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RESUMEN

Durante los ultimos afios, el Perl se ha encontrado en una época de constante
crecimiento econémico generado por el desarrollo de las empresas que operan en
su interior. Estas organizaciones, para mejorar su productividad, realizan sus
operaciones apoyadas en las tecnologias de informacion (Tl), de forma tal que se
realicen de manera rapida y eficiente. Esta necesidad ha hecho que se genere una
fuerte dependencia de las organizaciones con las Tl por el hecho de que requieren
gestionar sus operaciones de mejor manera y automatizada. De aqui se desprende
que una inadecuada gestibn de ellas puede impactar directamente en sus

operaciones generando pérdidas a todo nivel.

El hecho de adoptar nuevas tecnologias de informacién en los procesos de negocio
implica introducir riesgos, por lo que se considera importante y necesario que exista
una adecuada y ordenada gestién de estas tecnologias. A esto se le conoce como
Gestion de Servicios de Tl y se suele gestionar mediante un &rea interna de
tecnologias o recibiendo el servicio de un tercero; lo que refleja la importancia y
preocupacion sobre el manejo de estos servicios. El conjunto de estos servicios es
conocido como catalogo de servicios de TI; que segun marcos de referencia
internacionales orientados hacia la gestién de servicios, la manera adecuada de
administrarlos, es definiendo los documentos llamados SLA (del inglés Service
Level Agreement traducido como Acuerdo de Nivel de Servicio) y OLA (del inglés
Operational Level agreement traducido como Acuerdo de Nivel Operacional). El
SLA y OLA son contratos en los que se plasman los acuerdos y responsabilidades
entre el area de tecnologias y los usuarios de los servicios. El proceso que se

encarga y engloba todo ello es llamado Gestién del Catalogo de Servicios.

La empresa de estudio es una entidad financiera de créditos la cual se encuentra
en desarrollo y crecimiento de mercado a nivel local, su negocio se centra en la
emision de tarjetas de crédito para compras y consumos. Actualmente, se
encuentra en un reordenamiento interno y redefinicion de procesos, pues busca
posicionarse frente a la competencia mediante la ampliacion de su cartera de
clientes. Como consecuencia de ello, el principal proceso que se desprende y
muestra como el mas importante y critico es la afiliacién de nuevos clientes, puesto
gue su negocio empieza y se desarrolla a partir de él. Esta empresa usa y requiere

de tecnologia para muchos de sus procesos, incluyendo el ya mencionado, y sin
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embargo; no cuenta formalmente con una gestion de los servicios de TI. En este

contexto se presenta una falencia por parte del &rea de tecnologias encargada.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se plantea definir el proceso Gestion del
Catalogo de Servicios, con lo que se pretende organizar los servicios de manera
eficiente en base a recursos y necesidades. En la definicion se identificaran los
procesos de negocio principales para la afiliacion de nuevos clientes, los servicios
de negocio que los soportan y a la vez a los servicios de Tl como base a lo anterior.
De esa forma se tendr4 mapeada la relaciéon y dependencia entre procesos de
negocio, servicios de negocio y servicios de TI; para los servicios de Tl, se definiran
sus SLA y OLA, con los cuales se conocerd su funcionamiento de apoyo a los

procesos.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1. Problematica

Las tecnologias de informacion, conocidas bajo las siglas Tl, es un concepto
ampliamente utilizado alrededor del mundo por su importancia en las empresas.
Estas implican el estudio, implementacion y gestiébn de sistemas de informacion
mediante computadoras dandole énfasis en el hardware y software [Longley
2012:64]. Es decir, es la administracién de las tecnologias que tienen relacién con

el uso de computadoras logrando asi mayor productividad en las organizaciones.

Hoy en dia, al mencionar este tema en las empresas, se hace relevante hablar de
los servicios de este tipo de tecnologia, formalmente llamado servicio de TI. Se
define servicio como un medio para entregar valor a los clientes facilitando la
obtencién de resultados [Kolthof 2008:15-45], lo cual es brindado mediante el uso
de la tecnologias, dentro del contexto al que nos referimos.

Actualmente el Peru se encuentra en una época de crecimiento econémico, seguin
un estudio presentado mediante una nota de prensa, la economia peruana crecio
un 1.68% respecto a los meses anteriores, con ello ya se acumulan alrededor de 66
meses de ininterrumpido crecimiento [INEI 2015:1]. Esto se ha visto generado por el
crecimiento y desarrollo econémico de las organizaciones en el pais en todos los
sectores y rubros de negocio. Las empresas para poder mejorar su productividad,
soportan sus actividades en las tecnologias de informacion, de forma tal que sus
operaciones se realicen de manera mas rapida y eficiente. En otras palabras, esta
necesidad para crecer se ha hecho que se genere una fuerte dependencia de las
organizaciones con las Tl por el hecho de que requieren gestionar sus operaciones

de mejor manera y automatizada para lograr rapidez y eficiencia.

Las Tl estan presentes en la gran mayoria de operaciones de las empresas,
llegando incluso a abarcar algunas actividades manuales. De aqui se desprende
gue una inadecuada gestion de ellas puede impactar directa o indirectamente a las
operaciones generando pérdidas tanto econdmicas como en la productividad, esto

depende del riesgo implicado.
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Cuando se refiere al uso de tecnologias en las empresas, implica el usar algun tipo
de tecnologia dentro de la clasificacion de TIl. De acuerdo al estudio “Peru:
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones en las empresas” realizado por el
INEI entre los afios 2006 y 2007, se concluye que méas del 95% de empresas
grandes del pais hacen uso de computadoras, el 76% hace uso de redes de area
local y aproximadamente el 93% posee conexion a Internet (Figura 1.1). Lo cual
hace entender que una buena parte de las empresas en el pais, actualmente, usan
algun tipo de tecnologia en sus operaciones. Adicionalmente, en el mismo estudio,
concluyen que del total de empleados, un porcentaje mayor al 55% usan
computadoras en su rutina normal de trabajo (Figura 1.2) [INEI 2009]. Con todo ello

se evidencia la relevancia y dependencia de las tecnologias en las empresas del

pais.
Computadoras ' 951
Telefonia fija I 95,9
Telefona mavi
Red de Area Local
Cionexion a Internat n7
ntramet
Extranet !
, ; ; = ey
0.0 20,0 40.0 60.0 20.0 100.0

Figura 1.1. Uso de Tecnologias de Informacién en grandes empresas.
Fuente: [INEI 2009]
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WO LEan
Cojmputadonas ,
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Figura 1.2. Uso de computadoras en grandes empresas.

Fuente: [INEI 2009]
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El hecho de adoptar nuevas tecnologias en los procesos de negocio implica
introducir algun tipo de riesgo para la ejecucién normal de los anteriores, por lo que
se considera importante y necesario que exista una buena, adecuada y ordenada
gestién de estas tecnologias. A esto se le conoce como gobierno de TI, lo cual
implica las pautas y procesos para la administracion de los servicios en la
organizacion, esto se hace en cierta forma necesaria por la dependencia con las

tecnologias.

Entre las areas de las que se encarga este tipo de gobierno, hay una conocida
como gestion de servicios de TI, la forma en que se gestiona esto a nivel de
empresas es mediante un area interna de tecnologias o subcontratando el servicio
de un tercero; lo que refleja la importancia del manejo de los servicios de TI. El
grupo de estos servicios es conocido bajo el nombre de catalogo de servicios de TI
de la organizacién. Segun estandares y marcos de referencia internacionales, la
manera adecuada y eficiente de administrarlos es haciendo uso de unos
documentos llamados SLA' y OLA?, los cuales son contratos en los que se plasman
los acuerdos y responsabilidades tanto del area de tecnologias como de los
usuarios sobre los servicios, en ellos se conoce la descripcion, funcionamiento y
otros temas adicionales de los mismos. El proceso que se encarga de todo ello es
conocido como Gestién del Catalogo de Servicios, en la Figura 1.3 se ejemplifica
ello.

La empresa de estudio de este proyecto es una entidad financiera de créditos la
cual se encuentra en pleno desarrollo y crecimiento de mercado a nivel local, su
negocio se centra en la emisién de tarjetas de crédito para compras y consumos en
general. El Unico producto con el que cuenta son las tarjetas de crédito, dentro de
ellas se ofrecen diversos tipos, los cuales se adquieren en base al nivel de ingreso
bruto de los clientes y se diferencia en los beneficios de tasas de interés obtenidos.
La empresa se encuentra en un reordenamiento interno organizacional vy
redefinicion de procesos, esto se dio a partir de hace unos afios con el fin de crecer
dentro del mercado. La manera de lograr ello y posicionarse frente a la competencia
es el de ampliar su cartera de clientes, para esto el principal proceso que sobresale
es el de la afiliacion de nuevos clientes, ello lo convierte en el proceso mas

importante en la organizacion y sobre todo uno de los mas criticos, ya que es a

! SLA: Proviene de las siglas en inglés Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de
Servicio (también conocido por el acronimo ANS).

% OLA: Proviene de las siglas en inglés Operational Level Agreement o Acuerdo de Nivel de
Operacioén.
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partir de este que se genera todo su negocio. Esta empresa hace uso y requiere de
tecnologia para muchos de sus procesos, incluyendo el ya mencionado, y sin

embargo; no cuenta formalmente con una gestion de los servicios de TI.

Usuario

Servicios
de Tl

SLA
Proveedor
de Servicio
olA yc
Proveedor Proveedor
Interno Externo

Figura 1.3. Gestidn de Servicio de TI.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, el presente proyecto plantea definir, para
el area de TI, un proceso de gestion de servicios, mejor llamado Gestién del
Catalogo de Servicios, con ello se pretende ordenar los servicios, distribuirlos de
manera eficiente en cuanto a recursos y necesidades y dar a conocer como aporta
a las actividades y objetivos de la organizacién. En este proceso a definir se
identificaran los procesos de negocio principales para la afiliacibon de nuevos
clientes de la empresa asi como los servicios de Tl necesarios para soportarlos y
entre ellos a los servicios de negocio, de esa forma se tendr4 mapeada la relacion y
dependencia entre ellos como consecuencia se identificard como cada uno aporta a
la organizacion; para los servicios de TI, se definirhn sus SLA y OLA
correspondientes con los cuales se conocera su funcionamiento de soporte a los

procesos.

Los servicios de TI seran determinados a nivel de hardware, software,
infraestructura de red y cuentas personales de accesos que se requieran para

apoyar a los servicios de negocio identificados. Finalmente, se determinaran los
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lineamientos y procedimientos propios de la Gestion del Catalogo de Servicios para

la empresa.

El hecho de contar con lo anterior, permitiria identificar, clasificar y priorizar tanto
servicios como procesos. Esta vision favorecerd al area de Tl para actuar o tomar
accion ante algun inconveniente suscitado que afecte al correcto desarrollo del

proceso de negocio.

Ademas de ello, se requiere conocer a los servicios de Tl en todo nivel, por lo que
es necesario definir los contratos internos de los servicios para que los actores®
conozcan la forma de operacion (funcionamiento y recuperacion) de los servicios
mencionados. Como consecuencia de la buena gestion se lograra que la empresa
sea agil para actuar (tanto al realizar sus operaciones y al recuperarse de
problemas) y robusta por los mismos términos. Con ello los clientes podran apreciar
el buen servicio y los pocos inconvenientes de la organizacion, lo que la convierte
en mas competitiva en su rubro, sobre todo por el hecho de la necesidad de
moverse rapido en los negocios por la creciente demanda y competencia en el

mercado.

A partir de este punto se podria planificar el disefio o implementacion de un préximo
plan de continuidad, tomando en cuenta todo lo ya planteado y desarrollado. Se
afirma que se tiene una base sélida para que la organizacién apunte a la gestién de

temas relacionados a Tl como seguridad y gobierno, por ejemplo.

Dentro del grupo de estandares, marcos referenciales y normas existentes
reconocidas e internacionales que se enfocan en este tema, se ha seleccionado,
para este trabajo, las definiciones, planteamientos y recomendaciones del marco de
referencia ITIL v3* (Information Technology Infraestructure Library), tomando en
base a su proceso llamado gestion del catdlogo de servicios. Pues esta es la
principal herramienta que se adapta y que en si propone un enfoque de solucién a
lo que se busca, bajo esta Optica es que se desarrollaran tanto el identificar y definir
los procesos y servicios asi como la relacién entre ellos las definiciones de los

servicios de TI.

® Un actor es quien se relaciona, trabaja o se ve involucrado en cualquier nivel de operacion
del servicio o proceso.
* Version publicada en 2011, también se le conoce como ITIL v3 2011.
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Una ventaja principal es que una vez que se implante ello, los nuevos servicios se
adaptaran facilmente a este nuevo régimen, logrando asi la adecuada gestién de
ellos y el desarrollo del area de TI. Todo ello apuntando a la mejora de la

organizacion.

El constante crecimiento de las tecnologias en las empresas y la dependencia de la
segunda con la primera genera una brecha de incertidumbre entre ellas, por lo que
ante esta necesidad se propone identificar en si los procesos de negocio de
afiliacion de nuevos clientes, servicios de negocio y servicios de Tl y la relacion
entre ellos con el fin de tenerlos identificados y priorizados de acuerdo a su
importancia en el negocio para luego gestionarlos de manera adecuada mediante el
marco de referencia ITIL, convirtiendo al area de Tl y a la empresa en mas

competitivas y mejor aceptadas por los clientes para recibir todo su apoyo.
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1.2. Objetivo general
Analizar y disefiar el proceso de Gestion del Catdlogo de Servicios, segun ITIL v3,

en el area de Tecnologias de Informacién de una entidad financiera de créditos
para el proceso de afiliacion de nuevos clientes.

1.3. Objetivos especificos

El objetivo general sera alcanzado mediante los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar y modelar los procesos principales de negocio de la organizacién

involucrados a la afiliacion de un nuevo cliente.

2. ldentificar y modelar los servicios de negocio, a nivel operativo, que
soportan a los procesos de negocio de la afiliacion de un nuevo cliente.

3. Identificar y modelar los servicios de Tl que ofrece el area encargada a nivel
técnico y que soportan a los servicios de negocio en los procesos de

afiliacién de nuevos clientes.

4. Determinar la relacion entre los procesos de negocio, servicios de negocio y

servicios de Tl identificados.

5. Definir los SLA y OLA involucrados para cada servicio que soporte los

procesos de negocio.

6. Realizar la simulacién de la propuesta haciendo uso de una herramienta de

software.
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1.4. Resultados esperados

Los resultados esperados, que se desprenden a partir del objetivo general y los

objetivos especificos, son los siguientes:

1. Resultado para el objetivo 1: Modelo de los procesos de nhegocio
involucrados en la afiliacion de un nuevo cliente a la organizacién, validado

por los clientes internos de ella.

2. Resultado para el objetivo 2: Modelo de servicios de negocio que realiza la

interaccion entre los procesos de negocio y servicios de TI.

3. Resultado para el objetivo 3: Modelo de los servicios de Tl que soportan a
los servicios de negocio antes descritos, los cuales son ofrecidos por
proveedores y gestionados por el area correspondiente.

4. Resultado para el objetivo 4: Mapa de relacion entre los procesos de
negocio, servicios de negocio y servicios de Tl en doble vista.

5. Resultado para el objetivo 5: Documentos de descripcion de los servicios de
Tl en el que se incluyen los SLA y OLA respectivos.

6. Resultado para el objetivo 6: Detalle y conclusion de la simulacion de la

herramienta sobre el catalogo de servicios.
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1.5. Herramientas, métodos, metodologias y procedimientos

1.5.1. Introduccién

En la Tabla 1.1 se muestran las herramientas a usarse que contribuiran con cada

uno de los resultados esperados identificados para el proyecto:

Tabla 1.1. Resultados y herramientas relacionadas.

N° Resultados esperado Herramientas a usarse
Procesos de negocio | Business Process Modeling Notation (BPMN)
involucrados en la afiliaciobn de | es una notacion grafica estandarizada que
un nuevo cliente a la | permite el modelado de procesos de negocio en
organizacion un formato de flujo de trabajo.
Bizagi: Es una herramienta de dibujo que
permite graficar diagramas para modelado de los
servicios que se requieren en este punto.

2 | Servicios de negocio que Bizagi: Es una herramienta de dibujo que
realizan la interaccion entre los | permite graficar diagramas para modelado de los
procesos de negocio y servicios | servicios que se requieren en este punto.
de TI

3 | Servicios de Tl que soportan a  Bizagi: Es una herramienta de dibujo que
los servicios de negocio permite graficar diagramas para modelado de los

servicios que se requieren en este punto.

4 | Mapa de relaciébn entre los  Gestion del Catalogo de Servicios de ITIL es
procesos de negocio, servicios | un proceso de la fase de Disefio del Servicio, el
de negocio y servicios de Tl en | cual presenta el mapa de relacién que permite el
doble vista. modelado de la interacciéon entre procesos de

negocio, servicios de negocio y servicios de TI.

5 | Documentos de descripcion de @ Gestion del Catalogo de Servicios de ITIL es
los servicios de Tl en el que se | un proceso de la fase de Disefio del Servicio que
incluyen los SLA y OLA | indica de manera necesaria que se deben tener
respectivos. bien definidos los SLA y OLA para cada servicio.

6 | Detalle y conclusion de la  FreshService es una solucion software que
simulacion de la herramienta | incluye una herramienta para la gestion del
sobre el catalogo de servicios catalogo de servicios.
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1.5.2. Herramientas

Las herramientas consideradas a usarse en el presente proyecto han sido
seleccionadas de acuerdo a las necesidades y apoyo sobre los resultados

esperados, a continuacion se listan cada uno de ellos:

a) Business Processing Modeling Notation (BPMN): Se usard para el
resultado 1. Como su nombre en espafiol lo indica, Modelo y Notacion de
Procesos de Negocio, es una herramienta que va enfocada especificamente
al modelado de procesos de negocio, lo cual facilitara y permitira graficar de
manera sencilla, visible y entendible lo que se busca en el resultado

esperado, es decir, esta herramienta calza de manera adecuada a este fin.

BPMN es una herramienta desarrollada por el OMG (Object Management
Group)® la cual esta disefiada para graficar modelos de procesos de negocio
de sencilla elaboraciéon e interpretacion. Esta basado en la notacion UML
(Unified Modeling Language)®.

b) Bizagi Process Modeler: Se usard para los resultados 1, 2 y 3.
Desarrollada por Bizagi Limited. Es una herramienta ofiméatica muy completa
para el modelado grafico, documentacion y simulacién de procesos de

negocio, este esta basado en la notacion estandar BPMN.

Esta herramienta fue seleccionada para realizar el modelado de procesos de
negocio y disefio de los servicios, pues permite hacer gréficos de alto nivel
que los ejemplifiquen de modo sencillo y modelen de madera adecuada y
ordenada. Los factores que motivaron a su eleccion fueron su facilidad de
disefio, conocimiento del autor sobre esta herramienta y sobre todo que lo

gue se grafique en ella sera claramente entendible a todo nivel.

c) Proceso de Gestion del Catalogo del Servicio de ITIL: Se usara para los
resultados 4 y 5. Es la principal herramienta que se aplicara para la solucion
propuesta en este proyecto. Propone una serie de conceptos,

procedimientos y actores que seran la base para lograr definir el proceso de

> Organizacion que promueve el uso de tecnologias orientadas a objetos.
® Conocida también como Lenguaje de Modelado Unificado, el cual es un lenguaje para el
modelado de sistemas software.
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gestion del catalogo de servicios con lo que se busca alcanzar el objetivo
general dispuesto.

El punto inicial para realizar el desarrollo es la definicion o levantamiento de
informacion de los procesos de negocio, servicios de negocio y servicios de
TI. Como paso siguiente se realiza y grafica la relacién entre ellos, para
luego definir aquello que los servicios de Tl ofrecen para cada servicio y

proceso de negocio, lo cual debe ser de conocimiento de todos.

ITIL es una biblioteca muy amplia, pero para este proyecto y los resultados
esperados se abarcardn los siguientes puntos tomados del proceso

seleccionado:

- Definiciones basicas principales requeridas y necesarias para el

desarrollo, como lo son servicios, clientes, procesos, entre otras.

- Mapa de relaciones a doble vista que define ITIL para conocer la
interaccion entre los procesos de negocio, servicios de negocio y
servicios de TI.

- Definicion en si del proceso de gestion del catalogo de servicios
basados en los puntos anteriores que ITIL determina para la buena

administracion de ellos.

Ha sido seleccionado por el hecho de que lo que se propone, aun no ha sido
implementado en la organizacion y sobre todo que ello es adaptable a lo que
indica ITIL, ademas de que cubre una necesidad identificada en ella y que
beneficiar tanto a las areas de Tl como a las que estéan involucradas en los

procesos de negocio.

d) FreshService: Se usara para el resultado 6. Es un software desarrollado
por FreshDesk el cual tiene integrado una herramienta de catalogo de
servicios e involucra otros procesos de ITIL. Ofrece una plataforma en la
que se presentan los servicios operativos para los clientes de una manera
sencilla, en la cual los usuarios pueden hacer busquedas sobre ellos y
darles el seguimiento respectivo. Maneja servicios que involucren a varios

departamentos de la organizacion.
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Es una herramienta para la gestion de mesa de ayuda o help desk en
organizaciones. Tiene implementado los procesos de gestion de incidentes,
problemas, cambios y peticiones de servicio; es sobre este Ultimo que se
simulara lo planteado en este proyecto, los demas no se consideran ya que
no estan contemplados en el alcance o no estan modelados. El software
permite soportar las definiciones incluidas en los SLA para los servicios que

se identificaran.

Mediante este software se realizaran las simulaciones respectivas para analizar la
efectividad de la solucién propuesta. Fue seleccionado pues permite manejar el

catalogo de servicios relacionando varios departamentos.

1.5.3. Herramienta para gestion del proyecto

En el presente proyecto tomara como guia las buenas préacticas del PMBOK 5
edicién, pues esta va enfocada a la gestion de proyectos y define procesos bien
estructurados para entregar productos que satisfacen a la busqueda de una
solucion del trabajo actual. Las siglas provienen de Project Management Body on
Knowledge, fue desarrollada por el Project Management Institute (PMI). Esta guia,

presenta caracteristicas que aportaran al proyecto, las cuales son las siguientes:

- Ofrece, permite y facilita la mayor productividad para el desarrollo del
proyecto, pues es una metodologia estadndar basada en buenas practicas y

facilmente adaptable.

- Al ser una metodologia estandar, permite que Sus propios procesos
definidos puede adaptarse a cualquier fase del ciclo de vida del proyecto.

- Aporta a la reduccion de recursos requeridos para la elaboracion y
desarrollo del proyecto, es decir, optimiza de manera eficiente el uso de los

recursos necesarios para lograr el fin del proyecto.

- Permite identificar las necesidades del proyecto sobre las cuales se basaran

sus procesos para poder cumplir con ellas de manera adecuada.

Esta guia define diez areas de conocimiento que se encuentran clasificados dentro
de cinco grupos bien definidos de procesos. Tomando en cuenta la extension de
esta guia y de acuerdo a las necesidades del presente proyecto, no se abarcaran
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todas las areas definidas por el PMBOK, por estos motivos es que se han

seleccionado las que se enumeran a continuacion:

- Gestién de la Integracién del Proyecto: Este punto es el inicial para el
proyecto y uno de los méas importantes puesto que aqui se realizan los
procesos en los que se definen, unificar y coordinan las actividades que se
involucrardn en el trabajo. Mediante esto, se determinan los entregables y

las actividades y recursos que se requeriran para obtenerlos.

En otras palabras, es en este punto en el que se coordinan y determinan los
procesos involucrados en la gestién del presente proyecto. Es decir, como
se desarrollaran las actividades y qué entregables se tendran como output

de cada fase de desarrollo del trabajo.

- Gestion del Alcance del Proyecto: Entre todas las areas de conocimiento
del PMBOK, este ha sido seleccionado por ser uno de los mas importantes,
pues aqui es donde se determina el alcance total del proyecto. Asimismo se
detallan las actividades y procesos que se deberan realizar para abarcar
todo el alcance planeado para el proyecto. De esta forma, se garantiza que
el presente trabajo cumpla y se desarrolle dentro del alcance propuesto.

- Gestion del Tiempo del Proyecto: En este apartado, se busca gestionar
de manera adecuada los plazos y tiempos que se tomaran en las
actividades para poder concluir el proyecto dentro de la planificacion inicial
que se haya determinado. Esto se vera soportado mediante gréficos que

mostraran los entregables y plazos de presentacion o finalizacion de ellos.

- Gestion de los Riesgos del Proyecto: Todo proyecto se ve propenso a
sufrir de problemas durante su desarrollo, este en si no es ajeno a ello, por
este motivo esta area de conocimiento es indispensable pues con ella se
gestiona, identifica, analiza y planifica las respuestas ante los posibles
riesgos involucrados en el proyecto, ya sea cuando este se haya
materializado o simplemente cuando esté identificado como una posible

fuente de afectacion negativa.
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1.6. Alcancey limitaciones

1.6.1. Alcance

El alcance del presente proyecto tomara en cuenta los puntos enumerados a

continuacion:

- La empresa que sera motivo de estudio para este trabajo y sobre la cual se
presentaran las definiciones de solucion, es una entidad que pertenece al
rubro financiero, la caracteristica principal de ella es que solo ofrece un tipo
de producto, tarjetas de crédito.

- La organizacion busca crecer en el mercado para ampliar su cartera de
clientes, para llegar a ello el proceso mas importante en este punto es el de
la afiliaciébn de nuevos clientes. Es sobre este proceso sobre el cual se va a
realizar el presente proyecto y sobre el cual se definirdn los procesos de
negocio involucrados o procesos core, esto Ultimo concepto refiere a los

procesos principales los cuales son el nucleo del negocio.

- ITIL cuenta con varias versiones que pueden ser aplicadas a cualquier
organizacién de todo rubro de negocio, para este trabajo se tomara en

cuenta la Gltima version de ella, la cual es ITIL v3.

- El marco de referencia seleccionado cuenta con 26 procesos para la gestion
de servicios de TI, las cuales pertenecen a diferentes ciclos de vida ’ de
estos, en este proyecto el proceso que sera disefiado y tomado en cuenta
es el llamado Gestion del Catalogo de Servicios que pertenece a la fase
Disefio del Servicio ® del ciclo de vida de ITIL. Cabe mencionar que la
solucion planteada es solo sobre el andlisis y disefio del proceso, la

implementacion, mantenimiento y mejora no estan incluidos.

- La principal area que se ve involucrada para las definiciones y solucién a

plantear, es justamente la que se encarga de los servicios de tecnologias de

’ Ciclo de Vida del Servicio: Se llama a las fases por las cuales atraviesa un servicio
definido por ITIL.

® Disefio del Servicio es la primera fase del Ciclo de Vida del Servicio, es también conocido
como Fase 1 o Primera Fase del Ciclo de Vida.
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informacion, es decir, el area de TI; en la presente organizacion es llamada
Gerencia de Operaciones y Tecnologia, el area subordinada y encargada es
nombrada como Tecnologia.

- En base a los documentos que indica ITIL deben ser entregables como
parte del disefio de lo que se plantea en el siguiente trabajo, solo se
definiran los SLA y OLA para los servicios de TI, esto pues es a lo que se
puede tener acceso, los otros documentos como UC® son confidenciales y
manejados de manera interna en la organizacion, pues involucran a terceros

como proveedores, por lo que no sera descrito ni definido.

1.6.2. Limitaciones

Todo proyecto se enfrenta a dificultades y/o problemas externos que se presentan
en cualquier fase de su desarrollo y pueden influir, en el peor de los casos de
manera negativa, en su normal flujo de trabajo. El presente trabajo, de igual forma,
se encontrara afecto a ellos, entre las principales limitaciones que tienen impacto en

él se encuentran las siguientes:

- Informacion confidencial de la organizacion: La limitacion més importante y
principal es la informacion de la empresa, esto pues hay que tener en
cuenta que este proyecto se basa en una empresa real sobre la cual se
realizan los planteamientos, supuestos y solucién, por lo que claramente ella
es confidencial en su gran mayoria, por no mencionar la totalidad. Esto
quiere decir que el acceso y facilidad de obtencién es limitada y complicada
respectivamente, lo cual podria resultar ser la insuficiente para el proyecto
dificultando el levantamiento de informacion, modelado y desarrollo. Los
procesos de negocio, procesos internos, servicios internos y servicios de TI
se encuentran involucrados para el proyecto, y de igual forma estan

amparados bajo las reglas de la organizacion.

Este punto sera respetado a cabalidad, pues es necesario adecuarse a sus
reglas y politicas, los cuales son cumplidos de manera consciente,

profesional y ética.

° UC: Proviene de las siglas en inglés Underpinning Contract o Contrato de Apoyo.
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Poco conocimiento de la empresa y el personal sobre marcos de referencia
como ITIL: Es necesario que la empresa tenga conocimiento de la
informacion interna que se trabaja en este proyecto, asimismo seria
oportuno que conozcan de ITIL a un nivel basico para poder comprender a
cabalidad lo que se desea plantear en este trabajo. Sin embargo,
enfocandonos en lo segundo, esto no es muy asequible y posible para
todos, pues implica una capacitacidbn o ensefianza especializada completa
sobre la libreria, la cual puede que no esté al alcance de muchos. Esto
resulta ser una dificultad para el buen desarrollo del proyecto, ya que es
posible que los que interactien, o vayan a hacerlo, con la solucién, no
comprendan su importancia, necesidad y beneficios para obtener buenos
resultados para si mismos; esto se traducira en poco apoyo e interés por
parte de ellos, justamente como actualmente se esta dando y es evidente en
toda empresa, refiriéndose al area de TI. Vale indicar que si se propone
como meta futura el implementar el presente proceso, el poco conocimiento

en ITIL podria dificultarla traduciéndose en inversion mayor de tiempo.

- Evolucién de ITIL: La version de ITIL que se contempla en este trabajo es la
v3, fue publicada en el afio 2011 y abarca actualizaciones en ese mismo
afo, tiene como predecesores a ITIL v2 y una version de 2007. Esto da a
entender que esta libreria se ve afecta a cambios, tal vez no bruscos, pero
si influyentes en el proyecto. Por lo que no se descarta que mientras se
desarrolle este trabajo, pueda surgir una nueva version o actualizacién de
ella. Al tratarse de la guia base de este trabajo, puede repercutir en los

planteamientos dados por el autor de este dejandolos obsoletos.

1.6.3. Riesgos

A lo largo del desarrollo planteado para el actual proyecto de tesis, pueden
presentarse riesgos ajenos que escapan del control total o parcial por parte del
autor que, en caso se materialicen, afectarian negativamente en el trabajo. En la
Tabla 1.2 se enumera una lista con los posibles riesgos, el impacto que pudiese

tener y la medida correctiva inmediata a tomar.
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Riesgo identificado

Impacto

Tabla 1.2. Riesgos identificados.

Probabilidad

de ocurrencia

DEL PERU

Medidas correctivas para mitigar

La organizacion, al Elegir otra empresa parecida del mismo
ser duefia de la rubro y realizar los cambios relevantes y
ALTO 0.4
informacion, opta necesarios en la documentacion para
por no brindarla. continuar con el proyecto.
La empresa o Realizar actividades de levantamiento de
personal informacion con el fin de obtener lo
involucrado brinda | MEDIO 0.2 necesario, ya sea mediante reuniones y
informacion entrevistas.
incompleta.
Cambios en los Realizar el levantamiento de informacion
procesos de adecuado, analizar el impacto, modificar
MEDIO 0.1
negocio. y actualizar la documentacién y plazos
de entrega del cronograma.
Cambios en los Realizar el levantamiento de informacion
servicios que ve el adecuado, analizar el impacto, modificar
MEDIO 0.1
cliente. y actualizar la documentacion y plazos
de entrega del cronograma.
Cambios en los Realizar el levantamiento de informacion
servicios de TI. adecuado, analizar el impacto, modificar
MEDIO 0.1
y actualizar la documentacién y plazos
de entrega del cronograma.
Integracion de Realizar el levantamiento de informacion
procesos con otra adecuado, analizar el impacto y en base
empresa que a ello determinar la continuacién del
cambie la 07 desarrollo del proyecto.
estructura  actual
de la organizacion
Promulgacién o] Realizar el levantamiento de informacién
modificacion  del adecuado, analizar el impacto y en base
marco legal a ello determinar la continuacién del
referente a los 02 desarrollo del proyecto.
temas financieros
o de tecnologia.
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1.7.  Justificativay viabilidad del proyecto

1.7.1. Justificativa

El presente proyecto plantea crear el modelo del proceso de gestion del catalogo de
servicios basandose en la interaccion a tres niveles (Figura 1.4) de los procesos
principales de negocio de la empresa, los servicios de negocio y servicios de TI
referidos a la afiliaciéon de un nuevo cliente y mediante la definicion de sus SLA y
OLA. Los motivos por los cuales se plantea este enfoque son los siguientes:

- Enlos ultimos afios, la organizacion se encontr6 en una fase de redefinicion
de procesos. Esto muestra que el enfoque que busca el presente proyecto
no estd contemplado empezando por la identificacion y modelado de

procesos de negocio.

- Actualmente la empresa no tiene definidos los procedimientos para
gestionar sus servicios tecnolégicos orientados o enfocados a sus procesos

de negocio criticos.

- El proceso de afiliacion de clientes es el mas importante debido a los
intereses de la organizacion, esta busca crecer dentro del mercado y ello se

logra mediante el crecimiento de su cartera de clientes.

- La eleccion de ITIL como marco de trabajo se basé en el hecho de que, al
tratarse de un marco de referencia, la organizacion solo toma las
definiciones y procesos que requiere implementar de acuerdo a sus
necesidades. Ademas de ser una libreria de buenas practicas que ayuda a

contribuir con la mejora en la gestion de servicios.

- El primer paso para la implementacion de ITIL es el concientizar como los
servicios de Tl aportan a y son importantes para la organizacion, ello se
logra mediante la identificacion de los procesos de negocio, servicios de
negocio y servicios de Tl y la relacion entre ellos, lo cual esta integramente
contemplado y es base del proceso de gestion del catalogo de servicios. Es
decir, esta es una buena forma de empezar con ITIL, consecuentemente ello

sirve como fase inicial para la definicion de otros procesos de este marco.
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Cada servicio de soporte o Tl tendra sus SLA y OLA correspondientes que las
definan. En la Figura 1.5 se muestra como se relacionan los usuarios y las areas de

servicios mediante estos documentos.

Proceso de
Negocio 3

Proceso de Proceso de
Negocio 1 Negocio 2

Catalogo de Servicios de Negocio

L— N )

Servicio A Servicio B Servicio C Servicio D

NANS i 7T/

Catalogo de Servicios de Tl

WAl e \WaN

Servicio de Servicio de Servicio de
Soporte 1 Soporte 2 Soporte 3

Figura 1.4. Ejemplo de mapeo de Procesos y Servicios a Doble Vista.

Fuente: [Taruu 2009:27]

2 v S
& Wi %

Areade Tl &\\/
\/ Departamento o SLA

Area de la Organizacion

© Usuario
OLA
Figura 1.5. Relacion de Areas de Servicio con el Usuario mediante SLA y OLA.

Fuente: Elaboracion propia.

Aunque no sea tan visible, es muy importante tener bien mapeado lo que se
describe en parrafos anteriores, sobre todo considerando la mayor y mas fuerte
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dependencia que existe entre las organizaciones y sus operaciones con la
tecnologia, pues ello ayudara enormemente a la empresa a tener identificados sus
procesos y servicios mas importantes, con el fin de priorizarlos en todo nivel, ya que
esto refleja cuales son sus focos de negocio, es decir, donde se generan sus
mayores ingresos o utilidades refiriéndose al tema econémico. Con ello sabran
donde centrar sus actividades operativas o de produccién, asi como las de

mantenimiento de tecnologia.

Es claro que para una empresa creciente es bueno gestionar de manera adecuada
los servicios de Tl incluyendo el mapeo, mejor adn si este esta basado en ITIL, un
marco de referencia internacional de buenas practicas que ya han sido probadas y
demostradas que funcionan correctamente. Se seleccion6 y se recomienda esta
libreria, ya que ofrece procedimientos que han resultado buenos en la practica por
aquellos que lo han adoptado; sin embargo, la motivacion principal de la eleccion
fue que se ajusta o adapta facilmente al enfoque y necesidad de la organizacion
definiendo procesos claros, garantizando en aumentar la productividad alineandose
a sus estrategias corporativas y a poder llegar a cumplir con sus metas y objetivos.

El proceso de gestion del catalogo de servicios de ITIL tiene el enfoque adecuado
que se requiere para el proyecto, pues se ajusta a las necesidades. Ello
considerando el estado actual de la organizacién y visién a futuro de TI.

1.7.2. Viabilidad

Este punto es explicado de acuerdo a tres agrupaciones que involucran la

viabilidad, asi como sigue:

- Viabilidad técnica: En cuanto a lo técnico, implica el involucramiento de
herramientas para el desarrollo de este proyecto, las cuales han sido
seleccionados de forma tal que sean un namero limitado de dificultad de uso
media y de vasto conocimiento por parte del autor. Por lo que no seria
considerado como un impedimento o limitante a la viabilidad, mas bien

apoyan y facilitan el desarrollo de las actividades de este trabajo.

- Viabilidad temporal: El actual proyecto de fin de carrera ha sido planteado
con el fin de cumplir las caracteristicas requeridas para tal y que pueda ser
implementado en el tiempo que sugiere la universidad. Es adecuado
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considerar, que si bien es cierto, algunas actividades superarian el tiempo
total planificado para un proyecto de este tipo, el autor ha sido parte del
desarrollo e identificacion de parte de lo que se plantea en sus labores
profesionales, por lo que este tiempo no es considerado para el tema
principal del proyecto. Ademés, el tiempo de periodo académico,
considérese a la duracidon de un semestre y vacaciones, es el suficiente de
acuerdo a la planificacion de este trabajo. En otras palabras, el desarrollo

del proyecto dentro del tiempo dado es el adecuado para su finalizacion.

- Viabilidad econémica: Lo referido a inversion econdémica va relacionado a
incurrir en gastos técnicos y horas-hombre por parte de quienes estén
desarrollando el proyecto. Para el primero, se hara uso de herramientas de
software o licencia libre reconocidos y alojados en la propia web de los
desarrolladores u organizaciones, por lo que ello no implicaria incurrir en
gastos. Mientras que para el segundo, implica las horas trabajadas para su
desarrollo, las cuales seran las que el autor del presente trabajo invierta. Es
decir, no hay costo considerable.

Por cada una de las razones presentadas anteriormente y debidamente justificadas
para cada factor implicado, se concluye que el presente proyecto es viable para su

desarrollo y finalizacion en el cumplimiento de su objetivo y tema principal.
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Capitulo 2.  Marco tedrico y revision del estado del arte

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Marco conceptual

En este apartado del presente documento, se definen y presentan todos los
conceptos necesarios para entender todos los temas que se tratan alrededor de la
solucion a presentar. A continuacién se muestran ellos en dos agrupaciones

marcadas enfocadas tanto a la gestion del servicio como al negocio:

2.1.1.1. Conceptos delTIL

ITIL es un marco de referencia desarrollado por el Ministerio de Comercio (OGC:
Office of Government Commerce) del Reino Unido en el afan de definir una
metodologia estdndar para las prestaciones de servicios tecnoldgicos para los
departamentos del Gobierno Britanico aplicable a todas las empresas proveedoras
de él de forma tal que se garantice una entrega eficiente y eficaz basandose en un
nivel de calidad minimo. Este se encarg6 de reunir en una publicacion las mejores
practicas usadas por los terceros llamandola Information Technologies
Infraestructure Library o ITIL (en espafiol Biblioteca de la Infraestructura de
Tecnologias de Informacién).

ITIL presente un enfoque para la gestion de los servicios de Tl mediante el Ciclo de
Vida de los servicios de TI, el cual consta de cinco fases enumeradas a

continuacion:

1. Estrategia del Servicio: Propone tratar la gestion de los servicios como un
activo estratégico. De manera general se busca definir la perspectiva,
planes y estandares que el proveedor requiere conocer para dar servicios

que cumplan con los objetivos del negocio.

2. Disefio del Servicio: En esta fase se busca cubrir todos los principios y
métodos para transformar los objetivos en servicios y activos para la
organizacion. Se definen los procesos, politicas, arquitectura de los servicios
de modo que se abarquen los requisitos de la empresa.
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3. Transicion del Servicio: Es la fase en el que se realiza el desarrollo de los
servicios, la adopcion de los mismos en la organizacion y su mejora en el

mantenimiento de ellos.

4. Operacion del Servicio: Cubre las practicas del dia a dia de los servicios,

es decir, refiere a la operacion y/o ejecucion del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: Proporciona una guia base mediante la cual

se busca mantener y mejorar los servicios en base a las fases anteriores.

Cada una de las fases antes mencionadas estd compuesta de una serie de
procesos. En la Figura 2.1 se muestra cada fase del ciclo de vida y adicionalmente

se indican los procesos involucrados en ellas.

Figura 2.1. Ciclo de Vida de ITIL.
Fuente: [Kolthof 2008]
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2.1.1.2. Conceptos de Gestién de Servicios

Servicio: Como se indicé anteriormente, un servicio es un medio para entregar
valor a los clientes, logrando que consigan un resultado deseado de manera facil
sin incurrir en costos o riesgos asociados [Kolthof 2008:15-45]. Para realizar la

correcta gestion del servicio, se requiere principalmente'® lo siguiente:

- Tener bien definidas y conocer las necesidades del cliente.

- Determinar los niveles de calidad del servicio.

- Tener estimados los recursos y capacidades necesarias para el servicio.

Por ejemplo, en una organizacion se requiere de alguien que se encargue del
reclutamiento del personal, para lo cual tendria varias posibilidades sobre el
responsable de ello. En primera instancia, se considera que quien lleve a cabo esta
actividad sea su area de Recursos Humanos, que para ello se basaria en las
politicas y capacidades minimas requeridas para el puesto sobre las personas que
postulen o tengan la posibilidad de integrarse; en este caso, la empresa haria uso
de sus recursos como material necesario, instalaciones y medios o formas de
publicacion de las vacantes. En segundo lugar, se podria pensar en una empresa
tercera especializada que se encargue de ello, basado en las determinaciones de la
organizacion; para este caso, la empresa no haria uso de los recursos antes

mencionados, pues el tercero es total responsable de ello.

La eleccion de una u otra opcién dependera solo de la organizacién analizando lo
que le conviene, al margen de ello, lo primordial a considerar son los puntos antes
definidos como necesidades, niveles de calidad y recursos que son punto de partida
para llevar a cabo, en este caso, el reclutamiento. Mediante este ejemplo, se deja
en claro que lo anterior es necesario para proceder a realizar una buena gestion de

servicios, lo cual es principio de ITIL.

19 Se refiere a gue al menos se debe tener lo que se enumera, eso es lo basico y minimo
necesario para a partir de ello tener un soporte para definir el proceso. Como paso seguido,
pero no menos importante, se considerarian la supervisién y mecanismos de mejora del
servicio cuando se tenga lo primero.
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Valor: El valor de un servicio se define como el nivel con el que se logra cumplir y
satisfacer las necesidades del cliente que recibe o percibe el servicio [ITSMF UK
2012:20] La idea principal que persigue mediante la entrega de valor es el hecho de
convertir los servicios de Tl en bienes estratégicos para la organizacion y no una

herramienta de soporte meramente [Tupia, 2013:34].

La creacion de valor esta definida en base a los resultados del negocio, es decir,
qué obtiene la organizacién con los servicios; preferencias de los clientes, cumplir
las necesidades de ellos; y la percepcion del cliente, se puede decir que es lo que
el cliente considere o sienta que el servicio es importante, relevante y beneficioso

para él. En la Figura 2.2 est4 graficado esto.

Resultados

Del Negocio

Valor

Preferencias
Del Cliente

Percepcion
Del Cliente

\/

Figura 2.2. Creacion de Valor al Negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

El valor esta definido mediante el conjunto de dos elementos primarios para

alcanzar los resultados deseados, los cuales se indica a continuacion:

- Utilidad: Se refiere a lo que el cliente puede obtener con el servicio.

Responde a la pregunta ¢ Cumple con el proposito del servicio?

- Garantia: Se refiere a la manera de entregar el servicio para el cliente.

Responde a la pregunta ¢ Cumple con poder usarlo?
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Gestion de Servicios de TI: Refiere al conjunto de capacidades que tiene la
organizacion con el fin de proveer de valor a los usuarios mediante los servicios de
Tl ofrecidos [ITSMF UK 2012:13-14], ellos estan orientados y persiguen objetivos
especificos que se alinean a los objetivos del negocio. Con todo ello se permite la
facil utilizacion de las mejores practicas para el ofrecimiento de los servicios de TI,
ademas se mantiene la calidad de los mismos ante cambios tanto internos

(procesos y responsables) como externos (proveedores).

Proceso: Se define como el conjunto estructurado de actividades que ha sido
disefiado para lograr objetivos concretos planteados y especificos [Kolthof 2008:28-
29], mediante la combinacién de recursos y capacidades necesarios. Su orientacion
estd basada en estos Ultimos y esta regido bajo la Optica de los procesos
involucrados con la mejora continua. Sus principales caracteristicas son las

siguientes:

- Genera o produce resultados especificos y orientados al resultado.
- Responden claramente a disparadores especificos 0 a eventos que lo
inician.

- Se miden en base a productividad, costo, duracion y calidad.

Rol: Se define como el conjunto de responsabilidades genéricas, y actividades que
se le asighan a un equipo de trabajo, este puede ser una sola persona [ITSMF
2012:18-19]. De la misma forma, este término se usa para describir el propésito o la
utilizacién de alguna actividad. Los principales roles que se definen son los

siguientes:

- Duefio del Proceso (Process Owner): Es aquel que bajo su
responsabilidad se encuentra el asegurar que los procesos se ajusten o
alineen a los propésitos, asi como también que se ejecuten en base a lo
acordado y cumpliendo los objetivos determinados.

- Gestor del Proceso (Process Manager): Es aquel que bajo su
responsabilidad se encuentra la gestion operacional del proceso, es decir
gue su ejecucion se realice dentro de los parametros indicados bajo la
determinacion del duefio del proceso.

- Ejecutor del Proceso (Process Practicioner): Es aquel que bajo su
responsabilidad se encuentra el llevar a cabo una o cada una de las

actividades involucradas del proceso.
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Dueno del Servicio (Service Owner): Es aquel que bajo su
responsabilidad se encuentra la entrega y gestibn de un servicio de TI
asegurando que lo realizado esté orientado al negocio. Es el responsable

frente al cliente del servicio a lo largo de todo el ciclo de vida del mismo.

Modelo RACI: También conocido como matriz de responsabilidades en el que,
como bien su hombre lo indica, se hace el mapeo de los responsables frente a roles
y actividades para los procesos, de esa forma se pueden tomar decisiones con

confianza [Tupia, 2013]. El término RACI proviene de lo siguiente:

- Responsible: Responsable de la correcta ejecucion de la actividad.

- Accountable: Responsable de la calidad de la actividad y del resultado
final.

- Consulted: A quienes se le consulta y solicita opiniobn. Proveen
conocimiento e informacion.

- Informed: A quien se le debe mantener informado sobre el progreso de las

actividades.

Catalogo de Servicios: Es la base que estad conformada por la informacién de
todos los servicios de TI en fase de produccibn o ejecucion; en algunas
organizaciones también se muestran aquello que estén disponibles para
implementarlos. Es conveniente mencionar la diferencia entre el portafolio y el
catalogo de servicios (Figura 2.3). El primero tiene informacion exacta de todos los
servicios que son ofrecidos en la organizacion [Tupia, 2013:47] en el cual se
incluyen tanto los servicios en creacion, en produccion y aguellos que ya fueron
retirados; mientras que el segundo son los que estan en ejecucion. En otras

palabras, el catalogo es la parte del portafolio que es visible para los clientes.

Portafolio de Servicios

Flujo de creacion de Catédlogo de Servicios
servicios Servicios Retirados

Figura 2.3. Portafolio de Servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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Se tienen dos tipos de servicios en el catalogo:

1. Catdlogo de Servicios de Negocio: Son aquellos servicios que son
ofrecidos y que estan orientados netamente a la perspectiva del cliente. Son
los servicios que son percibidos o aquellos que los clientes ven.

2. Catalogo de Servicios de TI: También llamados servicios técnicos. Son
aquello que no son ofrecidos de manera directa al cliente, puesto que su

ejecucion son a manera de soporte de los servicios de negocio.

Documentos Clave: Existen una serie de documentos clave en los que se definen
los acuerdos entre clientes y proveedores para dar constancia de las
responsabilidades de cada uno ante el servicio recibido/brindado. Cada uno de ellos

tiene su caracteristica propia, la cual es explicada a continuacion:

- Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Es el documento en el que se da el
acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl (area de TI) y un cliente
(Figura 2.4), en él se definen los objetivos clave del servicio y las
responsabilidades que cada parte debe cumplir en el servicio acordado
[ITSMF UK 2012:33-34].

¢ Su w
L X »
SLA
Cliente Areade TI

Figura 2.4. Relacion del SLA.

Fuente: Elaboracion propia.

- Acuerdo de Nivel Operacional (OLA): En el acuerdo escrito que se da
entre un proveedor de servicios de Tl y una parte de la organizacion (Figura
2.5), la cual puede ser un area especifica. Se definen los bienes y/o
servicios que seran provistos, asi como las responsabilidades de cada parte
[Taruu 2009:26-27].
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Y

Area de la
Organizacion AreadeTI

Figura 2.5. Relacién del OLA.

Fuente: Elaboracion propia.

- Contrato de Apoyo (UC): Es en si, como su nombre lo indica, un contrato
que se da entre el proveedor de servicios de Tl de la organizacion con un
tercero (Figura 2.6), este ultimo es el soporte de bienes o servicios para que
el primero entregue el servicio a su cliente, en este caso, interno. En él se
definen los objetivos del servicio asi como las responsabilidades de ambos
con el fin de alcanzar los objetivos de los SLA del proveedor de servicios de
TI.

g L g
% Lg ; Q\\/' % ‘Lg
ucC
Proveedor de Servicios Proveedor (tercero)
de Tl de la Organizacion de bienes o servicios

Figura 2.6. Relacion del UC.
Fuente: Elaboracion propia.

Gestién del Catadlogo de Servicios: Proceso que se encarga de ser la Unica
fuente que gestiona la informacion de todos los servicios en produccion de la
organizacion. Su fin principal es el de conocer las interacciones y dependencias de
los servicios en la empresa, la forma en que se relacionan con los demas [ITSMF
UK 2012:31-32]. Para llevar a cabo ello, es necesario que se llegue a un acuerdo
sobre el contenido del catalogo, darle mantenimiento al mismo y definir claramente
su interaccidon con los responsables y encargados de él, asi como también su

relacion con los equipos de soporte.
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2.1.1.3. Conceptos del negocio

Proceso de Negocio: Un proceso se define como el conjunto de tareas que se
relacionan de manera logica con el fin de conseguir un resultado bien definido
dentro del contexto de un negocio, para lo cual toman entradas y agregandoles

valor para obtener una salida [Barros, 1994:56].

Introduciéndolo en el contexto del presente proyecto, este concepto hace referencia
a que los procesos de negocio, seran los principales para que funcione la
organizacion, estos recibirdn insumos en forma de eventos por parte de usuarios o
como salidas de otros procesos para que haciendo uso de recursos de la empresa
sean transformados en productos o servicios. Los procesos atravesaran una serie
de éareas funcionales de la organizacién que le irAn agregando valor. En este
negocio en especifico, el proceso principal seré la afiliacion para la obtencion de
una tarjeta nueva a partir de la solicitud de un cliente, esta atravesara diversas
actividades realizadas por diferentes areas de la organizacion con el fin de obtener
la tarjeta lista para usar, asi como se explica en la Figura 2.7 siguiente a modo de
ejemplo:

Solicitud de
Afiliacion Nueva

Evaluacién éCumple
Crediticia Requisitos?

Afiliacion

Emision y ¢Tarjeta
Distribucion Entregada?

Desbloqueo

Consumo?

St

Figura 2.7. Ejemplo de actividades que componen al proceso de
afiliacion de clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Proceso core: Se llama asi a los procesos principales, los cuales son el nucleo del
negocio, es decir, aquellos importantes que prioriza la organizacion en base a
diversos factores como a aquellos que generan mayor volumen de ventas 0 mayor

utilidad por ejemplo.

Tarjeta de crédito: Es un instrumento financiero emitido por alguna entidad
bancaria 0 empresa que las emita o gestione, quienes autorizan al titular a usarla
como un medio de pago. Esta forma implica que el titular realice su transaccion
financiera con el fin de devolver el importe consumido cargado con un interés y

comisiones de la entidad.

Afiliacion: Es el proceso por el cual una persona solicita la obtencion de una tarjeta
de crédito y este es aceptado al sistema o entidad financiera. Para ello debe cumplir
con requisitos y evaluaciones crediticias determinadas por la entidad.

Cliente: Aquella persona que ha accedido a la afiliacion para una tarjeta de crédito
por parte de la organizacion.

Establecimiento: Aquel local o negocio que pertenezca a la cartera de clientes de
la organizacion, es decir, es aquel que ha sido afiliado a la entidad para poder
aceptar el uso de sus tarjetas de créditos. Se lo considera como un cliente afiliado

en el que se realizan consumos.

Linea de crédito: Se conoce asi a la cantidad de dinero limite que posee un cliente

en su tarjeta de crédito para sus consumos.

2.1.2. Marco regulatorio/legal

2.1.2.1. Resolucion SBS N° 6523-2013: Reglamento de Tarjetas de Crédito y
Débito
Fuente: [SBS 2013]

El presente proyecto tomara en cuenta las determinaciones de esta resolucion,
pues se esta trabajando con una entidad financiera que se encuentra dentro del
alcance de este marco regulatorio asi como también a las tarjetas de crédito que
son sobre ellas que se toman las medidas. Mediante este documento se busca dar

las definiciones relacionadas a la gestion de las tarjetas de crédito en temas de
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seguridad, emision, distribucion y comisiones afectas por la entidad y el sistema

financiero.

Entre las disposiciones relevantes que se deben considerar, se encuentran las

siguientes:

- El contenido minimo que se debe incluir en el contrato para la obtencién de
una tarjeta de crédito por parte de un solicitante. Este implica todas las
condiciones dadas para la entidad financiera y los datos que se requieran de

este solicitante.

- Las medidas de seguridad minimas que deben cumplir las entidades sobre
las tarjetas implica el uso de chips para verificar la autenticidad de la tarjeta
e identificacion del usuario y métodos para la encriptacion de la informacion

de datos criticos almacenados en el chip.

- Las medidas de seguridad de informacion de las tarjetas incluye que las
entidades deben contar con mecanismos de autenticacion de usuario para
sus operaciones, cumplir con ciertos requerimientos dictados por el PCI
Data Security Standard, mantener redes de intercambio de informacién

seguras.

- En cuento a las medidas de seguridad para los establecimientos se
determina que deben contar con procedimientos para aceptar las tarjetas
correspondientes y cumplir con todos los requerimientos de seguridad

dictados para las tarjetas.

En cuanto a la expedicion de tarjetas se determina que debe contar con

procedimientos y manuales documentados para los procesos involucrados.

2.1.2.2. Ley N° 29733: Ley de Proteccion de Datos Personales
Fuente: [Congreso de la Republica 2012]

El presente proyecto se encuentra afecto de esta ley ya que aplica para todo tipo de
medio, sea computarizado o0 no, que gestione o trabaje con informacién de caracter
personal. Mediante este documento se busca garantizar el derecho que tienen las
personas de que sus datos personales sean tratados de manera segura y
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confidencial por parte de la organizacion. Se toma en consideracion esta ley por
dos motivos relevantes e importantes, el primero es por el hecho de que esta
referido a temas de seguridad de informacion, lo cual se encuentra dentro de la
gestién de tecnologias de informacion; y el segundo es por el hecho de que el
proyecto se encuentra dentro del alcance de la ley por su &mbito de aplicacion.

Entre las disposiciones que deben ser respetadas, de acuerdo a esta ley, respecto
al tratamiento de los datos, se encuentras las referidas al consentimiento, las cuales

son las siguientes:

- El encargado de la base en la que se guardaran los datos, es responsable
del tratamiento y debe recibir el consentimiento para esta gestion basado en

lo establecido en la ley.

- El titular de la informacién debe ser informando de manera adecuada en

caso la gestion de sus datos involucre la transferencia de ellos.

En los siguientes articulos, esta ley menciona temas importantes para mantener la
informacion asegurada y de esa forma evitar su pérdida o mala gestién, logrando
asi de darles los derechos adecuados al titular y la seguridad pertinente de la

informacion:

- Articulo 30: Fomento de la proteccion.
- Articulo 32: Confidencialidad y seguridad.
- Articulo 39: Seguridad para el tratamiento de la informacion digital.

- Articulo 44: Acceso a la informacion.

2.2. Estado del arte

2.2.1. Introduccién

Los temas involucrados alrededor de la gestidén de servicios de Tl son de constante
estudio y preocupaciéon por los motivos presentados en la problemética, como lo
son el creciente uso de la tecnologia en las labores de las organizaciones y la cada

vez mayor dependencia en su uso.
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Actualmente, considerando las investigaciones, publicaciones e implementaciones
de este campo, es viable presentar propuestas cercanas a la soluciéon planteada por
este proyecto que conlleven a tratar el tema presentado que han sido aplicadas e

implementadas exitosamente en empresas de diversos rubros a nivel mundial.

2.2.2. Objetivos de larevisiéon del estado del arte

Dar a conocer de manera general algunos casos de éxito de la aplicacién o
implementacién de marcos de referencia o normas relacionadas a la gestion de

servicios de Tl que se han dado a nivel mundial con resultados positivos.

2.2.3. ITIL: Caso Telefénica Moviles

Fuente: [RUS 2008]

El presente caso se dio en Espafia, especificamente para la empresa Telefonica
Méviles en el afio 2006 en la que se implementd un grupo procesos de ITIL v2 por
el hecho de buscar una forma de gestionar sus servicios tecnoldgicos para asi

poder soportar sus procesos de negocio orientados a sus clientes.

El afio 2005, la empresa realizdé un estudio sobre el consumo de sus servicios por
parte de sus clientes en el cual se reflejaba el crecimiento de la empresa en cuanto
a cartera de clientes y econdmicamente. El él se indicaba que en los ultimos tres
afios, la cantidad de transacciones o accesos a los servicios ofrecidos a los
clientes, crecieron de una manera importante para la organizacion ubicandose asi
como en el puesto cinco a nivel mundial es ese estudio (Ranking Mundial de
Capitalizacion Bursétil de Compafiias de Telecomunicaciones). Lo cual indica una
importante participacion en el mercado y por ende una gran cantidad de clientes
que tiene que mantener, para lo cual buscaron una manera de gestionar sus
servicios de nivel tecnolégico para el soporte de sus procesos y alineamiento a los
objetivos organizacionales. La decisiébn que tuvieron respecto a ello fue el de
plantear la Gestiobn de sus servicios de Tl basados en los procesos de ITIL, a

continuacion se muestran los mas importantes:

- Gestion de Servicio: Su necesidad fue el hecho que buscaban garantizar
gue su tecnologia se mantenga en base a servicios estandarizados con los
gue se pretende mantener un didlogo con los clientes y gestionarlos
mediante documentos o acuerdos como SLA.
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- Gestion de Incidentes: Buscan disminuir el tiempo en el que se solucionen

los problemas tecnoldgicos en caso se presente algun problema.

- Gestion de Problemas: Pretenden encontrar las causas raices de los
problemas que se generan.

Para poder alcanzar la implementacion de los puntos anteriores se realizaron los

siguientes pasos:

- Realizar el mapeo de los procesos de la organizacion, definiendo y
documentando cada uno de manera adecuada basada en ITIL, de forma tal
de determinar el enfoque que le daran para su solucion o definicién de
procesos internos para la gestién de servicios.

- Realizar un andlisis en de los procesos en base a dos escenarios, uno que
esté relacionado a la perspectiva de la linea de negocio de outsourcing y el
otro al &rea de sistemas, basicamente este es uno de los pasos que se
plantea en el presente proyecto. Aqui se busca determinar la manera de
como el area de sistemas puede servir a las areas de negocio mas
importantes de la organizacion.

- Establecer los roles y funciones del personal necesario que sera participe en
los procesos de ITIL a implementar en el cual se realizaba un modelado
organizacional de orientacion a procesos. Esto con el fin de tener bien
mapeados y determinados quienes seran los responsables de los procesos
internos de la organizacién como los de ITIL.

- Realizar el andlisis de los requisitos para los productos de ITIL.

- Realizar un diagndstico de la propuesta mediante el ISO 20000, ello con el
fin de analizar si es que la propuesta planteada funcionaria dentro de la

organizacion.

Todos los pasos previos fueron cumplidos a cabalidad logrando organizar
internamente la empresa mediante la definicibn de nuevos procedimientos,
responsables de tareas y flujos y reglas de ejecucion de procesos. Los logros que

obtuvieron con ello fueron los que se enumeran a continuacion:

- Se logré generar una mayor rentabilidad para para los accionistas.
- La satisfaccion del cliente mejor6 obteniendo buenas criticas.
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La operatividad organizacional mejoré para todos los involucrados en los
procesos de negocio e ITIL.
- Se innovaron los procesos de la organizacion mejorando alli su

productividad, eficiencia y eficacia.

Aqui se refleja la importancia de tener bien mapeados los procesos de negocio y
tenerlos relacionados entre sus servicios de negocio y servicios de Tl, es decir,
gestionar el catalogo de servicios, pues este es un paso inicial e importante para
que se implementen los procesos de ITIL y del mismo modo ir mejorando en los

procesos de negocio.

2.2.4. ITIL: Caso Croatian National Bank
Fuente: [Spremic 2008]

Croatian National Bank es una importante empresa del sector financiero en Croacia
perteneciente al estado, trabaja en conjunto con el gobierno en temas publicos y
proyectos de vida. Desempefié un importante papel en la preparacién operacional e
implementacion de 2 reformas importantes en aquella nacion sobre transacciones
financieras y sistema de pensiones, por tales motivos ocupa una posicion

importante en mercado croata.

Debido a que empresas del mismo sector comenzaron a crecer, el mercado del
presente banco se empez6 a compartir, por lo que tuvo que mejorar la calidad y
eficiencia de sus servicios para los clientes. Su area de Tl ofrece al menos cien
servicios de soporte a clientes externos e internos, muchos de estos ultimos
requieren de servicios durante todo el dia sin importar el horario, por lo que la
empresa debe estar en la capacidad de responder de manera rapida y efectiva para
todos sus clientes ante fallas de su infraestructura tecnoldgica. Considerando
ambos factores, la organizacion notd la importancia y necesidad de contar con
alguna forma de gestionar sus procesos y servicios de Tl para mejorar para sus
clientes, por ello decidieron implementar un programa para la gestion de sus
servicios tecnolégicos mediante ITIL 2008, ya que consideraban que iba a ayudar

para tal fin.

La forma en que manejaban sus servicios, previo a ITIL, presentaba problemas,
faltas de control, falta comunicacion, tareas repetitivas y sus inversiones no

apuntaban a sus objetivos de negocio pues se habian dejado llevar por las
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recomendaciones de sus proveedores. Era claro que no tenian planes para el
desarrollo de la organizacién referidos a temas tecnoldgicos y orientados a su
crecimiento empresarial. Todo ello motivo a la eleccién de ITIL como su marco de
referencia para la mejora, lo cual fue sugerencia de los resultados de las

consultorias que se realizaron en ella.

Debido a lo anterior, se tuvieron muchas dificultades para la implementacién de
ITIL, ya que habia que definir nuevos procesos a los cuales el personal debia
adaptarse y ademas en el camino descubrian que su infraestructura tecnoldgica no
era la adecuada, pues no cumplian con sus fines, esto dio a entender que sus

inversiones no fueron las correctas al momento de su adquisicién.

Para la implementacion requirieron de la definicion de sus nuevos procesos, mejora
de otros procesos y estandarizacion de sus servicios tecnolégicos. Adoptaron los
procesos de ITIL de gestidén de incidentes y gestion de la configuracién en primera
fase; y gestion de problemas y gestion de cambios en segunda fase, todos ellos
orientados a su catalogo de servicios. Poco a poco la organizacién se fue
ordenando en base a ello y mejorando su gestion de manera considerable. Entre
los puntos principales de analisis interno de sus procesos de ITIL, concluyeron lo

siguiente:

Tabla 2.1. Resultados comparativos del andlisis interno de la organizacion

basado en laimplementacién de ITIL.

Tiempo se resolucion de incidentes 36 minutos 24 minutos

% del nimero total de incidentes

gue recibieron con la Mesa de 16% 5%
Ayuda
NUmero de problemas mayores 22 7
% de cambios realizados como se

25% 80%
planearon
% de uso no autorizado de software 22% 8%
% de cambios fallidos 18% 6%

Fuente: [Spremic 2008]
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Por los datos presentados en la Tabla 2.1 se concluye que la implementacion de
ITIL en Croatian National Bank logré obtener buenos resultados, lo cual con el
tiempo se tradujo en mejores servicios de calidad orientados a sus clientes, lo cual
fue justamente lo que buscaban obtener mediante este marco de referencia.

2.2.5. COBIT: Caso Scotiabank
Fuente: [ISACA 2012b]

Antes de presentar el caso, se indica la relaciébn que existe entre COBIT e ITIL.
COBIT es un marco de referencia que se encarga del gobierno y gestion de la
informacion y tecnologia involucrada, la cual inicia desde las necesidades de las
partes interesadas hasta la entrega del servicio [Bernard 2012:1]. El rol del
Gobierno de TI definido por COBIT implica evaluar, dirigir y monitorear la
formulacion informatica en una organizacién, actla sobre la alta direccién [Bernard
2012:20]; mientras que ITIL, como ya esta indicado, actia en base a sus buenas
practicas sobre los procesos, mejorando sus servicios y midiéndolos para la mejora
continua. En simples palabras, COBIT indica qué se debe controlar e ITIL, cdmo
actuar. Como se aprecia en la Figura 2.8, COBIT (Gobierno) da la direccion de los

servicios (ITIL) en la organizacion.

Business Cbjectives

IT Governance

Govern & Aud?

ITSM

Manage & Control

Irfrastructure

Figura 2.8. Relacion entre Gobierno de Tl y Gestién de Servicios.

Fuente: [Sallé 2004:3]

Scotiabank, una de las entidades financieras con mayor presencia internacional,
determiné la implementacion del marco de referencia COBIT, esto nacié a partir del

hecho de que en Costa Rica se dictd un reglamento aplicable a la gestion de Tl y
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obligatorio a todas las empresas pertenecientes al rubro financiero, es decir, se dio

a partir de una determinacion externa y reguladora a la organizacion.

Para lograr cumplir con esa obligacién, la empresa realiz6 un plan para lograr el
cumplimiento de ello basandose en los procedimientos de COBIT y en sus
principios e intereses corporativos, para lo cual tuvo que involucrar a su area de Tl
con directivos de la alta gerencia; de igual forma verific6 que los controles sean

correctamente instalados.

Uno de los puntos principales para la decisién de la adopcién e implementacién de
un gobierno de tecnologias de informacion fue para contar con una Unica area
gestora de todos los componentes relacionados las Tl como controles de
requerimientos, factores técnicos y de riesgos de negocio de forma tal que con ellos
se logre alcanzar los objetivos de negocio. Basado en ello se requiri6 de la
determinacion de todos los servicios de Tl que estaban involucrados y gestionados
con el area responsable para tener en cuenta como la empresa se apoya y
depende ellos en sus operaciones del dia a dia laboral.

La implementacibn de COBIT en la organizacién logré ciertos resultados y

conocimiento que se presentan a continuacion:

- Selogr6 un notable alineamiento de las estrategias de negocio y sobre todo
Tl por el compromiso que tuvieron para adoptar todas las medidas
necesarias. Esto le permitié ser una entidad mas robusta y mas desarrollada

respecto a sus procesos relacionados a TI.

- Se definieron procesos basados en determinaciones internacionales, las
cuales se adoptaron con el fin de lograr ser mas confiables de cara a sus

clientes internos.

- Conciencia del personal sobre la importancia del &rea de Tl y el aporte de
los servicios que ofrecen para sus propias labores y desarrollo de la

empresa.
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2.2.6. Conclusiones sobre el estado del arte

De acuerdo a los items presentados en el estado del arte, la solucion presentada
basada en ITIL no es la Unica posible que se puede encargar del problema, existen
muchas normas o marcos de referencia internacionales que se enfocan a la gestién
de los servicios de la tecnologia de informacion, basicamente lo que los diferencia
es la vision y/o punto de vista desde el cual presentan todas sus determinaciones.
Esto justamente se pretende dar a entender, mediante los casos de éxito
presentados, que el hacer uso de algun marco de referencia internacional se logren
gestionar los servicios de Tl de una manera mas adecuada logrando el desarrollo

en conjunto de la organizacién y de sus areas internas.

Aqui nuevamente se evidencia claramente que la problematica presentada es un
tema real sobre el cual hay que proponer soluciones o mejoras. A pesar de que hay
varias elecciones para el trato del problema, se elige ITIL pues su enfoque hacia el
catalogo de servicios es puntual y especifico, lo cual es lo que se busca plantear,
ademas de que este marco de referencia se esta masificando y que cada vez
muchas empresas la estan tomando como base para temas de gestion de TI.
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Capitulo 3. Analisis de los Procesos de Negocio

3.1. Descripcién de la Organizacién y el Negocio

La organizacién sobre la cual se basa el presente proyecto, como se menciona
anteriormente, es una entidad que pertenece al rubro financiero de créditos,
especificamente su negocio se basa en la emisidn y gestion de tarjetas de crédito.
En otras palabras, ofrece créditos para consumos a sus clientes por medio de sus
tarjetas.

Desde hace unos afos, la empresa busca el poder crecer dentro del mercado, para
lograr ello esta entr6 en un proceso de reestructuracion organizacional y
reordenamiento y redefinicion de procesos. En esta fase se determind su estructura
actual, la cual esta conformada por las siguientes areas o gerencias ordenadas de

acuerdo a su jerarquia (Figura 3.1):

1. Directorio: Compuesto por un presidente que maneja a la organizacion.

2. Seguridad de Informacién: Se encuentran las areas de auditoria interna y la

del oficial de cumplimiento encargado de la seguridad de informacion.

3. Gerencia General: Se tiene a un gerente general que se encarga de darle
direccion a la organizacion mediante las operaciones realizadas por las demas

gerencias que le reportan.
4. Gerencias
4.1. Administracion y Finanzas: Encargada de velar por las finanzas de la
organizacion; ademas se encarga de las areas de recursos humanos y de

la administracién de las instalaciones de la empresa.

4.2. Marketing: Encargada de los temas relacionado a la promocion de la

marca y desarrollo de clientes.

4.3. Ventas: Encargada de gestionar lo relacionado a realizar las ventas de los

productos que ofrece la empresa.
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4.4. Operaciones: Encargada de realizar las actividades operativas de cara al
cliente por parte de la organizacion. El area de Tl se encuentra dentro de
ella con la finalidad de soportar a sus clientes internos. Este es el area
sobre el cual se encuentra orientada a solucion del presente proyecto.

4.5. Legal: Encargada de los temas legales de la organizacién como reclamos y

juicios.

4.6. Riesgos: Encargada de los riesgos en los cuales pueda incurrir la
organizacibn mediante el ejercicio de sus operaciones. Estos son

generados por los clientes pero asumidos por la empresa.
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Figura 3.1. Organigrama de la empresa.
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Mediante su mision y vision corporativas, la empresa busca generar clientes
perennes que sean fieles a la marca, los cuales reconozcan la calidad del servicio y
la calidad personal con la que trabaja. Basandose en ello, actualmente la
organizacion se encuentra encaminada a realizar lo planteado. Esto se evidencia en
gue a lo largo de los ultimos afios, logro crecer en un 50% aproximadamente

[Gestidn 2012], esto medido en base a clientes pertenecientes a su cartera.
A continuacion se realiza un analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas (FODA) de la empresa para comprender cual es su situacion actual

luego del proceso de reorganizacién y asi evidenciar alguna falencia que tenga

sobre la cual haya que mejorar.

Tabla 3.1. Matriz de anélisis FODA.

Crecimiento econémico importante Crecimiento del mercado de
en cuanto a consumos. tarjetas de crédito.
Crecimiento constante de la El nombre de la marca se va
cartera de clientes. haciendo més conocido.
Fuerte control por parte de las Ofrece una tarjeta para un publico
areas de riesgos y evaluaciones. estudianti que los demés no
tienen.

1 A
Poco control sobre sus Los requisitos solicitados para una
operaciones importantes. tarjeta son mas exigentes que las

demas tarjetas del mercado.

Auln se encuentra en La competencia ofrece mayores
reordenamiento y reestructuracion. beneficios a los clientes.

No es una entidad bancaria, por lo Entidades bancarias se estan
que los clientes no asumen los aliando para abarcar mayor
riesgos relacionados. mercado y generar mas

competencia.
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Tabla 3.2. Estrategias del cruce del analisis FODA.

Estrategia FO Estrategia DO ‘

Enfocarse en la atencion del servicio | Ofrecer productos atractivos
al cliente y publico en general para | beneficiosos para los clientes.
fidelizar y atraer clientes mediante la
mejora de los procesos de atencion.

Estrategia FA Estrategia DA

Redisefiar los productos actuales | Reestructuracion interna de la

ofrecidos a los clientes para hacerlos | organizacion para  mejorar  los
mas atractivos basandose en los | procesos y servicios ofrecidos.
grupos de consumo, edades vy

situacién econémica.

A partir del andlisis indicado en la Tabla 3.1, se muestran evidencias que,
efectivamente, la organizacion se encuentra en un estado de crecimiento de cartera
de clientes y que sus procesos se encuentran enfocados a ellos, lo que quiere decir
gque se le da mucha importancia a su blsqueda de nuevos clientes; adicionalmente,
refleja que no se tiene un control de las actividades operativas, mostrando que,
enfocandolo al presente proyecto, no cuentan con procedimientos para gestionar

sus servicios de Tl orientados a sus proceso de negocio.

Con su actual visién, la idea principal es el seguir creciendo a como se encuentra
ahora, por lo que el proceso principal que resalta a este nivel es el de afiliar nuevos
clientes, ello se traduce en la ampliacion de la cartera y el crecimiento de la
organizacion en temas financieros y mercado. Solo asi es como se logra su

desarrollo desde la visién de los altos directivos.

Hace algunos afios, la organizacién tomoé la decisidon de reestructura los procesos
internos con el fin de crecer y para ello decidio priorizar en los procesos orientados
a la afiliacion de clientes. Los resultados del analisis FODA, indicados en la Tabla
3.2, dan cuenta que la organizacion tiene oportunidades de seguir creciendo, por lo
gue su estrategia de apostar por los procesos de captacion de clientes se mantiene,
agregandole como plus el de enfocar y gestionar las tecnologias para soportar a
estos procesos y mejorar su productividad, lo cual se verd reflejado en futuros

resultados que provengan de su proceso de afiliacion.
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continuacion se indican cuales son estas dentro de una clasificacidn en base a su

tipo:

1. Tarjetas Convenio: Se tienen las siguientes:

a. Tarjeta Establecimiento: Es una tarjeta que lleva el nombre del
establecimiento con el cual la empresa tiene un convenio. Esta permite
realizar compras con beneficios y promociones especiales para él. Es
clasificada como una tarjeta clasica dentro de las que se ofrecen en el
mercado. Ademas, se ofrece como tarjeta personal para el publico en

general.

b. Tarjeta Club: Se da mediante un convenio de la organizacion con clubes
de recreacién, esparcimiento y diversién. Esta tarjeta es emitida por el
club y solo puede ser usada para consumos dentro de las instalaciones
de este.

2. Tarjeta Personal: Involucra a todas las tarjetas que son ofrecidas al publico

en general. Todas ofrecen los mismos beneficios para los clientes, la
diferencia radica en las condiciones para acceder a ella y las tasas de interés

que involucren su uso.

a. Oro: Solicita un mayor rango de ingreso y ofrece menores tasas de

interés que una Tarjeta Establecimiento.

b. Platinum: Solicita un mayor rango de ingreso y ofrece menores tasas de
interés que una Tarjeta Oro. Es considerada una tarjeta top de la

organizacion.

c. Negra: Solicita un mayor rango de ingreso y ofrece menores tasas de
interés que una Tarjeta Platinum. Es considerada la tarjeta top de la

organizacion, es decir, el mejor producto y més exclusivo que se ofrece.

3. Tarjeta Corporativa: Son tarjetas que se ofrecen solo a entidades

corporativas como empresas y personas juridicas.
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los alumnos matriculados de una importante universidad del pais y que
laboran. Esto se realiz6 con el fin de crecer y abarcar dentro de otros grupos
de consumidores. Esta tarjeta ofrece los mismos beneficios que para los
demas clientes, la diferencia es que funciona como una tarjeta prepago en la
que el titular realiza abonos de dinero a su tarjeta para poder consumir de

ello.

5. Otras Tarjetas:

a. Tarjetas Especiales: Este tipo de tarjetas no se ofrecen al publico en
general, cualquiera no puede solicitar una de ellas. La empresa se
encarga de ofrecerlas solo a sus clientes o personas importantes, para
ambos casos esto es manejado de manera interna y evallan a los
clientes bajo condiciones internas, como son buen récord dentro del
sistema financiero, buenos clientes, en forma de compensar algun
descontento con el cliente o potenciales clientes por ejemplo. Cabe
mencionar que la tarjeta ofrecida es una tarjeta convenio con

establecimientos exclusivos, diferente a las anteriores mencionadas.

b. Tarjetas Adicionales: Todas las tarjetas mencionadas anteriormente son
solicitadas por un titular, aquella persona que es duefia de la tarjeta y la
cuenta sobre la que se haran lo cargos. El titular puede hacer la solicitud
para la obtencion de una de estas tarjetas adicionales con la que
compartirian la misma cuenta de cargo, ambos cuentan con los mismos
beneficios y tasas de interés. Cabe mencionar que la persona titular y

adicional son personas distintas.

c. Tarjetas Regalo: Son conocidas como “gift card” en las que se emiten
tarjetas con saldos para consumos de quien vaya a adquirirla. No son de
crédito, pero se considera dentro de este proceso relevante por ser
considerado importante para el negocio como una forma de ofrecer sus

servicios y atraer clientes.
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En la Tabla 3.3 siguiente se presenta el resumen de las tarjetas:

Tabla 3.3. Clasificacion de tarjetas.

Convenio Personal Corporativa Estudiante Otros

Establecimiento | Oro Corporativa Estudiante Especiales

Clubes Platinum Adicionales
Negra Regalo

3.2. Definicién de los Procesos de Negocio

Como se indica en el apartado anterior, el proceso principal que se modela es el de
la afiliacion de un nuevo cliente para la organizacion. Dentro de la organizacion,
este proceso se encuentra clasificado por el canal en que se logra la afiliacion, esto
es la forma en que se incorpora a un cliente. La distribucion de estos canales se da
y se basa en el tipo de tarjetas y clientes a afiliar, esta es asi como sigue:

- Canal Establecimiento: Este canal admite a las afiliaciones presenciales y

en establecimientos.

- Canal Telefénico: Como su nombre lo indica, las afiliaciones que se dan

son por medio telefdnico.

- Canal Especial: Solo se da para los clientes especiales, esto puede ser

para las tarjetas top o para clientes importantes.

Los procesos de negocios relacionados a la afiliacion de un cliente se definen en
base a la cdmo se logra ello, es decir por el canal, el tipo de cliente y la tarjeta
ofrecida o solicitada. Dentro de cada uno de ellos, la organizacion realiza una serie
o flujo de actividades en sus departamentos o areas para aceptar la afiliacion,
emision de tarjeta y llegar hasta la activacion de la misma, es decir, que ella queda
lista para que el cliente pueda hacer uso normal de su cliente. En conclusion, el
proceso a modelar de la afiliacion en este proyecto, abarcara desde que se inicia la

solicitud para afiliacion hasta que el cliente obtenga su tarjeta lista para su uso. A
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continuacion se indican cada uno de los procesos identificados para la afiliacion de

un nuevo cliente'®:

1. Afiliacion por Solicitud (Anexo 1.1.1): Este proceso se da por el hecho de
que la persona postulante a obtener una tarjeta se acerca a la empresa para
realizar su solicitud de afiliacion. En este proceso son atendidas solo
aquellas personas naturales que requieren una tarjeta. Se puede solicitar

una tarjeta adicional.

2. Afiliacion Telefénica (Anexo 1.1.2): La afiliaciobn por este proceso se da
por el hecho de que la organizacién o proveedores de venta de tarjetas se
comuniguen con el cliente para ofrecerle una tarjeta. Para ello, la persona
ha tenido que pasar por un proceso de evaluacion crediticia previa por parte
de la organizacién. En este caso, el cliente no se comunica con la empresa,
esto sucede de forma inversa como se indicé. Se puede solicitar una tarjeta

adicional.

3. Afiliacion en Establecimiento (Anexo 1.1.3): Este proceso se da por el
hecho de que la persona postulante a obtener una tarjeta se acerca al
establecimiento con el que se tiene convenio para realizar su solicitud de
afiliaciéon. En este lugar, el cliente puede solicitar tanto la tarjeta del
establecimiento como la tarjeta Oro. En este proceso son atendidas solo
aquellas personas naturales que requieren una tarjeta. Se puede solicitar

una tarjeta adicional.

4. Afiliacion Clubes (Anexo 1.1.4): Este proceso es similar a la afiliacién por
establecimiento, solo que se da en el club de diversion, recreacion o
esparcimiento. Aqui solo se emiten tarjetas convenio con el club, no se
puede acceder a otro tipo de tarjeta. Como se indic6 en la seccion de
tarjetas, esta solo podré ser utilizada dentro del club en mencién. En este
proceso son atendidas solo aquellas personas naturales que requieren una

tarjeta.

1 E| grafico del modelo de cada uno de los procesos de negocio se encuentran en el Anexo
de este documento. Al lado de cada nombre de proceso se indicard el apartado
correspondiente en el que se encuentra su modelado.
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Afiliacion VIP (Anexo 1.1.5): Este proceso solo se da para personas
importantes como politicos, personas publicas y famosas, personas de
buena calificacion en el sistema financiero o aquellos que postulen a una de

las tarjetas top de la organizacion. Se puede solicitar una tarjeta adicional.

6. Afiliacion Corporativa (Anexo 1.1.6): Este proceso abarca las actividades
relacionadas para afiliar a empresas corporativas o personas juridicas. Para
poder obtener a ella, se debera presentar la documentacion pertinente de la

organizacion solicitante.

7. Afiliacion Especial (Anexo 1.1.7): Este es un proceso un tanto diferente,
ya que la organizacién es quien se va a comunicar con el cliente o no cliente
para ofrecerle una tarjeta especial basada en condiciones internas. Lo que
tendria que hacer la persona es solo aceptar 0 no a la propuesta que hacer
la organizacién para que este proceso se complete y se emita la tarjeta

ofrecida.

8. Afiliacion Estudiante (Anexo 1.1.8): Abarca las actividades que involucra
la solicitud de afiliacién de los estudiantes matriculados de una universidad
importante del pais. Solo pueden acceder a ella los alumnos matriculados
en el semestre actual de estudio, quedan excluidos los no matriculados,
egresados, estudiantes de los centros o institutos pertenecientes a esta
casa de estudios y el personal administrativo y docente. Todo este proceso

y las actividades involucradas en él, se dan en la mencionada universidad.

9. Afiliacion Tarjeta Regalo (Anexo 1.1.9): Se encarga de todas las ventas
de las tarjetas de regalo o “gift card”, no tiene muchas actividades que se
encargan para llevarlo a cabo, es por ello que se le da una clasificacion
propia. Sin embargo, se considera importante por ser una forma en que la
empresa se puede mostrar hacia nuevos clientes. Basicamente se encarga
de recibir la solicitud para su emision y se procede a la entrega del plastico

con saldo para consumo.

En la Tabla 3.4 siguiente se aprecia como se relacionan estos procesos con la
tarjeta correspondiente para afiliacion. Cabe mencionar que |el grupo “Otros”

abarca a las tarjetas corporativas, estudiantes, especiales, adicionales y regalo.
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Tipo de Afiliaciin Convenio

Afiliacién por
o X X X X X
Solicitud
Afiliacion Telefénica X X X X
Afiliacion
o X X X
Establecimiento
Afiliacion Clubes X
Afiliacion VIP X X X
Afiliacion
X
Corporativa
Afiliacion Especial X
Afiliacion Estudiante X
Afiliaciéon Tarjeta
X
Regalo
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Capitulo 4. Analisis de los Servicios de Negocio
Como se indicé en el capitulo anterior, los procesos de negocio se encuentran
soportados por una serie de servicios de negocio propios de la organizacién, de
esta forma se da a conocer la relacibn que existe entre ellos y cémo se
complementan para servir a los clientes externos, lo cual se transmite en el
desarrollo de la empresa. Al tratarse de un mismo proceso sobre el cual se basa
este proyecto, el de afiliacion de nuevos clientes, se tendran que varios procesos de
negocio seran soportados por un mismo servicio, lo cual es légico por la misma

organizacion de las areas internas.

Los servicios de negocio apoyan a los procesos de negocio para que estos se
puedan ofrecer hacia los clientes, este soporte que le brindan implica que los
primeros son actividades que se incluyen en los segundos, por lo que el modelado
de los servicios se encuentra reflejado y ya contemplado en el modelo de proceso
de negocios que se han definido en el capitulo anterior. El detalle de estos esta en

el Anexo A, remitirse a él en caso se requiera.

A continuacion se listan los servicios de negocio identificados, el nombre de ellos

bésicamente describe de qué se encargan.

1. Contacto Telefénico: La organizacién cuenta con una base de datos de los
posibles clientes con quienes se tiene que contactar para ofrecerles un
producto. Este es el primer contacto que se tiene con el cliente, motivado
por el interés de la empresa, por el hecho de que la persona cuenta con una
buena calificacion en el sistema financiero y es considerado como un cliente

potencial.

2. Recepcion de Documentos: El area de Servicio al Cliente es la encargada
de realizarlo. Como su nombre lo indica, es la responsable de recibir los
documentos personales del cliente que desee afiliarse, verifica que ellos
sean todos los que requiere, solicita y obliga la organizacion. Es
considerada como el primer filtro para que un cliente obtenga una tarjeta. Se

da de las dos siguientes formas:

a. El cliente se acerca directamente a las oficinas de la empresa para

solicitar su afiliacion presentando toda su documentacién requerida.
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b. El cliente se acerca, luego de haber sido contactado por la empresa
via telefonica, para dejar sus documentos con el fin de continuar con

su afiliacion.

3. Evaluacién Crediticia: El area encargada es el de Riesgos. Este es uno de
los servicios mas importantes dentro del proceso y uno de los mas
determinantes sobre los clientes para analizar si pueden obtener una tarjeta
de crédito. Lo que se hace es identificar si la persona cuenta con un buen
registro o record dentro del sistema financiero, para asi aceptar o rechazar
su solicitud de afiliacion y como consecuencia ofrecerle una linea de crédito
adecuada y acorde tanto a sus necesidades como a su sustento econémico.

Los requisitos para ello son determinaciones internas de la organizacion.

4. Evaluacion Contra Lavado de Activos: Al igual que en el apartado
anterior, el area de Riesgos es la encargada de esta labor. Se trata de un
servicio de negocio recientemente implementado por el hecho de que en el
pais se promulgé el Decreto Legislativo N°1106 respecto a ello para las
entidades financieras; mediante el cual se busca rechazar, detener,
identificar y denunciar a las personas y actividades relacionadas al lavado
de dinero. Luego de que el cliente apruebe la evaluacién crediticia, pasa a
ser evaluado contra el fraude de activos para asi determinar si realiza este
tipo de actividades con el fin de detectarlo y seguir con las determinaciones
del decreto anterior.

5. Afiliacion de Clientes: Luego de haber cumplido con los requisitos
anteriores exigidos por la empresa, se procede a la afiliacion o inscripcion
como cliente de la organizacion para que esté habilitado de obtener el
producto requerido u ofrecido. Parte de este servicio es el de generar un
contrato, condiciones de servicios y otros términos en un documento para
ser firmado por la empresa y el cliente. Esto quiere decir que el cliente ha
aprobado y cumplido con los requisitos para obtener una tarjeta, a partir de

aqui ya se lo considera como un cliente nuevo.

6. Emisién de Tarjeta: Una vez que el cliente ya ha logrado obtener su
afiliacion, se procede con la emisién de su tarjeta. En este servicio, la

organizacidon se encarga de personalizar o embozar una tarjeta para el
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nuevo cliente, es decir, se toma un plastico para realizar el grabado del
namero de tarjeta, nombre del cliente y fecha de vencimiento. Adicional a la
tarjeta, a todos los clientes se le hace llegar una carta de bienvenida y una
cartilla de beneficios; y para los clientes de las tarjetas top, se les adjuntara
una tarjeta de asistencia. Solo para quienes lo hayan solicitado, se
adicionara una tarjeta de pase especial y/o una tarjeta adicional.

7. Distribucion de Tarjeta: Luego de que la tarjeta se encuentre emitida y
junto a su pack (elementos que lo acompafian mencionados anteriormente)
se procede a la distribucién o entrega de ellos al cliente. Si la tarjeta no logra
ser entregada, esta es regresada a las instalaciones de la organizacién; si
en este caso el cliente no lo recoge, entonces la tarjeta no se desbloquea y

se anula.

8. Desbloqueo de Tarjeta: Esto se da cuando la organizacion haga llegar la
tarjeta fisica al cliente, es decir, cuando este ya la tiene en su posesion. El
desbloqueo implica que la tarjeta se encuentre habilitada y lista para su uso

comercial.

9. Activacion Comercial: Después de que el cliente cuente con su tarjeta, se
esta a la espera de que realice su primer consumo, en la organizacion a ello
se le llama Activacion Comercial, este es el ultimo estado que tiene la tarjeta
en el proceso de afiliacion con lo cual el cliente pasa a ser un consumidor
normal y se le deja de monitorear. El proceso de afiliacion concluye en este

paso.

Adicionalmente, se tienen los siguientes servicios que se encargan de manera
general de las é&reas involucradas al proceso de afiliacion. El cliente no tiene
contacto directo con ellos, pero es parte fundamental en la organizacion, a

continuacion se los enumera:

1. Gestién de Socios: Se encarga de analizar los consumos de los clientes y
el mercado para poder ofrecerles promociones, ello con el fin de fidelizarlos

e incitarlos a usar sus tarjetas con beneficios adicionales.

2. Gestion de Tarifas: Su nombre indica la labor principal a la que se dedica.

Esta esta encargada en estudiar a los clientes y el mercado actual tanto de
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tarjetas de credito y comerciales de forma tal que determinen y mantengan
las tarifas mas adecuadas para ofrecer a los clientes mediante cada uno de
sus productos, obviamente favoreciendo al crecimiento, en todo sentido, de

la organizacion.

3. Campanfas: Es la encargada de investigar y analizar a los clientes y el
mercado para realizar campafas y promociones, buscando atraer nuevos
clientes con el fin de mostrarse atractivos para ellos. Es parte importante

dentro el negocio, pues apoya al proceso de afiliacién en si.

A continuacion, en la Tabla 4.1, se muestra la relacién entre los procesos de
negocio y servicios de negocio identificados:
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Tabla 4.1. Relacién entre los Procesos de Negocio y Servicios de Negocio.

Contacto Recepcion Eval. Eval. Afiliacion Emision Distribucién Desbloqueo Activacion
Telefénico Documentos Crediticia Lavado Clientes Tarjeta Tarjeta Tarjeta Comercial
Activos
Afiliacion por
o X X X X X X X X
Solicitud
Afiliacion
o X X X X X X X X X
Telefénica
Afiliacién
o X X X X X X X
Establecimiento
Afiliacion Clubes X X X X X
Afiliacion VIP X X X X X X X X X
Afiliacion
) X X X X X X X X
Corporativa
Afiliacién Especial X X X X X X
Afiliacion
) X X X X X
Estudiante
Afiliaciébn  Tarjeta
X X X X
Regalo

Para ver graficamente la relacion entre procesos de negocio y servicios de negocio, dirigirse al Anexo 2.3 y para sus detalles, a los Anexos 2.1
y 2.2. Estos documentos acompafian al presente.

56
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Capitulo 5. Analisis de los Servicios de Tl

Como fase final, previa para lograr el mapeo de procesos y servicios a Doble Vista,
se realiza el analisis y determinacién de los servicios de TI, los cuales sirven como
soporte a los servicios de negocio definidos en el capitulo anterior. En este punto se
detallardn cada uno de los servicios de Tl relacionados a sus respectivos servicios
de negocio para asi identificar como se apoyan entre ellos, y sucesivamente como
esta relacién es el soporte de los procesos de negocio. Cabe resaltar que este
analisis no llegara hasta los servicios indicados como servidores, pues ellos se

manejan de manera interna y confidencial en la organizacion.

Para realizar la identificacion y modelo se servicios de Tl para la organizacion, se
tomard en cuenta siete pasos sugeridos para correcto desarrollo [TeachTarget
2014], estos son:

1. Conocer al publico: Este punto implica el identificar y conocer a los clientes
internos de la organizacién, quienes son los que laboran a nivel operativo
con los servicios de negocio. Es necesario conocerlos para poder
determinar sus necesidades y ofrecer soluciones a modo de servicios que

les sean Utiles y que apoyen a su trabajo.

2. Centrarse en el publico principal: Esto implica que se debe priorizar y
determinar a aquellos clientes internos que laborar directamente y estan
involucrados dentro de los servicios que apuntan al proceso de afiliacion,
solo asi se dara a conocer sus necesidades y se seguira el enfoque que se

busca en el proyecto.

3. Optimizar las capacidades de negocio con un repositorio de servicios: Esto
es en si el catdlogo que se busca determinar. Se pretende definir un
catalogo de servicios de Tl que realmente contemple y apoye a las
necesidades de los clientes. El catalogo y su contenido debe ser de total
conocimientos de los empleados que los usaran. El area de Tl de la
organizacion sera la encargada de gestionarla, ello estara basado en las

determinaciones de ITIL.
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Productos personalizados: El catalogo debe estar nutrido de servicios que
cumplan a cabalidad las necesidades del cliente. Un servicio no debe estar
enfocado en abarcar la mayor cantidad de necesidades, pues este no sera
definido adecuadamente; en cambio, este debe ser lo suficientemente
especifico para cumplir con lo que busca el cliente.

5. Conocer la organizacion de datos y definir los servicios: Ello implica conocer
en si el negocio, cdmo es que esta organizada la empresa por dentro en
base a responsabilidades, actividades y procesos internos. Conocer muy

bien del funcionamiento interno apoya a definir adecuadamente el catalogo.

6. Mantener el catadlogo: Implica que cuando se tenga definido el catédlogo, se
lo debe gestionar de forma adecuada, actualizdndolo periédicamente en
base a las necesidades de los clientes. Si algin servicio no es lo
suficientemente Util para los usuarios, se debe considerar y pensar en, ya

sea, descartarlo del catédlogo o mejorarlo.

7. Recopilar informacion un paso a la vez: Ello implica que una vez que el
catalogo haya sido concientizado en los clientes y funcione adecuadamente,
este sera exigido cada vez mas en cuanto a cuestiones de calidad y
operatividad, generando asi la necesidad de crecer o ser complementado,
ya sea por otros servicios o en definicion de mas procesos de ITIL. Desde el
inicio de su definicibn no se debe pensar en abarcar o soporta grandes
servicios o0 procesos, se debe enfocar en lo que se necesita y el crecimiento

se ir4 dando paso a paso.

A continuacion se listan los servicios mencionados, se los agrupa de acuerdo a su

tipo, dentro de ellos se tendran subgrupos:

Hardware: En este grupo se indican los servicios relacionados al hardware que

requiere el personal para laborar.

1. Computadora: Implica todo lo relacionado a proveer de una computadora de

escritorio o portatil a los usuarios.

2. Impresora: Implica todo lo relacionado a proveer de una impresora, individual

0 en red, a un usuario. Normalmente las impresoras en red estan asignadas a
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un grupo de usuarios que comparten su uso; sin embargo, puede darse el caso
gue solo un usuario tenga asignado personalmente una impresora via red

interna.

3. Scanner: Implica todo lo relacionado a proveer de un scanner a un usuario o
grupo de ellos. Normalmente, este activo, al igual que la impresora en red, esta
asignado a un grupo de usuarios que comparten su uso; sin embargo, puede
darse el caso que solo un usuario tenga asignado personalmente un scanner

via red interna.

4. Teléfono IP: Implica todo lo relacionado a proveer de un teléfono IP a un

usuario. Este tiene salida hacia el exterior de la organizacion.

5. Embozadora: Implica todo lo relacionado a proveer de una embozadora a un

area.

A cada uno de los elementos anteriores, se le llamara hardware de manera general
para explicar lo que sigue. Para cada uno de estos se tendran las siguientes

subdivisiones o servicios relacionados:

a. Instalacion: Se refiere a proveer o asignar el hardware a un usuario, grupo

de usuarios o area.

b. Soporte: Se refiere a brindarle soporte al hardware de un usuario, grupo

de usuarios o0 &rea en el caso en que suscite un incidente con este activo.

c. Cambio: Se refiere a proveer o asignar un nuevo hardware a un usuario,
grupo de usuarios o &rea por motivos de actualizacion de equipos o porque

la anterior se encuentra inoperativa al nivel requerido.

d. Traslado: Se refiere a trasladar o cambiar de lugar del hardware de un
usuario, grupo de usuarios o area. Esto no aplica para el caso de una

computadora portatil.

Software: En este grupo se indican los servicios relacionados al software que

requiere el personal para laborar.
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Sistema Operativo: Implica todo lo relacionado a proveer de un sistema

operativo a los equipos de los usuarios.

7. Correo: Implica todo lo relacionado a proveer de un software gestor de correos

a los equipos de los usuarios.

8. Ofimético: Implica todo lo relacionado a proveer de herramientas ofimaticas a

los equipos de los usuarios.

9. Aplicaciones: Implica todo lo relacionado a proveer el software del aplicativo a
los equipos de los usuarios. Estos aplicativos son propios de la organizacion,

desarrollador por o para ellos.

10. Especializado: Implica todo lo relacionado a proveer del software
especializado a los equipos de los usuarios. Estos aplicativos son enlatados de
proveedores terceros o pueden ser complementos de otros aplicativos. Para
este Ultimo se puede dar como ejemplo a un plugin necesario para que una

aplicacion funcione en un navegador.

A cada uno de los elementos anteriores, se le llamaré software de manera general
para explicar lo que sigue. Para cada uno de estos se tendran las siguientes

subdivisiones o servicios relacionados:

a. Instalacion: Se refiere a proveer o instalar el software requerido en la

computadora de un usuario o trabajador.

b. Actualizacién: Se refiere a proveer de una actualizacién del software de la

computadora de un usuario o trabajador.

c. Soporte: Se refiere a proveer soporte técnico del software de un usuario

cuando se suscite un incidente con ello.

Cuenta: En este grupo se indican las cuentas personales que requieren los

trabajadores para sus labores.
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11. Corporativa: Se refiere a la gestion de una cuenta corporativa para un usuario
0 trabajador para asignarle los accesos adecuados de acuerdo al puesto

asignado al usuario. Esto involucra también a las cuentas de red.

12. Correo: Se refiere a la gestidbn de una cuenta de correo para un usuario o

trabajador.

13. Aplicaciones: Se refiere a la gestién de una cuenta para las aplicaciones en
general para un usuario o trabajador. Para este caso, se tiene software que
pertenece a los proveedores en el que la organizacion tiene su cuenta o
cuentas a modo de cliente del aplicativo. Por ejemplo, se tiene el aplicativo

para las evaluaciones de riesgos de clientes.

A cada uno de los elementos anteriores, se le llamara cuenta de manera general
para explicar lo que sigue. Para cada una de estas se tendran las siguientes

subdivisiones o servicios relacionados:

a. Nueva: Implica la creacion de una cuenta personal para gque un usuario
tenga el acceso respectivo, de acuerdo a su puesto, a las herramientas

gue requiera.

b. Habilitacion: Implica la habilitacion o rehabilitacién de la cuenta personal

de un usuario para el uso de las herramientas que requiera.

c. Inhabilitacion: Implica la inhabilitacién o suspension de la cuenta personal

de un usuario en el caso de vacaciones o cese.
Estos puntos anteriores, pueden no ser validos para los aplicativos que pertenecen
a los proveedores, para los cuales la organizacion tiene una o varias cuentas
propias a su nombre, mas no personal de los usuarios.

Redes

14. Red interna o LAN: Implica todo lo relacionado a proveer de red interna o LAN

para el hardware o software de los usuarios.
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. Internet: Implica todo lo relacionado a proveer de acceso a Internet para los

usuarios.

16. Telefonia IP: Implica todo lo relacionado a proveer de red de telefonia IP para

los teléfonos de este tipo para los usuarios.

17. Canal Sede principal: Canal especial de conexion brindada solo para las
instalaciones pertenecientes a la organizacion y que tienen locaciones

especificas llamadas sedes principales.

18. Canal Establecimiento: Canal especial de conexiéon brindada solo para los
establecimientos que pertenecen a la organizacion y que tienen locaciones

especificas alejadas de las sedes principales.

Para cada uno de los anteriores se tendran las siguientes subdivisiones o servicios

relacionados:

a. Instalacion: Implica la instalacion de la conexidn para integrarse al tipo de

red referido.

b. Soporte: Implica el soporte técnico de la conexion o infraestructura para

acceder a lared.

Permisos: Implica el brindarle o retirarle los permisos de acceso a la conexién para

integrarse al tipo de red referido a los usuarios

En la Tabla 5.1 se indica la relacion entre los Servicios de Tl y Servicios de

Negocio.
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Tabla 5.1. Relacién entre Servicios de Tl y Servicios de Negocio.

Servicio Contacto Recepcion Eval. Eval. Lavado Afiliacion Emision Distribucion Desbloqueo Activacion

Telefénico Documentos Crediticia Activos Clientes Tarjeta Tarjeta Tarjeta Comercial

Computadora

w

[ Impresora X X X X

<

g Escéaner X X X

Z | Teléfono IP X X X X X

T
Embozadora X
S.0. X X X X X X X X

'ﬁ':J Correo X X X X X X X

< s

E Ofimaético X X X X X X X X X

% Aplicaciones X X X X X

2 —

Especializado X X X X X X

< Corporativa X X X X X X X

|_

E Correo X X X X X X

) .

O Aplicaciones X X X X X X
LAN X X X X X X X X X
Internet X X X X X

0

a Telefonia IP X X X X X X

w

a4 Principal X X X X X X X X X
Establecimiento X X X X

Para ver graficamente la relacion entre procesos de negocio y servicios de negocio, dirigirse al Anexo 3.3 y para sus detalles, a los Anexos 3.1

y 3.2. Estos documentos acomparfian al presente.
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Capitulo 6. Modelado a Doble Vista

Como fase consecuente a la determinacion y modelado de procesos de negocio,
servicios de negocio y servicios de TI, se procede a realizar el modelado a Doble
Vista determinado por ITIL con el fin de apreciar graficamente cdmo es que se
relacionan los elementos anteriores y como se soportan los unos a los otros [Taruu
2009:25]. Por motivos de claridad y complejidad en el grafico, este esta incluido en

el documento de anexos (Anexo D), remitirse a él para su apreciacion.

Capitulo 7. Definicion de SLAy OLA

Como fase consecuente al modelado de los procesos de negocio, servicios de
negocio y servicios de Tl en el grafico a Doble Vista determinado por ITIL, se
procede a definir los SLA y OLA para cada uno de los servicios de Tl identificados
en el catalogo correspondiente. Por motivos de claridad y orden de los documentos
mencionados, estos estan incluidos en el documento de anexos (Anexo E y F),

remitirse a él para su apreciacion.
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Capitulo 8. Simulacion

8.1. Descripcidn

Como se menciond en la descripcion del objetivo correspondiente, el software que
se usard para la simulacién es FreshService, el cual es un sistema web que tiene
implementados los procesos de gestién de incidentes, problemas, cambios y
peticiones de servicio basados en ITIL. Si bien es cierto que el proceso planteado
en el presente proyecto es el proceso de gestién del catdlogo de servicios, el
software no lo define tal cual, pues el proceso estd implicito e incluido en los
demas. El enfoque para la aplicacion de este trabajo, se ve plasmado y se puede
probar en la peticion de servicios en FreshService.

El software usado abarca todos los aspectos definidos en los SLA para cada uno de
los servicios de TI, este permite gestionarlos agregando toda la descripcion incluida
Yy necesaria para el conocimiento y vista para los clientes que lo requieran. Este
sistema permite trabajar con estos servicios a todo nivel, tanto desde la vista del

personal de Tl que lo gestiona como los clientes internos que lo usan.

Cabe mencionar que en el mercado existen varios sistemas de mesa de ayuda que
permiten gestionar los procesos mencionados y certificados para ITIL. Cado uno de
ellos tiene su propio enfoque y funcionalidades que las diferencian. Se tomé en
consideracion FreshService, ya que contempla el enfoque que se plantea en este
proyecta y ademas es simple de definir y utilizar. Todos los sistemas son de pago,
pero ofrecen versiones de prueba que permite apreciar sus funcionalidades,

FreshService esta incluido alli, se ha simulado en su versién de prueba.

A continuacion se mostrara tanto el uso del software como la implementacion o
simulacién de lo planteado en este proyecto. Se realizara un flujo desde la creacién

del servicio hasta su consumo mediante peticiones en tickets.
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8.2. Pruebas en software

Como se menciond anteriormente, el sistema se probara en un flujo desde la
creacion del servicio y concluira en la atencion de la solicitud de él por parte del

cliente. El flujo se muestra a continuacién y en orden.

En el sistema se muestra la pantalla principal para el usuario (Figura 8.1), personal
de TI, en la que se pueden apreciar el resumen de las solicitudes, también llamadas
tickets, que han sido generadas por los clientes. Aqui se incluyen tickets por temas

de incidencias y problemas, pero solo se consideraran aquellas que son peticiones

de servicio.

© INFORMES % ADMINISTRADOR

Resumen ecibo
Account Manager
Freshservice
VENCIDO ABIERTOS EN ESPERA VENCEN HOY NO ASIGNADOS

Actividad reciente

led the item 'Embozadora’ to the Request for Juan : Embozadora (#SR-3)

Current Plan: Estate Choose a Plan >
uan envié un nuevo recibo Request for Juan : Embozadora (#SR-3)
a minute ago Your trial will expire in 28 days.

san actualizé el estado del ticket de Request for Juan : Teléfono IP (#SR-2) a Cerrado.

1an added the item Teléfono IP" to the Request for Juan : Teléfono IP (#SR-2)
an envié un nuevo recibo Request for Juan : Teléfono IP (#SR-2)

1an asigné el cambio Getting ES3 back up to speed (#CHN-1) a Juan

No hay tareas asignadas a usted

Figura 8.1. Pantalla principal de FreshService.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

El paso siguiente involucra la gestion de los servicios que se definieron para el
catalogo de servicios de TI. En la Figura 8.2 se muestra la opcion para la gestion de
estos, solo se tomara en cuenta la gestion de servicios de Tl. Es en la pantalla de la
Figura 8.3 en donde se agregaran todos los servicios que se identificaron en el

objetivo 3, estos seguiran la clasificacion que se le dio en este punto.
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€= CAH [rj Hq} jébxa.freshser\'icevcomi':*

@ JAB XA

M PANELDE CONTROL ~ # TICKETS @ PROBLEMAS W CAMBIOS # VERSIONES @CMDB M SOLUCIONES @ INFORMES JELIVILTNGTLI

Administrador

‘,IAQQQ © OO

Notificacior Plantillas de Horas laborale: Etiquetas Catélogo de
campo servicios

https://jabxa fresh: m/catalog/items

Figura 8.2. Gestiéon de los procesos.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

() Helpdesk: JAB XA B wa
« = ChH “yj I-rtp:'-ijge.freshservice,com7’1“—\' 1/items

@ JAB XA

M PANEL DECONTROL  # TICKETS @ PROBLEMAS WCAMBIOS ~ VERSIONES ©CMDB8 ®SOLUCIONES @ INFORMES EEEUIVITNETLI

CATEGORIA DE SERVICIO HARDWARE PROVISIONING #

Item de servicio

para el departamento de servicios por Freshdesk | Enviar comentaric

Figura 8.3. Gestion de los servicios.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

Un servicio serd creado incluyendo la informacion contenida en su SLA
correspondiente, de forma tal que el usuario que lo requiera solicitar tendréa el
detalle del servicio asi como de su costo y el tiempo aproximado en que su solicitud
seré atendida (Figura 8.4).

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gx_}\g‘_f}gugm

DEL PERU

() Helpdesk : JAB XA x
« - CH [m HtT:s jabxa.freshservice.com/catalog/items/new?category_id=2000( 43 - - Q

Regresar a ltems

Nuevo item de servicio

Categoria de servicio*

Hardw:

Reiacionar producto

Descripcién corta *

Descripcion ‘
[ -
B I U == AN oo@ ;Q'
w o par o m
| @ ||c=
— | m
| v=
Cost ($) Estimated Delivery(Hr)
Quantity Visible Attachment Visible
A
Estado
Publicado

Figura 8.4. Creacidon de un nuevo servicio detallado en base a su SLA.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

Una vez que ya se tiene creado el servicio en el sistema, este ya es visible para los
usuarios y puede ser solicitado por los clientes cuando lo requieran. En la Figura
8.5 se muestra el panel en el que se aprecian las solicitudes realizadas y desde
donde se puede pedir el servicio para contar con él.

() Helpdesk : JAB XA x4\

Agentes
Lz Request for Juan : Embozadora

NUEVO t Abiertos
@ N i Media
Solicitantes

Departamentos

Grupos

Creado

Ultimos 6 meses

Vencimiento

Figura 8.5. Gestion de los tickets de atencion.
Fuente: Ejecucion en FreshService.
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Continuando con la realizacion de la prueba, se generara una solicitud para la
peticion de un servicio, en este caso, tomaremos el escaner como ejemplo para
ello. En la Figura 8.6 se aprecia la pantalla en la que se eligen los servicios
disponibles, los cuales estan organizados en base a su tipo.

() Helpdesk : JAB XA x % ¥

€ S C i & hips

Request Item

SELECT ITEM

CATEGORIA DE SERVICIO HARDWARE PROVISIONING ITEMS
|

Hardware P Embozadora

Figura 8.6. Solicitar un servicio de TI.

Fuente: Ejecucién en FreshService.

Al seleccionar el servicio que se requiere, el sistema muestra la descripcion de él,
asi como su costo y el tiempo maximo en el que el cliente podra contar con él
(Figura 8.7). ITIL en sus definiciones, busca que el cliente, desde un inicio, conozca
por completo el servicio que desea solicitar, es justamente esto lo que se encuentra
contemplado en los SLA y el sistema lo muestra tal cual de forma mas ordenada,

resumida y visible.
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SELECT ITEM PLACE REQUEST

8 7 Escéner

$400.0 O

Departamentos

Figura 8.7. Descripcién del servicio disponible.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

Luego de haber creado la solicitud del servicio, solo queda esperar a que el
personal de Tl lo tome y lo acepte para su atencion y resolucion (Figura 8.8). Del
lado del cliente, como se ve en la Figura 8.9, se conoce desde ya el tiempo que
tomard la atencion, el tiempo faltante que resta que se determiné en los SLA, el
estado de su ticket, quien lo atiende y el momento en el que ya debe contar con el

servicio.
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Tickets / #SR-4
@ 7 | Responderv | Cemar || Changev = masw ]
< Abiertos

Request for Juan : Escaner D Media
Ja

€ Not Requested
@ Vencimiento in 21 hours

Este hardware es utilizado para realiza escaneo de documentos y permite enviarlos via correo electrénico on Lun,, 8 Jun. at 5:00 pm Cambia

¥ Informacion del solicitante

Requested Items (1)
Escaner ’ =
(R
©Ad
R nder Reenviar Agregar . .
8 Media v | | Abiertos
| Portal v | | service Request

Figura 8.8. Solicitud de atencion realizada.

Fuente: Ejecucion en FreshService.

(& Helpdesk : JAB XA SO R
« = CH “m hft;‘fijéi);a,freshsen/ice com/helpdesk/tickets/filter/ope

 PANEL DE CONTROL BRI (I & PROBLEMAS WCAMBIOS ~# VERSIONES @ CMDB M SOLUCIONES @ INFORMES % ADMINISTRADOR +Nuevov Q Buscar

Open tckets -

Agentes
Request for Juan : Escéner J
NUEVO t Pendiente
N Medi

Solicitantes Request for Juan : Embozadora

NUEVO Abiertos

Media

Departamentos
Grupos
Creado

Ultimos 6 meses

Vencimiento

Figura 8.9. Tickets generados a la espera de su atencion.
Fuente: Ejecucion en FreshService.

El sistema tiene contemplado el proceso que se ha planteado en este proyecto y es
de gran utilidad ya que permite incluir toda la informacién definida de una forma
clara y sencilla. Es mas, el que ello se encuentre en un software de manera

automatizada, hace que los clientes pueden acceder a las solicitudes rapidamente,
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conociendo desde el principio algunos conceptos generales y pudiendo darle
seguimiento, como y cuando le guste, sobre el estado de su solicitud.
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Capitulo 9. Conclusiones, observaciones y trabajos futuros
Finalmente, se dan a conocer las conclusiones obtenidas en el presente proyecto
basada en la investigacion y desarrollo realizados, asimismo, se presentan
recomendaciones para posibles proyectos futuros que se vayan a elaborar tomando

como base el presente trabajo.

9.1. Conclusiones

A partir del desarrollo del presente proyecto, se concluye lo siguiente:

- Respecto a los procesos de negocio, se indica que es importante mapearlos
y revisarlos constantemente en pro de que estén alineados a los objetivos
de la organizacién. Por lo que se concluye que es importante mantenerlos,
mejorarlos y realinearlos a los objetivos o metas para que sigan siendo el
punto de partida para el desarrollo del catdlogo de servicios. Esto es
necesario por el hecho de que la organizacién se encuentra en un entorno
cambiante debido a su desarrollo del mercado en el que opera, ello genera
que se tomen o apliqguen nuevas estrategias para afrontar estos cambios,
este accionar implica que los procesos de negocio se vean afectados en
relacion a su ejecucion. El modelo de los procesos de negocio que se ha
definido, es ya una base que refleja la actualidad de la empresa y soporta

las futuras mejoras para los cambios requeridos.

- Se concluye que el disefio y mantenimiento del modelado de los servicios de
negocio desarrollado es fundamental debido a que es el punto de enlace
entre procesos de negocio y servicios de TI, puesto que ello implica que
transmite las necesidades de los procesos que luego son soportados en los
servicios de TI. Asimismo, reflejan las actividades que se realizan dentro de
la empresa para su operatividad, por lo que su actualizacion basada en el

cambio de los procesos se torna relevante.

- En base a los servicios de Tl se concluye que estos deben ser gestionados
mediante el catdlogo que se define en el presente proyecto, realizando las
modificaciones necesarias basadas en la innovacion de la tecnologia para

asi mantener consistencia del catdlogo y el conocimiento de los clientes
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sobre ellos. Es importante lo anterior por el hecho de que son una fuente de
soporte a los servicios de la organizacién y que se tendrd siempre la
informacién a la fecha, por lo que los usuarios de los servicios de TI
continuaran teniendo una buena base de informacién; es decir, el catadlogo
de servicios de Tl seguird siendo una fuente confiable de soporte y apoyo a
la organizacion, a sus servicios de negocio, a sus procesos de negocio, y

por ende a los objetivos, operaciones y estrategia.

- Se concluye que la gestion del catalogo de servicios, planteada en este
proyecto, es una herramienta conveniente para el ordenamiento y mejora de
los procesos, puesto que esta basado en el analisis de los procesos y
servicios de negocio y en la importancia de las tecnologias en la
organizacion, lo cual hace que las inversiones y manejo de los servicios
realmente se enfoquen para lo que se los necesita, alinedndose a los
objetivos que persigue la organizacion. La base principal del catalogo es el
modelado a doble vista de ITIL, pues relaciona todos los componentes
mencionados anteriormente, ello permite identificar rapidamente como estos
soportan cada una de las actividades mapeadas; por consecuencia, es
esencial que se lo mantenga actualizado a la fecha para reflejar la realidad

de la organizacion, con el fin de ser el soporte principal de las operaciones.

- Finalmente, el planteamiento que se ofrece en base al enfoque de este
proyecto, permitra a la organizacibn a que se concientice las
determinaciones de ITIL, sobre todo entendiendo la importancia de los
servicios de Tl por la forma en que soportan y apoyan tanto a los procesos

de negocio de la empresa como a los servicios de negocio.

9.2. Observaciones

Las observaciones que se indican a partir del desarrollo del proyecto son las

siguientes:

- En la organizacion se puede presentar una situacion de resistencia al
cambio por el hecho de que los trabajadores, por determinaciones de los

involucrados en la adaptacion del catadlogo de servicios de Tl, tengan que
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adoptar nuevas responsabilidades, flujos de trabajo y canales de

comunicacion, afectando asi a sus labores.

- Como se habia mencionado anteriormente, la empresa no cuenta con un
mecanismo o forma de gestionar sus servicios de TI, motivo por el cual este
proyecto toma la relevancia necesaria para cubrir esa falencia para asi
apoyar a las metas de la empresa. Asimismo, esta falta en la organizacion,
puede ser tomada como evidencia que otras empresas, de su rubro o de su
tamafio, no cuenten con un sistema o determinaciones adecuadas para
gestionar los servicios de TI, los cuales actualmente son mas importantes en

las operaciones de las organizaciones.

9.3. Trabajos futuros

Las recomendaciones para los trabajos futuros que tomen en base este proyecto

son las siguientes:

- Realizar la implementacion del disefio presentado en este proyecto en la
organizacién mencionada. Los modelos y determinaciones necesarios ya
estan completamente definidos en base al marco de buenas précticas ITIL
v3; asimismo, las regulaciones de ley implicadas en el negocio han sido
consideradas en el proyecto, por lo que ello asegura altas probabilidades de
éxito. Adicionalmente, esto estd sustentado en los casos de éxito

mencionados en el estado del arte.

- Luego de la implementacion del proceso de gestion del catalogo de servicios
o de forma paralela, se pueden definir otros de los procesos definidos por
ITIL. Ello tomara un tiempo menor, ya que la base de los servicios estan

determinados en el presente proyecto.
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