comunicacion entre los miembros

del equipo e involucrados con la transformacion a realizar.

Se debe tener claro que lo recursos economicos y financieros necesarios para la
propuesta del desarrollo del proyecto debe considerar: el esfuerzo, el costo de
realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos tecnolégicos o humanos.
Operativamente es relevante que la organizacion tenga definido sus
macroprocesos de manera formal, lo que permite evaluar las actividades que se
involucrarian con el alcance del objetivo principal, ademas es relevante el integrar a
todo el personal de la gerencia para evitar la resistencia al cambio debido al
cambio cultural que este tipo de proyecto implica. Téchicamente la gerencia posee
los recursos tecnoldgicos y personal para el desarrollo del proyecto, ademas de

contar con el apoyo de la alta gerencia para su empuje.

3.) Objetivo especifico Formular un plan para la implementacién de mejoras
basada en mejores préacticas para la gerencia: para la propuesta del plan de
implementacion se sefialé un conjunto de elementos relevantes enmarcados en las
areas del conocimiento fijadas por el Project Management Institute (PMI), que permiten
tener una guia clave para su ejecucién y control dentro de los lineamientos
planificados. Son estas: Definicién del Alcance, en la cual se plantea la situacion
actual y puntos a solventar con la propuesta, ademas de indicar las suposiciones y
limitaciones presentes. Plan de Tiempo, relacionado con el cronograma y definicion
del lapso de cumplimiento de las actividades involucradas con el proyecto
propuesto. Un Plan de Recursos tanto humanos como tecnolégico, donde ademas se
indicé la importancia de evaluar la necesidad de conformar equipos mixtos con
personal externo, que permitan un acompafamiento como asesor el desarrollo del
proyecto. Un Plan de Comunicaciéon, que permite la definicion y control de
procedimientos, estandares y documentos clave para la comunicacion efectiva
entre todos los involucrados e interesados del proyecto, asi como el manejo oportuno
de la informacion que se genere. El analisis del Plan de Riesgos establece las

probabilidades de presentarse y el impacto que puede causar la generacion de un
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evento en el proyecto y en base a ello se elabora una matriz que permite definir y
evaluar los niveles de exposicién, afectacion, y posible plan de mitigacion en su
ocurrencia. Se fij0 ademas un Plan de Capacitacion clave para el éxito de
implementaciones en gestion de servicio fundamentado en ITIL, corresponde a la
preparacion del personal para unificar conocimientos, relacionados dentro de la

gerencia.

El resultado obtenido de la investigacion permite definir y consolidar informacion clave
para la aceptacion y el comienzo del proyecto dentro del Caso de Negocio,
documento que sefala la viabilidad del proyecto y permite obtener su autorizacion
de ejecucién por parte de la alta gerencia, justificando la inversién requerida por la
organizaciéon. Se indica en esta, un conjunto de pautas relevantes para su
entendimiento, alcance, beneficios e impacto en la organizacién y areas
involucradas, en Molinos Nacionales y la gerencia de Tecnologia de Informacion y
Procesos.

9.2 Recomendaciones

A patrtir de la investigacion realizada para la propuesta de mejoras en los procesos de
gestién de servicio que brinda la gerencia de Tecnologia de Informacién y Procesos
en MONACA basada en las mejores practicas segun la Biblioteca de Infraestructura

de Tecnologias de Informacién, se plantea las siguientes recomendaciones:

e Considerar la decision de ejecutar en la gerencia de tecnologia un proyecto de
esta envergadura, lo que implica que la alta directiva o patrocinadores estén
enfocados en las mejoras del negocio y no por ser un hecho de moda o simple
deseo de adoptar mejores practicas, dado que esto puede causar solo pérdida de
tiempo y desmotivacion del personal al tratar de cambiar o ajustar sus formas de

trabajo sin una correcta orientacion. Otro punto importante es la capacitacion de
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todo el personal de la gerencia, lo que permitird una alineacion y entendimiento

€en su comunicacion.

Realizar periodicamente evaluaciones que permitan medir percepciéon que se
tiene de la gestion de servicios que brinda la organizacién y evaluar el nivel de
asertividad segun sus clientes, lo que permitirA tomar acciones correctivas
necesarias para minimizar las brechas de inconformidad que pudieran presentarse

y que hace desviarse de sus objetivos estratégicos planteados.

Incluir en los documentos de propuesta de proyectos o sus presentaciones de
inicio, un grafico relevante para el entendimiento de cada una de las éareas
estratégicas involucradas, responsables y los resultados esperados en el futuro,
ejemplo de ellos es el canvas que permite una comprension rapida y facil de

manera visual.

Fijar compromisos entre las diversas areas de la gerencia, para lograr una

Optima integracién del personal y una implementacion exitosa.

Tener presente que este tipo de proyecto implica cambio de cultura, nuevas
competencias y habilidades, que deben ser considerado en la adopcién de estos

procesos y funciones basados en ITIL.
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ANEXOS

Anexo A. Cuestionario de Calidad de Servicio. SERVQUAL ajustado para medir

expectativas

Mediante la presente se quiere realizar un sondeo de la gestion de servicio actual que
prestala Gerencia de Tecnologiay Procesos de Molinos Nacionales C.A.

Lea con atencioén
Este cuestionario es andnimo

Las respuestas seran analizadas como respuestas grupales y no como respuestas

individuales
Los resultados son para analisis netamente académico

*Obligatorio
Por favor indique la gerencia a la que usted pertenece *

o Recursos Humanos

Finanzas

Ventas

Control Interno y Procesos de Negocio
Supply Chain

Mercadeo

O O O O O

A continuacién, se presentan una serie de enunciados relacionados con la gestién de

servicio de tecnologia. Por favor responda en base a su percepcion seleccionando una
solaopcion entre el 1y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y el 5 la maxima
satisfaccion *

1

2

3

1

Los equipos tecnolégicos deben ser modernos

2)

Los empleados deben tener buena apariencia

3)

Las instalaciones fisicas deben ser atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

4)

La gerencia debe contar con productos y componentes suficientes para prestar servicio

5)

El servicio que presta la gerencia de Tl debe responder a lo que usted espera

6)

La gerencia debe cumplir con los tiempos prometidos para atender el servicio planteado

7

Los empleados deben demostrar interés en solucionar el problema que el cliente le plantea

8)

El personal de TI, debe estar capacitados para responder a las preguntas rapidamente

9)

El tiempo de espera para obtener el servicio debe ser satisfactorio

10)

La gerencia debe comunicar a los clientes los horarios exactos de servicio

11)

El personal debe demostrar estar capacitado para ofrecer un pronto servicio.

12)

El personal debe estar dispuesto en ayudar al cliente en sus necesidades tecnolégicas.
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13)

El comportamiento del personal de Tl, requiere inspirar confianza y seguridad

14)

El personal de TI, debe tener conocimientos suficientes para responder a las preguntas
planteadas por el cliente

15)

El personal de TI, debe mostrar igualdad para todos sus clientes

16)

La gerencia y su personal deben mostrar capacidad de organizacién en los servicios

17)

La gerencia de TI, tiene que preocuparse por los intereses de sus clientes

18)

La gerencia de Tl debe tener horarios convenientes para todos los usuarios

19)

La gerencia de TI, tiene que brindar a sus clientes servicios adicionales a lo que se le pide

20)

El personal de Tl tiene que comprender las necesidades especificas de sus clientes
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Anexo B. Cuestionario de Calidad de Servicio. SERVQUAL ajustado para medir

la perspectiva

Mediante la presente se quiere realizar un sondeo de la gestion de servicio actual que

presta la Gerencia de Techologiay Procesos de Molinos Nacionales C.A.

* Leacon atencion

+ Este cuestionario es anénimo

» Las respuestas seran analizadas como respuestas grupales y no como respuestas
individuales

* Los resultados son para andlisis netamente académico

*Obligatorio
Por favor indique la gerencia a la que usted pertenece *

O

O O O O O

Recursos Humanos

Finanzas

Ventas

Control Interno y Procesos de Negocio
Supply Chain

Mercadeo

A continuacion, se presentan una serie de enunciados relacionados con la gestion de
servicio de tecnologia. Por favor responda en base a su percepcién seleccionando una

solaopcion entre el 1y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y el 5 la maxima

satisfaccion *

1

2

3

1

Los equipos tecnoldgicos son modernos

2)

Los empleados tienen buena apariencia

3)

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

4)

La gerencia cuenta con los productos y componentes suficientes para prestar servicio

5)

El servicio que presta la gerencia de Tl responde a lo que usted esperaba.

6)

La gerencia cumple con los tiempos prometidos para atender el servicio planteado

7

El empleado demuestra interés en solucionar el problema que el cliente le plantea

8)

El personal de Tl, demuestra estar capacitados para responder a sus preguntas
rapidamente

9)

El tiempo de espera para obtener el servicio es satisfactorio

10)

La gerencia comunica a los clientes los horarios exactos de servicio

11)

El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto servicio.

12)

El personal siempre estéa dispuesto en ayudar al cliente en sus necesidades
tecnoldgicas.

13)

El comportamiento del personal de TI, inspira confianza y seguridad
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14)

El personal de Tl, tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
planteadas por el cliente

15)

El personal de TI, demuestra igualdad para todos sus clientes

16)

La gerencia y su personal demuestran capacidad de organizacion del servicio.

17)

La gerencia de Tl, se preocupa por los intereses de sus clientes

18)

La gerencia de Tl Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios

19)

La gerencia de Tl, da a sus clientes servicios adicionales a lo que se le pide

20)

El personal de TI comprende las necesidades especificas de sus clientes
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Anexo C. Cuestionario de opinion. Para medir la perspectiva interna

Mediante la presente se quiere realizar un sondeo de la gestion de servicio actual que

se realiza en la Gerencia de Tecnhologia y Procesos de Molinos Nacionales C.A.

A continuacion, se presentan una serie de enunciados relacionados con la gestion de
servicio de tecnologia.

*Obligatorio
Por favor indique la gerencia a la que usted pertenece *

O

o
o
o

Lea atentamente y por favor elijala opcion correspondiente en conformidad a su

Aplicaciones

Infraestructura

Servicio

Gerencia de Tecnologiay Proceso

conocimiento y no en funcion de lo ideal *.
Si No

1) Tiene usted un conocimiento sobre qué es ITIL

2) Considera ITIL como una metodologia de gestion de servicio.

3) Esta capacitado formalmente sobre qué es ITIL y los procesos que lo conforman

4) Maneja usted un concepto claro de lo que es la gestion de servicio en el area de tecnologia

5) Considera usted que los procesos de servicio actualmente utilizados por la Gerencia de
Tecnologia estan basados en mejores practicas a nivel mundial

6) La orientacion del portafolio de la Gerencia de Tecnologia de Informacion y procesos (TI) de
MONACA es oportuna y eficaz en la resolucion de las necesidades del negocio

7) El personal de la Gerencia de TI de MONACA, recopila y almacena informacion generada por sus
procesos para mejorar la calidad a futuro en la toma de decision.

8) Considera usted que en la Gerencia de TI MONACA, busca establecer una relacién entre
proveedores de servicio y los clientes que permita identificar oportunidades

9) La Gerencia de TI de MONACA, se asegura de tener planes tacticos y operacionales para las
diferentes areas de Tl, que permita generar beneficios a la organizacion

10) Los objetivos de los gestores de servicios de la gerencia de TI de MONACA, estan definidos en
base a los entregables solicitados por los clientes del negocio

11) La Gerencia de TI de MONACA define objetivos estratégicos que se orientan a apoyar el logro de
los objetivos estratégicos de la organizacion.

12) Considera usted, que la Gerencia de TI de MONACA posee un portafolio orientado a la atencion
de servicios

13) La Gerencia de TI de MONACA, comunica de manera oportuna y formal los objetivos de la
gestion de la gerencia.

14) En la Gerencia de TI de MONACA, se tiene identificado formal y claramente los responsables
para la administracion de la informacion y de los diversos sistemas tecnoldgicos que se manejan
en la organizacion

15) Enla Gerencia de TI MONACA, se hace un fiel cumplimiento de las politicas y procedimientos
internos definidos por la organizacién

16) Conoce usted todos los servicios que brinda la gerencia de TI de MONACA a sus clientes tanto

internos como externos
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Si

No

17)

Considera usted, que la gerencia de TI de MONACA maneja de forma clara y precisa los
conceptos de gestion de servicio, gestiéon de cambio, incidentes y problemas

18)

Considera usted necesaria la implementacion de los procesos propuestos por ITIL en la gerencia
de TI de MONACA, para brindar una mejor gestién de servicio

19)

Considera usted que en la Gerencia de TI de MONACA existe un alto consumo de tiempo por el
retrabajo en resolucion de incidentes o consultas frecuentes y recurre

20)

La Gerencia de TI de MONACA, identifica y gestiona mejoras a los servicios, procesos y
herramientas relacionadas con el servicio que proporciona

21)

Considera usted que en la Gerencia de TI de MONACA, se revisa continuamente los logros de los
servicios para asegurar que cumplen con los requerimientos del negocio

22)

Considera usted, que el personal de la Gerencia de TI de MONACA deberia compartir informacion
que generen sus procesos con otras areas que estan involucradas en la gestién de servicio de TI

23)

La Gerencia de TI de MONACA, posee un catalogo formal de los servicios que se le ofrece sus
clientes

24)

El personal de la Gerencia de TI de MONACA, usa para su toma de decisiones informacién de
otros procesos que estén involucrados en su gestion de servicio.

25)

El personal de la Gerencia de TI de MONACA, comparte informacién generada por sus procesos
a otras areas involucradas en la gestién de servicio de TI.

26)

La gerencia de TI De MONACA, maneja una base de datos de conocimiento que permita facilitar
ideas para la resolucion de necesidades por parte del cliente.

27)

La gerencia de TI de MONACA posee procesos formales para el control del desempefio de su
personal relacionados con la gestion del servicio que brinda.

28)

La gerencia de TI de MONACA posee procesos formales para la evaluacion del desempefio de su
personal relacionados con la gestién del servicio que brinda.

29)

Tiene establecido la Gerencia de TI de MONACA, un enfoque de monitoreo para evaluar la
conformidad del servicio recibido por el cliente

30)

La Gerencia de TI de MONACA, cuenta con controles internos de monitoreo de los servicios
ofrecidos

31)

En la Gerencia de TI de MONACA, se identifican y reportan deficiencias en controles sobre la
gestion de servicios que brinda

32)

Existe un Unico punto de contacto del cliente externo con la Gerencia de TI de MONACA, para el
planteamiento de requerimientos, problemas e incidentes

33)

La Gerencia de TI de MONACA, tiene definida una estructura organizacional con roles y
responsabilidades identificados, detallando formalmente sus funciones

34)

Considera usted que el cliente externo cumple con los lineamientos indicados para comunicar sus
necesidades a la Gerencia de Tl de MONACA

35)

Estaria dispuesto a participar en un proyecto de implementacion de ITIL en la Gerencia de
Tecnologia y Procesos de MONACA
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Anexo D. Resultados de cuestionario Interno

Tabla V.02 Resultados de cuestionario

Pregunta Cantidad x opcion Promedio Mediana
Nro. (Personas) (% (%)
Si No Si No Si No
01 25 92,59 7,41 | 9583 | 4,17
02 24 88,89 | 11,11 | 91,67 | 8,33
03 8 19 29,63 | 70,37 | 30,95 | 69,05
04 23 4 85,19 | 14,81 | 91,67 | 8,33
05 9 18 33,33 | 66,67 | 27,98 | 72,02
06 14 13 51,85 | 48,15 | 54,76 | 45,24
07 15 12 55,56 | 44,44 | 53,57 | 46,43
08 23 4 85,19 | 14,81 | 100,00 -
09 20 7 74,07 | 2593 | 85,71 | 14,29
10 20 7 74,07 | 2593 | 73,21 | 26,79
11 21 6 77,78 | 22,22 | 70,83 | 29,17
12 16 11 59,26 | 40,74 | 66,67 | 33,33
13 14 13 51,85 | 48,15 | 53,57 | 46,43
14 13 14 48,15 | 51,85 | 50,00 | 50,00
15 16 11 59,26 | 40,74 | 69,05 | 30,95
16 14 13 51,85 | 48,15 | 45,83 | 54,17
17 10 17 37,04 | 62,96 | 41,67 | 58,33
18 26 1 96,30 3,70 | 100,00 -
19 22 5 81,48 | 18,52 | 83,33 | 16,67
20 19 8 70,37 | 29,63 | 58,33 | 41,67
21 15 12 55,56 | 44,44 | 50,00 | 50,00
22 27 - | 100,00 - | 100,00 -
23 15 12 55,56 | 44,44 | 53,57 | 46,43
24 20 7 74,07 | 2593 | 73,21 | 26,79
25 12 15 44,44 | 55,56 | 45,83 | 54,17
26 8 19 29,63 | 70,37 | 38,10 | 61,90
27 12 15 44,44 | 55,56 | 59,52 | 40,48
28 9 18 33,33 | 66,67 | 33,33 | 66,67
29 12 15 44,44 | 55,56 | 50,00 | 50,00
30 16 11 59,26 | 40,74 | 54,17 | 45,83
31 15 12 55,56 | 44,44 | 53,57 | 46,43
32 22 5 81,48 | 18,52 | 92,86 | 7,14
33 21 6 77,78 | 22,22 | 80,36 | 19,64
34 9 18 33,33 | 66,67 | 38,10 | 61,90
35 27 - | 100,00 - | 100,00 -
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Anexo E. Matriz de Riesgo. Prioridades, Responsables y plan de accion

Leyenda

- Riesgo Relevante. Prioritario

Riesgo Moderado. En observacion

- Riesgo Tolerable. Aceptable

Riesgo impacto | Ocurrencia | Probabilidad
Documentacién 90% 75%
en los procesos
del area
Situacion socio- | 80% 75%
politica del pais
Compromiso del | 75% 50%
equipo de
trabajo
Personal 50% 75%
capacitado

Responsable

Plan de accion

Patrocinador
de TI, Gerente

de Proyecto

Evitar: establecer mediante proyecto
previo la de definicion de procesos de la

gerencia

Patrocinadores

Aceptacion del impacto en tiempo

causado.

Gerente de
proyecto
lideres de area

Transferir: contratacion de empresa que

ayude a integrar al personal

Gerente de

proyecto

Mitigar: realizar adiestramiento previo al

comienzo del proyecto
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Riesgo impacto | Ocurrencia | Probabilidad | Responsable Plan de accion
Apoyo de la 80% 25% Patrocinador Evitar: realizar una propuesta bien
directiva de TI, Gerente | detallada haciendo énfasis en las
de Proyecto ventajas estratégica y ahorros en costo y
tiempo que genera a la organizacion
Resistencia al 80% 25% Gerente de Mitigar: realizar campanas que permitan
cambio Proyecto a los integrantes involucrarlos en la
solucion, tenerlos informados y
capacitarlos.
Solicitud de 80% 25% Gerente de Evitar: verificar y asegurar que toda la
cambio en fase Proyecto informacion este acorde a lo pedido y
final definido en el alcance. Se planifica su
ejecucion en una siguiente fase
Salida del 75% 25% 19% Gerente del Mitigar: mediante asignacion de
Personal area responsabilidad a lider especialista del
Involucrado en el area, tener un plan de sucesion.
Proyecto Busqueda de personal.
Incompatibilidad | 75% 25% 19% Gerente de Evitar: establecer procedimientos claros
de la proyecto para evaluar las herramientas

herramienta

tecnolégica

requeridas y su impacto dentro de la

organizacion
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Riesgo impacto | Ocurrencia | Probabilidad | Responsable Plan de accion
requerida con las
funcionalidades
de la gerencia
Documentacion | 75% 25% 19% Patrocinador Evitar: establecer mediante proyecto
en los procesos de TI, Gerente | previo la de definicion de procesos de la
del proyecto de Proyecto gerencia
Mala definicibn o | 75% 25% 19% Gerente de Mitigar: evaluar y definir procedimientos
ambigiedad de proyecto, para la correcta definicion de
los lideres de area | requerimientos
requerimientos
Carencia de 75% 25% 19% Gerente de Transferir: realizar contratacion de
personal proyecto, personal temporal 0 con una consultora
lideres de area
Insuficiente 50% 25% 13% Patrocinadores | Mitigar: planificar el presupuesto en una
presupuesto y gerente de moneda que reduzca el efecto
para el proyecto proyecto inflacionario
Mala direccion 80% 10% Gerente de Mitigar: establecer politicas de direccion
del proyecto proyecto de proyectos claras
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Riesgo

impacto

Ocurrencia | Probabilidad

Desconocimiento
de los planes de
la gerenciay /o
Organizacién

80%

10%

Desconocimiento
técnico de los
procedimientos
del area

80%

10%

Cambios de
objetivos del
negocio

80%

10%

Cambio de
Politicas de
procedimientos
en el area de
tecnologia, de
manera

imprevista

75%

10%

No se cuenta

con un ambiente

75%

10%

Responsable

Plan de accion

Patrocinador
de TI, Gerente
de Proyecto

Evitar: Definir proyecto previo , para la
definicion de lineamientos estratégicos
de la gerencia

Patrocinador
de TI, Gerente
de Proyecto

Evitar: Definir proyecto previo , para la
definicion de lineamientos estratégicos
de la gerencia

Patrocinador
de TI, Gerente
de Proyecto

Aceptacion del impacto en tiempo
causado.

Patrocinador
de TI, Gerente
de Proyecto

Aceptacion: evaluar grado de afectacion

y procesos afectados

Gerente de
proyecto

Mitigar: definir una estructura virtual o

temporal para las pruebas respectivas
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Plan de accion

Riesgo impacto | Ocurrencia | Probabilidad | Responsable
para pruebas y
validacion
Mala definicion 50% 10% Gerente de
del alcance del proyecto

proyecto

Mitigar: aplicar metodologia para la

gestion de proyectos
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Anexo F. Caso de Negocio

Proyecto para la Mejora de Gestion
de Servicios Basado en ITIL, para
el Departamento de Tecnologia de
Informacion Y Procesos de Molinos
Nacionales C.A

Version: 01 Fecha : septiembre 2017
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Aceptacion de Documento y aviso de publicacién

PREPARADO: POR Fecha:
Esteban Soto 07/2017
ACEPTADO POR Fecha:

Business Case Sponsor
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HISTORIAL DEL DOCUMENTO

Status:
Version Fecha Autor Razén Seccién
01 07/2017 Esteban Soto Desarrollo Inicial

Enmiendas del comunicado:

Nro

Seccion

Resumen de mejora
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1. Resumen
1.1. Vision

Implementar mejoras en la gestion de servicios que brinda el Departamento de
Tecnologia de Informacion y Procesos de Molinos Nacionales C.A., basado en la
Biblioteca de Infraestructura y Tecnologia de Informacion, con el propdsito de optimizar
la administracion de sus procesos relacionados con la atencion al cliente , generando
una mayor eficacia y eficiencia en los diversos servicios tecnoldgicos que brinda a la
organizacion, mejorar la calidad en atencion dada a sus clientes, cumplir
eficientemente con las regulaciones sefialadas por la casa matriz, generar un mayor
enlace con los objetivos estratégicos de la organizacion.

1.2. Objetivo Organizacional

La Gerencia de tecnologia de Informacion tiene como objetivo principal atender
requerimientos orientados en tecnologia de informacién, asi como proveer, desarrollar
y mantener las herramientas tecnoldgicas, entorno al software, hardware,
comunicaciones y procesos para todas las areas operativas y administrativas de la
empresa en el marco de los estandares corporativos, cumpliendo con las normas,
politicas y procedimientos de la empresa.

Mision: Ofrecer soluciones tecnoldgicas e innovadoras, alineadas a la estrategia del
negocio, que permitan optimizar sus procesos y alcanzar la satisfaccion de nuestros
clientes con altos estandares de servicio.

Visién: Ser un equipo de alto desempefio, disciplinado, comprometido y con gran
capacidad innovadora. Con una comunicaciéon constante con los clientes y los entornos
del negocio, con el fin de incorporar las soluciones tecnolégicas acordes a sus
necesidades, haciendo uso eficiente de los recursos disponibles y creando un modelo
de excelencia a seguir en la gestion de servicios al cliente.

Objetivo estratégico: Estar a la vanguardia en tecnologias de informacién y
comunicacion

Alineacion estratégica con la organizaciéon
e Incrementar la rentabilidad de la organizacion, mediante la reduccién de los

tiempos empleados en la ejecucion de los procesos, tanto operativos como
administrativos.

e Mantener la empresa a la vanguardia tecnoldgica a través de la instalacion de
tecnologias informacion y comunicacion.
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e Garantizar la calidad en todos nuestros procesos.

2. Caso de Negocio
2.1. Proposito

Para asegurar el correcto funcionamiento y la continuidad operativa de los sistemas de
tecnologias de informaciébn y comunicacion (SI/TIC) dentro de las empresas, las
organizaciones tienden a definir internamente una unidad de tecnologia de informacion y
comunicaciones, que se encargue de gestionar los diversos servicios relacionados con
necesidades tecnolégicas del cliente para el alcance de sus resultados, asi como el control y
mantenimiento de los recursos tecnoldgicos existentes en la organizacion. Dentro de la
estructura organizativa de Molinos Nacionales C.A., se tiene a la Gerencia de Techologia de
Informacion y Procesos, cuya mision es ofrecer soluciones tecnoldgicas e innovadoras;
alineadas con la estrategia de la organizacion, que permitan optimizar sus procesos y alcanzar
la satisfaccion de sus clientes con altos estandares de servicio. La conforma tres
departamentos, que atiende las necesidades especificas del area tecnoldgica: Desarrollo de
Aplicaciones, Infraestructura y Soporte Técnico.

Al evaluar a la gerencia se ha observado problemas en la gestién de la calidad de servicio que
esta brinda especificandose mejor en la figura siguiente que correspondiente a un Ishikawa
que permitié analizar la percepcién del personal interno y el cliente externo con respecto a la
gerencia de tecnologia de informacion y procesos y la gestion de servicio brindada.

mm me

Personal poco
capacitado en
\ gestion de servicio

Cooperacion
\ Alineacion a mejores Tiempo no satisfactorio
practicas intercambio de de atencion

\ informacion interna

Servicio no acorde a lo Desconocimiento de Demora en la resolucion
esperado horarios de servicio de requerimientos

Base de datos de
conocimiento Conocimiento del
Procesos de \ catalogo de servicio g
evaluacion Retrabajo
\ terminologia de GSTI
Poco personal Controles para Lineamientos de _‘"
capacnado en ITIL contacto con cliente comunicacion Necesidad de
1 mejora de la
o » gestion de
/ // P servicio de Tl
/~ Desconocimiento de ey o
Equipos modernos /" administradores de la Esn;ecgu{g org.
informacion . ke

/ Equipos para gestion Interés de participaci Objetivos estratégicos
// del servicio S particbaaon e e - .
/a

I Color de Letra I

/i
= /i Acti
Instalaciones poco Preocupacion por el Y Planes mChcl_os ydo I @ crientes externo I
atractivas cliente A operacionales alineados | @ Personalintemo

/ I

lcolor de Fondo i
Procura Interesados Integracion !\[ [ Fortalezas .
p (C) Debilidades 7

o e

Partiendo de las principales causas sefialadas en el Ishikawa, se puede concluir las siguientes
observaciones y el impacto presente:
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Area

Observacioén

Impacto

Tiempo

Alto consumo de tiempo causado
principalmente por el re trabajo en
resolucion de incidentes vy
atencion de clientes por consultas
recurrentes, asi también los
clientes externos exponen la
inconformidad por los tiempos de
atencion y de espera para la
entrega de los resultados o
producto esperado.

Genera un impacto relevante motivado a
la necesidad de claridad en los tiempos de
resolucion de solicitudes del cliente.
Establecer los niveles de acuerdos de
servicios (segun sus siglas en ingles SLA)
y los acuerdos de nivel operacional (OLA),
permite indicar de manera clara los
tiempos de duracion y que son invertidos
en la atencion de un servicio en tecnologia
de informacién, para su correcta
planificacion y asignacién de recursos,
manteniendo asi informado al usuario
sobre su tiempo de espera.

Comunicacion

Desconocimiento del personal
interno sobre lineamientos de
intercambio de informacién de sus
procesos entre las  areas,
marcandose una ausencia de
cooperacion. También se detalla
la falta de procedimientos para el
cliente externo para comunicarse
con los gestores del servicio
mediante el canal Unico existente
en la  gerencia. Ademas,
desconocen los horarios de
atencién de servicio que brinda la
gerencia.

Problemas en la comunicacion,
cooperacion 'y desconocimiento de
lineamientos entre los involucrados de la
gerencia puede afectar el entendimiento
de planes y el eficiente cumplimiento de
objetivos de la organizacion.

El no manejar términos comunes dentro
de la gerencia trae como consecuencia
problemas de entendimientos y posibles
conflictos entre los miembros.

El no conocer el catalogo de servicio que
ofrece la gerencia limita el definir los SLA,
el definir métricas orientadas al
desempefio del equipo en la atencion que
brinda.

También puede generar mayores tiempos
de espera en la busqueda del gestor
responsable de atender un servicio.
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Area

Observacioén

Impacto

Calidad

Los procesos de servicio de la
gerencia no estan alineados a las
mejores practicas a nivel mundial,
visualizandose en la falta de
homologacion de uso de
conceptos  relacionados  con
gestion de servicio, cambios,
incidentes y problemas. También,
la falta de controles para el
contacto con el cliente externo,
dado que estos no obedecen el
canal Unico de comunicacién que
posee la gerencia, buscando el
apoyo directo de los especialistas.
La ausencia de métricas para la
medicion del desempefio en la
gestion de servicio y la
conformidad del cliente.
Impactando asi la calidad del
producto lo que se evidencio en la
percepciéon del cliente externo,
donde indic6 que el servicio
recibido no es acorde a lo
esperado.

El no alinearse a las mejores préacticas en
procesos, impacta en el cumplimiento de
la normativa del corporativo Gruma en
cuestién de fijar controles segun la ley
Sarbanes Oxley.

El no manejo de terminologias estandares
dentro de la gerencia produce ruido en la
comunicacion entre las areas afectando
negativamente el servicio brindado.

El no tener controles que permitan evaluar
el desempefio del gestor de servicio, asi
como el nivel de satisfaccion del cliente,
evita tomar acciones correctivas en
situaciones donde la calidad del producto
se vea afectada, incrementando
posiblemente los costos y tiempos
involucrados, y generando a posterior el
descontento de los usuarios.

Recursos

Existe un gran interés en participar
en un proceso de transformacion
basado en ITIL, pero se observo
que existe un amplio
desconocimiento formal de lo que
es ITIL y lo que esto implica. Otro
aspecto presente, es la no
existencia de una base de datos
de conocimiento el que facilita el
intercambio de informacion. Los
clientes externos consideraron
poca capacitacion en gestion de
servicio, basado en el tiempo que
tardan en dar respuesta a sus
solicitudes.

Para una implementaciéon que implica
cambio en su cultura, todo el personal
debe estar alineado en su conocimiento
de gestién de servicio, para asi tener una
idea clara de los cambios esperados y de
Su compromiso con la gerencia.

La no tenencia de una base de datos de
conocimiento genera pérdida de tiempo
en la atencién de solicitudes recurrentes,
presencia de informacién redundante que
es mantenida por diversas areas que no
son responsables.
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Area

Observacioén

Impacto

Procura

Basado en la percepcion de los
clientes externos se detectd gran
importancia en la apariencia fisica,
basado en las instalaciones poca
atractivas, personal con pocos
recursos materiales para atender
las solicitudes, y los equipos
tecnoldgicos no corresponden con
las nuevas tecnologias
disponibles de servicio.

A nivel de gestibn de servicio, la
percepcion que tenga el cliente del lugar
fisico y las herramientas que se usan,
pueden impactar negativa 0
positivamente el servicio prestado. La
apariencia fisica del gestor, afecta los
niveles de confianza del cliente.

La falta de elementos para la atencion,
pueden causar un consumo extra de
tiempo, para poder atender la solicitud.

Interesados

El personal clave de la gerencia
considerd el desconocimiento de
ciertos procesos y sus
responsables, manifestando la
necesidad e interés en participar
en un proyecto de mejora para sus
procesos basado en ITIL. Los
clientes externos consideran que
existe una falta de preocupacion
por sus intereses y necesidades
atendiendo solo la meramente
solicitado.

El interés del personal clave afecta en la
aplicabilidad o no de un cambio cultural
dentro de la gerencia, el cual es producido
por las mejoras en los procesos de
tecnologia. Esto motiva al personal en la
aceptaciéon de las transformaciones a
realizar.

Integracion

Basado en los resultados
obtenidos se observé6 una
fortaleza en la gerencia, debido a
gue sus objetivos estratégicos
esta afianzado en planes tacticos
y operativos alineados con las
necesidades de la organizacion en
atencion a las solicitudes de sus
clientes.

La generacién de una estrategia alineada
a los objetivos de la organizacion es algo
ya que viene realizando la gerencia de
tecnologia. Favoreciendo asi el correcto
enfoque hacia la atencion de las
necesidades de los clientes para el
cumplimiento de sus metas.

Otro punto presente es la no claridad de los procesos que realiza la gerencia, esto motivado a
gue sus actividades esta formalizada por politicas, procedimientos y normativas que ejecuta
su personal en su dia a dia, esto indica que no estan orientados a procesos sino a actividades

relacionadas.

A partir de lo anteriormente expuesto se establece la necesidad de definir y mejorar los
procesos de la gerencia de Tecnologia de Informacion y Procesos de MONACA, mediante un
enfoque de procesos determinado por la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de
Informacion (ITIL), la cual estd basada en las mejores practicas a nivel mundial para la
administracién de procesos de gestion de servicio, esto permitira a futuro a corto plazo:

¢ Definir formalmente los procesos que conforman a la gerencia de tecnologia.
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e Optimizar en los tiempos de atencién al cliente.

e Minimizar la recurrencia de ejecucion de actividades.

Reducir las brechas de inconformidad de los clientes en relacién a la calidad del

servicio.

Incrementar la calidad en la gestion de servicio al cliente.

Mejorar la comunicacion interna de la gerencia.

Mejorar el enfoque de los objetivos de la gerencia con los dela organizacion.

Conocer los servicios que se les brinda a los clientes tanto internos como externos a

la gerencia.

Cumplir eficientemente con las regulaciones sefialadas por la casa matriz.

e Planificar certificaciones de la gerencia en el &rea de calidad de atencién y gestion de
servicio.

o Definir métricas para evaluar el desempefio de la gerencia frente al cliente y el de los
diversos gestores que laboran en ello.

El proyecto tendra una duracion estimada de un afio y sera trabajado bajo las diversas fases
del ciclo de vida de servicio: estrategia, disefio, transicidén, operacion y mejora del servicio.

Los costos involucrados en el proyecto estan asociados a los recursos del proyecto como lo
son el personal interno, apoyo de un especialista en el area de procesos ITIL, componentes
tecnolégicos asociados a los equipos y dispositivos de presentacion, como también la parte
de papeleria y material de escritorio que utilizaran durante todo el desarrollo.

Los riesgos factibles en el desarrollo del proyecto estan asociados a factores:
e Externos: conformados por situaciones politicas, econémicas y sociales del pais.

e Internos: los cuales incluyen elementos estratégicos, operativos, tecnoldgicos,
organizacionales.

2.2. Patrocinador del Caso de Negocio

El desarrollo es patrocinado por el Gerente de Tecnologia de Informacién y Procesos, apoyado
por los lideres de cada departamento que conforma a la gerencia de TI.

3. Evaluacion Situacional

Realizando un cruce entre los procesos propuestos por ITIL, y las necesidades detectadas en
el objetivo anterior, se logré definir la siguiente matriz que permite identificar en los procesos
de Estrategia, Disefio y Transicion de Servicios, los puntos criticos en la gerencia de Tl que se
pueden atender y mejorar.
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Fases Procesos por fase Necesidades Fortaleza
ITIL
Estrategia |e Gestion estratégica. Estructura de la org.
del Servicio |e Gestién Financiera. Definida
e Gestion del Portfolio de Objetivos alineados
Servicios. Planes tracticos y
e Gestion de la Demanda operacionales
alineados
Disefio del |e Gestion del Catalogo de Desconocimiento del Interés de participacion
Servicio Servicios. catalogo. del personal interno
e Gestion de Niveles de Tiempo no
Servicio. satisfactorio de
o Gestion de la atencion
Capacidad. Demora en la
e Gestion de la resolucion de
Disponibilidad. requerimientos
o Gestion de la Desconocimiento de
Continuidad de los horarios de servicio
Servicios TI. Retrabajo
e Gestion de la Seguridad Equipos para gestion
de la Informacion. del servicio
e Gestion de Proveedores. | e Equipos modernos
intercambio de
informacién interna
Desconocimiento de
administradores de la
informacién
Transicion |e Planificacion y soporte a |e Alineacién a mejores
del Servicio la Transicion. practicas.
o Gestion de Cambios. Cooperacion
e Gestion de la Lineamientos de
Configuracién y Activos comunicacion
del Servicio. Capacitacion en ITIL
o Gestion de Entregas y Terminologia GSTI
Despliegues. Personal capacitado
e Validacion y pruebas. en gestion de servicio
e Evaluacion. Procesos de
o Gestion del evaluacién
Conocimiento. Controles para
contacto con cliente
Base de datos de
conocimiento
Operacion Gestién de Eventos.
del Servicio Gestion de Incidencias.

Peticién de Servicios TI.
Gestion de Problemas.
Gestion de Acceso a los
Servicios TI.
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Fases Procesos por fase Necesidades Fortaleza
ITIL
Mejora e Proceso de Mejora. e Preocupacion por el
Continua e Informes de Servicios TI. | cliente
del Servicio |e Medicion de Servicios. |e Servicio no acorde a
lo esperado

Una manera de facilitar el entendimiento de lo que implica el modelo de gestion de servicio
orientado a ITIL en la gerencia de tecnologia como negocio, se visualiza en la siguiente
correspondiente a un Open Innovation Canvas, donde se muestras las interconexiones de los
diversos elementos involucrados con la gestion que la gerencia brinda

Orientacién a la
innovacién y mejora
continua.

Patrocinante

Gerente de Proyecto
Especialistas en ITIL
Especialista de Organizacion y

Mejores procesos

INTERNO EXTERNO
Estrategia Mercado
+ Proyecto de Implementacion * Plan de Comunicacién + Personal de la gerencia
+ Adiestramiento y Capacitacion * Enfoque de Mejora Continua + Monaca como organizacion
+* Plan para gestién de cambio + Mejores Practicas + Proveedores externos para TI
+ Evaluacién de calidad , + Duefios de procesos del negocio y personal de |a operacion
modelo ServQual
Procesos Cultura Redes Productos
* Qrientacién ala + Organizacién * Gestion de + Patner SAP y Microsoft * Procesos
estrategia de servicio. + Comunicacion procesos + Personal especializado en ITIL | « Ajuste y nuevas politicas y
+ Colaboracion * Gestion de + Comité Ejecutivo procedimientos
* QOrientacién ala + Gestidnala Servicio + Especialistas en proyectos y + Actualizacion de roles y
operacion. Calidad * Innovacién procesos responsabilidades
+ Catalogo de servicios
Personas

.

Base de datos de
conocimiento
indicadores y métricas
Cambio cultural

Especialista en el area de
Infraestructura, Aplicaciones vy
Servicio

Clientes Externos a la gerencia

.

+ Sistema de gestion de servicio
+ Datawarehouse

* Herramientas de Ofimatica

segun ITIL. Métodos + Clientes Internos de la gerencia
+ Gestores de cambio
Tecnologias Tendencias

+ Certificaciones en gestion de

+ Calidad de Servicio
* QOrientacién a mejores practicas
+ Alineacién de objetivos estratégicos

Servicio

4.

Suposiciones y Limitaciones

Como una actividad previa al inicio del proyecto, el personal que conforma el equipo de trabajo
debe ser capacitado en ITIL, para homologar el entendimiento dentro de la gerencia. Luego al
ir concluyendo el proyecto se preparara a los demas integrantes de la gerencia mediante

capacitacion interna.
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Se debe certificar personal del proyecto en ITIL, para ser luego facilitadores en la capacitacion
dentro de la organizacion.

Dado que los procesos que conforman a la gerencia no estan formalmente definidos, se debe
fijar un proyecto previo antes del inicio que defina sus macro procesos en el area de gestion
de servicios

Se debe contar con una sala para las reuniones periodicas, que cuente con equipo de video
beam.

Se debe contar con el compromiso de la alta gerencia para el logro del objetivo propuesto.

Dado la limitacion de personal en la gerencia, el equipo conformado cuenta con un porcentaje
de dedicacién del 50%, ya que esta en otros proyectos del area.

Se tiene que tener presente que la cultura organizacional es uno de los elementos de mayor

resistencia organizativa, y por ello es recomendable ir trabajando en la gestién de cambio y
buscar la aceptacion de todo el personal clave de la gerencia.

5. ldentificacidon y Analisis de Opciones

5.1. Identificacion de Opciones
El proceso de implementacion puede ser concebido mediante tres formas posibles
e Ejecucidn total en el desarrollo de los procesos, por una empresa externa.
e Participacion en conjunto con una empresa como asesoray el personal interno.
e Capacitacion propia del personal para su ejecucion
5.1.1. Opcidn 1 *Ejecucion total en el desarrollo de los procesos, por una empresa
externa
Beneficios:
e Tiempo corto de implementacion.
e Se requiere menos inversion de tiempo del personal de la organizacion.

Desventajas:

e Todo el proceso de desarrollo, cambio e implementacion, capacitacion queda en
conocimiento de la empresa externa

e Se requiere una mayor inversién en tiempo para conocer los procesos, politicas y
procedimientos de la gerencia.

185



e Existe igual la necesidad de capacitacién del area en los procesos ITIL.

Costos

e Se debe realizar un gran trabajo de costo beneficio para evaluar que tan elevados
puede ser la inversion requerida.

e Se requiere invertir aparte en la capacitacion del personal de la gerencia.
Riesgo

o Toda la experiencia queda en la empresa externa.

e Que la empresa se retire por algun problema y no pueda culminar.

e Cambio de los objetivos de la gerencia.
Involucrados

Patrocinadores

Gerente de proyectos de la gerencia
Consultores externos

Personal interno especialistas de las areas
Personal de Organizacién y Métodos

Clientes de la organizacion, externo a la gerencia

5.1.2. Opcidn 2 « Participacion en conjunto con una empresa como asesoray el
personal interno

Beneficios:

e Menos costo en proceso de contratacion.

e Valor agregado intangible, basado en la preparacion del personal tanto tedrico como
en la practica.

e EIl personal posee conocimiento los procesos, politicas y procedimientos de la
gerencia, reduciendo asi el tiempo de conocimiento de procesos de la gerencia

e Del personal involucrado puede surgir el instructor para la capacitacion de los demas
integrantes de la gerencia.
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e El personal cuenta con un guia, que los asesora durante todo el desarrollo.
Desventajas:

e Mayor tiempo de inversion en el proyecto, motivado a la curva de aprendizaje del
personal

e Existe igual la necesidad de capacitacién del area en los procesos ITIL.

Costos

¢ Reduccién de los costos de inversion en contratacion externa

e Lainversion en la capacitacion del personal de la gerencia seria menor, dado que se
puede capacitar solo a los integrantes del equipo y de alli se define a unos como
instructores para el resto de la gerencia

Riesgo

o Perdida de personal.

¢ Cambio de los objetivos de la gerencia.
Involucrados

Patrocinadores
Gerente de proyectos de la gerencia
Asesor externo especialista en ITIL
Personal interno especialistas de las areas
Personal de Organizacion y Métodos
Clientes de la organizacién, externo a la gerencia
5.1.3. Opcién 3 Capacitacion propia del personal para su ejecucion
Beneficios:
¢ Ninguna inversién en proceso de contratacion.

e Valor agregado intangible, basado en la preparacion del personal tanto tedrico como
en la practica.

e EIl personal posee conocimiento los procesos, politicas y procedimientos de la
gerencia, reduciendo asi el tiempo de conocimiento de procesos de la gerencia

e Del personal involucrado se define el instructor para la capacitacion de los deméas
integrantes de la gerencia.
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Desventajas:

e Eltiempo de inversion en el proyecto, puede ser extremadamente elevado motivado a
la curva de aprendizaje del personal y al desconocimiento por falta de experiencia para
resolucion de sus actividades.

e El personal requiere mayor tiempo de dedicacion al proyecto que los casos anteriores.
¢ No se cuenta con un guia especialista, que permita despejar las dudas durante el
desarrollo del proyecto

Costos

¢ No se realiza inversion en contratacion externa.

e La inversion en la capacitacion del personal de la gerencia seria menor, dado que se
puede capacitar solo a los integrantes del equipo y de alli se define a unos como

instructores para el resto de la gerencia.

Riesgo

o Perdida de personal.

e Desvio en la definicién de procesos basado en ITIL

e Cambio de los objetivos de la gerencia.

e Cambio en la duracion del proyecto por variaciones debido a la curva de aprendizaje

Involucrados

Patrocinadores

Gerente de proyectos de la gerencia
Personal interno especialistas de las areas

Personal de Organizacion y Métodos

Clientes de la organizacién, externo a la gerencia

5.2. Comparacion de opciones

Para la comparacion de los diversos temas se procedié a asignar un punto para cada item

existente en los criterios, donde las desventajas y riesgos impactan de forma negativa.

Criterio Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3
Beneficio 2 5 4
Desventajas -3 -2 -3
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Criterio Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3
Costo 2 2 2
Riesgo -3 -2 -3
Involucrados 6 6 5
Total puntos 4 9 5

5.3. Opcién recomendada

Basado en las tres opciones planteadas anteriormente se logra determinar que la opcién dos
brinda mayores beneficios para la organizacion, motivado a que genera una relacion entre
costo y tiempo, donde se reduce los costos de inversidén en contratacion de terceros versus el
tiempo que se extenderia dada la curva de aprendizaje requerida por el personal, esto se
compensa a su vez con la experticia que ganan los involucrados. Ademas, durante el
desarrollo del proyecto contaran con personal especializado que los asesoraria en sus
actividades.

6. Estrategia de Implementacion
6.1. Titulo de Proyecto

IGSTI- Implementacién Mejora de Gestidn de Servicios Basado en ITIL, para el
Departamento de Tecnologia de Informacidon Y Procesos de Molinos Nacionales C.A.

6.2. Resultados previstos

Resultado Medida de Tiempo Responsable
esperado evaluacion
Definicion actual de | Nro de procesos de | 3 semanas |e Gerente de Tecnologia de
la gerencia de TI la gerencia Informacion y Procesos
e Especialista de las areas
claves de Tl

Capacitacion del Cantidad de 2 e Equipo de trabajo, de la
personal recursos gerencia de TI

capacitados
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Resultado Medida de Tiempo Responsable
esperado evaluacion
Definicion de la servicios valorados | 4 semanas |e Gerente de Tecnologia de
estrategia de y alineados con la Informacion y Procesos
gestion de servicio | organizacion e Especialista ITIL
de la gerencia, o Especialista de las areas
alineada a la Servicios alineados claves de TI
estrategia de TI ,valorados
organizacional financieramente
Definicién de Catalogo de servicio | 6 semanas |e Gerente de Proyecto
niveles de servicio e Especialista ITIL
Acuerdos de nivel e Lideres de area
de servicio y de e Personal de O&M
operacion e Personal Externo clave
Definicion de Matriz de 3 semana |e Gerente de Proyecto
Gestion de Disponibilidad de e Especialista ITIL
Disponibilidad y servicios. e Especialista de area
Continuidad del
servicio Indicadores de
disponibilidad
Definicion de la Rolesy 3 semana |e Gerente de Proyecto
Gestion de responsabilidades e Especialista ITIL
seguridad e Especialista de area
Indicadores para e Personal de O&M
Auditoria
Definicién de los Indicadores de 10 e Gerente de Proyecto
procesos de gestion | gestion semanas |e Especialista ITIL
cambio, e Especialista de area
configuracion Métodos definidos e Personal de O&M
versiones para los diversos
procesos
involucrados
Definicion de base | Procedimientos 3 semanas |e Gerente de Proyecto
de datos de definidos para el e Especialista ITIL
conocimiento uso de BDC e Especialista de area
e Personal de O&M
Punto Unico de 5 semanas Gerente de Proyecto

Definir Centro de
Servicio

contacto

Procedimientos de
contacto

Especialista ITIL
Especialista de area
Personal de O&M
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Resultado Medida de Tiempo Responsable
esperado evaluacion

Indicadores de 5 semanas |e Gerente de Proyecto
Definir Procesos de gestion * Espec!al!sta IT“',
Gestién de ] o o Especialista de area
incidencias y Métodos o_Ieflnldos e Personal de O&M
problemas para los diversos

procesos

involucrados

Métricas para 8 semanas |e Gerente de Tecnologia de

evaluar el Informacion y Procesos

L desemperio e Gerente de Proyecto

Definir métricas e e Especialista ITIL
informes Reportes para e Especialista de area

evaluar la operacién e Personal de O&M

Capacitacion de 5 semanas |e Gerente de Proyecto

Definicion de
Gestion de Cambio

personal interno

Capacitacion de
personal externo

Promocion de
cambio de la
gerenciade Tl ala
organizacion

Especialista de area
capacitado

Personal de Gestion de

cambio

6.3.

Productos

e Inicio

o Documento de situacién de la organizacion

o Plan de capacitacion de equipo de trabajo

o Estrategia

o Valoracidn de servicios

o Cartera de Servicios

e Disefio

o Catéalogo de servicio

o Hojas de Especificacion del Servicio

o Acuerdo de Nivel de Requerimientos

o Acuerdo de Nivel de Servicio
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o Acuerdo de nivel de operacion
o Matriz de Disponibilidad y continuidad
o Rolesy Responsabilidades

e Transicion
o Proceso de Gestion de cambio

o Procesos de Gestion de configuracion
o Proceso de Gestion de Versiones
o Proceso de Gestién de Conocimiento

e Operacién
o Centro de servicio

o Proceso de Gestion de incidencias
o Proceso de Gestién de Problemas

¢ Mejora Continua

o Métricas
o Informes
e Cierre

o Plan de capacitacion
o Procesos de Gestién de Cambio

o Documento de Cierre
6.4. Plan de trabajo

Nombre de tarea
Mejora de Gestion de Servicios de Tecnologia

Inicio

Situacion de la organizacion

Capacitacion de equipo de trabajo

Informe de la gerencia y Personal capacitado
Estrategia de Servicio

Valoracién de servicios

Cartera de Servicios

Documento Cartera de Servicios y su valoracion
Disefio de Servicio

Gestionar los niveles de servicio

Duracion

195 dias
15 dias
15 dias
5 dias

0 sem.
40 dias
15 dias
25 dias
0 dias
50 dias
6 sem.
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Nombre de tarea
Catalogo de servicio, SLA, OLA, SLRy UC
Definir Gestion de Disponibilidad y continuidad
Definir Gestion de Seguridad

Matriz de Disponibilidad y continuidad, Documento de roles y

Responsabilidades
Transicion de Servicio
Definir los procesos para la Gestion de cambio
Definir los procesos para la Gestion de configuracion
Definir los procesos para la Gestion de Versiones
Definir los procesos para la Gestion de Conocimiento
Documentos de procesos de gestidn involucrados
Operacion de Servicio
Definir Centro de servicio
Definir Procesos de Gestion de incidencias
Definir Procesos de Gestion de Problemas
Documentos de procesos de gestién involucrados
Mejora Continua de Servicios
Definir Informes para el desempefio de la operacién
Definir Métricas de desempefio de la gerencia
Métricas e infomes para el desempefio
Cierre
Gestion de Cambio
Desarrollar Documento de Cierre
Firma de Documento de Cierre

6.5. Presupuesto

Duracion
0 dias
3 sem.
3 sem.

0 dias

35 dias
4 sem.
3 sem.
3 sem.
3 sem.
0 dias

60 dias
5 sem.
3 sem.
2 sem.
0 dias

40 dias
4 sem.
4 sem.
0 dias

50 dias
45 dias

1 sem
0 dias

El calculo de presupuesto esta dado por el esfuerzo del personal y equipo asociado para el

desarrollo
Nombre del recurso Cantidad s _de Costo
Trabajo

Patrocinador FI 1 120 800.000,40
Patrocinador Tl 1 440| 2.933.334,80
Gerente de proyectos 1 2.564 | 8.546.658,12
Grupo Especialista del area 6 1.160| 6.766.662,80
Lideres de area 3 1.720| 10.750.000,00
Especialista ITIL 1 2.320| 7.733.325,60
Personal de O&M 1 504 734.998,32
Personal de Gestion del cambio 1 224 326.665,92
Clientes externos clave 4 204 | 1.189.999,32
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Papeleria y material de escritorio 192.000,00
Equipos y Suministro 5 equipos y video beam 1.147.500,00
Capacitacion 12 2.400.000,00
Equipo y suministro 1.500.000,00

9.256 | 45.021.145,00

Dentro de estos costos no se incluyen ocupacion de sala de reuniones, motivado a que la
gerencia cuenta con una. Los costos de equipos mensual, son calculados en base a la
depreciacion que estos presentan, determinado por el precio de equipos a la fecha con un
tiempo de depreciacion lineal a 4 afios y un valor residual del 10% de facturacion inicial.

El concepto de equipos y suministro, cubre lo correspondiente a refrigerios y cualquier enser
necesario en presentaciones magistrales. Dentro de los costos de capacitacién solo se incluye
una cantidad de 12 personas, motivado a que se impartird un curso solo a 12 integrantes del
equipo y posteriormente un grupo de ellos sera los encargados de dictar el curso al personal
restante de Tl y a los clientes externos.

Dentro de este presupuesto no se esta considerando el impacto inflacionario en el transcurrir
del tiempo. Este tiene que ser analizado a detalle para una mayor precision del costo total

requerido en el proyecto

7. Marco de Gestion de Proyectos

7.1. Estructura

La estructura que conforma al equipo del proyecto, es la siguiente:

Integrantes

Cantidad Tipo de recurso
de recurso

Patrocinadores

2 | Corporativo, conformado por
Vice-presidente de Finanzas

y el Gerente de tecnologia

Gerente de Proyecto

1 Interno a la gerencia

Especialistas en ITIL

1 Asesor externo

Especialistas de cada area

3 | Interno a la gerencia

Gestores de cambio

1 | Externo a la gerencia
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Integrantes Cantidad Tipo de recurso
de recurso
Especialista de Organizacion y Métodos 1 | Externo a la gerencia
Clientes Internos 6 Interno a la gerencia
Cliente externo 4 Externo a la gerencia

Siendo los tres principales elementos de gobernanza: Patrocinadores, Gerente de Proyectos
y el asesor ITIL.

7.2. Gestion de la Calidad

La definicion de cada elemento dentro de los procesos involucrados en el proyecto, es
analizado con los especialistas del area y su verificacién con las politicas y procedimientos
vigentes en la gerencia, para el correcto cumplimiento de los lineamientos

Al detectar la definicion de un nuevo servicio o proceso requerido, este sera validado con el
personal de Organizacién y Método y verificado con casa matriz de ser necesario, para evaluar
la afectacion de algun punto regulatorio fijado por el corporativo.

Como procedimiento de verificacion y aprobacién, se considera por para cada fase realizada
la presentacién de un documento para la aceptacién por parte de los involucrados y
patrocinadores del proyecto.

7.3. Impacto Organizacional

La ejecucion de proyectos para la mejora de procesos en un departamento de la organizacion,
implica un cambio cultural y posiblemente hasta organizacional, por lo que implica un alto
riesgo y resistencia al cambio. Para ello se debe considerar la realizacion de actividades de
integracion previas con el personal del &rea y asi buscar el entendimiento y comprensién de
lo esperado y el nivel de participacion que lo involucra

La restructuracién de la gerencia basados en las mejores practicas a nivel mundial y la
definicién clara de los procesos internos basados en la gestion de servicio segun ITIL, ayudara
a cumplir con regulaciones y asi optar por certificaciones como ISO 27001, ISO 20000y COBIT
5. Haciendo que la gerencia asuma como su metodologia

7.4. Realizacion del resultado

La gerencia de Servicios dentro de Tecnologia de Informacion y Procesos, sera la encargada
de la administracion de los productos finales generados en el proyecto.
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Referente a los procedimientos, normas o politicas definidas, seré la gerencia de Organizacion
y Método la encargada de la actualizacion de los documentos involucrados y custodio de su
proceso de actualizaciéon en un futuro.

El personal de base de datos estara a cargo de la administracién y mantenimiento de la base
de datos de conocimiento.

7.5. Revision post-proyecto

Evaluar periédicamente los resultados de la gestion de servicio para visualizar el desempefio
de la gerencia.

Evaluar la calidad del servicio dado al cliente y que cumpla con los parametros de calidad
definidos, de lo contrario tomar las acciones respectivas para su control.

Evaluar el nimero de solicitudes que no estén dentro del catélogo de servicio, y dependiendo
de su frecuencia y recurrencia incluirla

8. Analisis de Riesgo

La categoria de riesgos a considerar esta agrupado en dos categorias claves que pueden
afectar el desarrollo del proyecto:

o Externos: Econdmicos, politicos, sociales

o Internos: Operativos, estratégicos, tecnoldgicos, organizacional.

Para la definicion de las probabilidades de ocurrencia, se establecio una escala de 10% a 90%,
en el cual un riesgo menor al 25% se recomienda el no brindarle su pronta atencion, pero si
implica el mantener su monitoreo.

e Muy alta :90%, gran probabilidad de ocurrencia, del riesgo

Alta : 75%, Existe una posibilidad mayor de presentarse el riesgo

Probable : 50%, nivel moderado de ocurrir 0 no.

Baja : 25%, nivel posible poco probable de presencia

Muy baja: 10% no existe posibilidad de ocurrencia
Para la evaluacién del impacto se establece una lista de factores que va desde muy bajo hasta

con un peso de 10% hasta muy alto cuyo peso es 80%.

e Muy Bajo 1 10%
e Bajo 1 25%
e Moderado : 50%
o Alto 1 75%
e Muy alto : 80%
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Realizando el cruce de impacto versus ocurrencia se determina la matriz de riesgo, tabla
siguiente, que permitir4 determinar la prioridad de relativa a cada situacion, donde el color rojo
marca los de mayor relevancia, amarillo califica a como de riesgo moderado, y la de color
verde sefiala a las de riesgo tolerable:

Impacto | Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
Ocurrencia 10% 25% 50% 75% 80%
Muy baja 10% 1,00% 2,50% 5,00% 7,50% 8,00%
Baja 25% 2,50% 6,25% 12,50% 18,75%

Probable 50% 5,00% 12,50%
Alta 75% 7,50% 18,75%
Muy alta 90% 9,00%

Basado en la tabla de factores generado, se establecidé que si un riesgo presenta un factor

superior al 20%, se requiere definir qué acciones deben realizarse para tratarlo, pudiendo ser:

e Evitarlo: tareas que deben ser tomadas para eliminar la causa que lo puede generar,
minimizando a casi cero la probabilidad de ocurrencia.

e Mitigarlo: disminuir la probabilidad de ocurrencia y consecuencias que genere a un nivel
aceptable por el equipo y los involucrados.

e Asumirlo: no se realizan actividades para tratar de mitigar, por ello se prepara al area que
pueda ser afectada para la aceptacion de las consecuencias que esto acarrearia

e Transferirlo: llevar el riesgo y el impacto que se puede generar, a un tercero.

Para la determinacién de riesgos posibles, se procedié en apoyarse en la experticia de

proyectos anteriores realizados en la gerencia, y validarlos con los lideres de area, asi también

mediante la documentacion de diversos trabajos relacionados con implementaciones ITIL. Se

despliega la siguiente lista de riesgos identificados que pueden afectar el desarrollo del

proyecto.
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Riesgo

Tipo de riesgo

Consecuencia

Plan de accién

Documentaciébn en

procesos del area

los

Organizacional

causa
Falta de documentacion que
identifique los procesos de la

gerencia

Afectacion de
tiempo y calidad

Evitar: establecer
mediante proyecto previo
la de definicién de

procesos de la gerencia

Situacién socio-politica del

pais

Politica

Situacién socio-politica del pais

Afectacion de

tiempo

Aceptacion del impacto

en tiempo causado.

Compromiso del equipo de

Organizacional

Falta de comunicacién, problemas de

Conflicto en el

Transferir: contratacion

trabajo clima organizacional proyecto de empresa que ayude a
integrar al personal
Personal capacitado Organizacional | carencia de personal capacitado en | Afectacion de | Mitigar: realizar

las metodologia y herramientas a

usar

tiempo y costo

adiestramiento previo al

comienzo del proyecto

Apoyo de la directiva

Organizacional

Falta de vision del impacto esperado.

Poca expectativa de la direccién

ejecucion o no del

proyecto

Evitar: realizar una
propuesta bien detallada
haciendo énfasis en las
ventajas estratégica y
ahorros en costo y tiempo
gue generaala

organizacion
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Riesgo

Tipo de riesgo

causa

Consecuencia

Plan de accién

Resistencia al cambio

Organizacional

Poca aceptacion de los procesos

propuestos o forma de trabajar

Afectacion de

tiempo

Mitigar: realizar
campafias que permitan a
los integrantes
involucrarlos en la
solucion, tenerlos
informados y

capacitarlos.

Solicitud de cambio en fase

final

Operacional

Falta de

levantamiento

informaciébn en e

de

informacion,

cambio de procedimientos a ultima

hora

Afectacion de
tiempo y costo

Evitar: verificar y
asegurar que toda la
informacion este acorde a
lo pedido y definido en el
alcance. Se planifica su
ejecucion en una

siguiente fase
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Riesgo Tipo de riesgo causa Consecuencia Plan de accién
Salida del Personal | Social Cambio del lugar de trabajo Afectacion de | Mitigar: mediante
Involucrado en el Proyecto tiempo y costo asignacion de
responsabilidad a lider
especialista del area,
tener un plan de
sucesion. Busqueda de
personal.
Incompatibilidad de la | Tecnoldgico mal andlisis de herramientas | Afectacion de | Evitar: establecer
herramienta tecnoldgica tecnolégicas de apoyo, falta de | costo y alcance procedimientos claros
requerida con las conocimiento del personal para evaluar las
funcionalidades de la herramientas requeridas
gerencia y su impacto dentro de la
organizacion
Documentacion en  los | Operacional Falta de comunicacion entre el | Afectacion de | Evitar: establecer
procesos del proyecto personal, documentacion no | tiempo y calidad mediante proyecto previo
completa dentro de la organizacion la de definicién de
procesos de la gerencia
Mala definicion 0 | Operacional Requerimientos definidos con el | Afectaciéon de | Mitigar: evaluar y definir
ambiguedad de los personal no acorde al caso tiempo procedimientos para la

requerimientos

correcta definicion de

requerimientos
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Riesgo Tipo de riesgo causa Consecuencia Plan de accién
Carencia de personal Operacional No se cuenta con personal suficiente | Afectacion de | Transferir: realizar
en la gerencia tiempo, costo y | contratacion de personal
alcance temporal o con una
consultora
Insuficiente presupuesto | Econdémica Situacién inflacionaria del pais Afectacion de | Mitigar: planificar el
para el proyecto costo presupuesto en una
moneda que reduzca el
efecto inflacionario
Mala direccioén del proyecto | Organizacional | falta de experiencia Afectacion de | Mitigar: establecer

tiempo y calidad

politicas de direccion de
proyectos claras

Desconocimiento de los
planes de la gerencia 'y / o

Organizacién

Estratégico

Desconocimiento de Planes

estratégicos de la gerencia

Afectacion de

tiempo y alcance

Evitar: Definir proyecto
previo , para la definicién
de lineamientos
estratégicos de la

gerencia

Desconocimiento técnico de

los procedimientos del area

Organizacional

Desconocimiento y falta de

documentaciéon de los diversos

procedimientos de la gerencia

Afectacion de

tiempo y alcance

Evitar: Definir proyecto
previo , para la definicion
de lineamientos
estratégicos de la

gerencia
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Riesgo

Tipo de riesgo

causa

Consecuencia

Plan de accién

Cambios de objetivos del

negocio

Organizacional

Cambio en los planes estratégicos

Afectacion de
tiempo y alcance

Aceptacion del impacto

en tiempo causado.

Cambio de Politicas de | Organizacional | Restructuraciones en la | Afectacion de | Aceptacion: evaluar

procedimientos en el area organizacion, nuevos | tiempo, costo Yy | grado de afectaciony

de tecnologia, de manera consideraciones a nivel de casa | alcance procesos afectados

imprevista matriz

No se cuenta con un | Operacional Falta de presupuesto para incluir un | Afectaciéon de | Mitigar: definir una

ambiente para pruebas y ambiente de pruebas tiempo y costo estructura virtual o

validacién temporal para las

pruebas respectivas

Mala definicion del alcance | Operacional falta de experiencia Afectacion de | Mitigar: aplicar

del proyecto tiempo, costo y | metodologia para la
calidad gestion de proyectos
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Anexo G. Mapa de Procesos del Plan de Implementacién ITIL

Mapa de Procesos para mejoramiento de procesos de gestidon de servicio de Tl

Estralegia de Servicio

Inicio

Planificacion

| Definir Objetivos

estrategicos de la

Organizacion

Definir Objetivos
estratégicos v planes
taclicos de la gerencia

I

v

Evaluar alineacion

» deObeivos —» |

estratégicos

Evaluar
percepcion del |
personal interno

Evaluar

Analizar procesos de
gestién de servicio

percepcion de | | > alineados y brechas

calidad de
atencidn

Fvaluar Servicios |
actuales de la
gerencia

presentes en [a atencion

" dada por la gerencia

"

Desarrolio

Definir Servicios
—+  relevantes al
i
|

v
Definit Valoracdion
de Sevicios
|

A

Elaborar Cartera
de Servicios
|
&=
v
Definir Costos
financieros
‘asociados a los
Servicio de la
cartera
|

£

Control y Monitoreo

cumplimienio de
actividadas

aprobacidn de
documenlos

Verfficacion de ‘

Validacion v ‘
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Mapa de Procesos para mejoramiento de procesos de gestion de servicio de Tl

Diserio de Servicio

Inicio

Planificacion

, Definir Catdlogo

Desarrollo

Control y Monitoreo

Ty T

h 4

Verificacion de
tiempaos definidos
enlos SLR, SLA,

OLA para los
Servicios

Definir la Gestion
de Seguridad por
servicio

-l

b 4

Definir métricas de
disponiilidad y
confinuidad

Validacion y
aprobacion de

documentes

Cierre
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