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Introduccion

En la actualidad, la gran mayoria de las empresas recurren a las Tecnologias de la
Informacion para respaldar y optimizar sus procesos operativos, con el propdsito de ofrecer un
servicio mas eficaz a sus clientes. En un mundo caracterizado por la globalizacion, la competitividad
se convierte en un imperativo que impulsa a las empresas a ofrecer productos y servicios de alta
calidad. Para lograr este objetivo, resulta fundamental la adopcion de estandares que faciliten la
gestion efectiva de los procesos informaticos correspondientes.

La implementacion de estos estandares permite a las empresas afrontar los desafios que
puedan surgir en el ambito de la tecnologia de la informacién, con el fin de mantener un elevado
nivel de calidad en los servicios, todo ello a través de la aplicacion de estandares y/o marcos
internacionales como ITIL

En este contexto, se plantea la necesidad de desarrollar una investigacion orientada hacia la
construccién de un modelo estratégico de TI que se centre en la gestion y calidad en la prestacion
de servicios para una compafiia privada del sector de la moda retail.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el entorno empresarial actual, el uso de aplicaciones se ha vuelto esencial para el
funcionamiento de las organizaciones, destacando la necesidad de contar con una infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (T1) adecuada e integrada con buenas précticas en la prestacion de
Servicios.

La gestion de servicios de TI, también Ilamada ITSM es la modalidad en la que los equipos
de tecnologia administran la prestacion de servicios de Tl a los usuarios, lo anterior, incluye todos
los procesos y actividades necesarias para disefiar, crear, entregar, y respaldar los servicios de Tl
Atlassian (2023).

La interaccion que brindan las tecnologias de la informacion a los procedimientos de las
compafiias genera una dependencia entre ellas y los procesos de negocio, es decir, es muy importante
asegurar una adecuada gestion de la infraestructura tecnoldgica con el fin de minimizar los riesgos
de incidentes ante la prestacion de dichos servicios. Con base en esta dependencia, los roles y
responsabilidades del area de T1 han venido cambiando, incrementando las labores de mantenimiento
y soporte de la infraestructura, labores donde las TI son el pilar para el funcionamiento de la
operacion.

Con base en lo anterior, las organizaciones estan dando mayor relevancia a tener un mejor
entendimiento de las T, representados en desempefio, disponibilidad, y solucién de incidentes. Estas
caracteristicas requieren de las empresas realizar una inversién, generando costos adicionales, tanto
en la capacitacion de su personal como en la implementacion de estdndares internacionales que
garanticen resultados con base en la experiencia.

Uno de los marcos de referencia tradicionales en la prestacion de servicios de tecnologia y
con gran trayectoria internacional con mas de 30 afios en el mundo en grandes compafiias han
demostrado que ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es una de las guias mas
seguidas a nivel mundial con millones de seguidores a nivel mundial.

Las areas de TI deben garantizar que existe y se crean estrategias de gestion y mejora sobre
la infraestructura tecnologica, de manera que los procesos de la operacion no se vean comprometidos
por falta de una buena administracion de la tecnologia.

En relacion a Latinoameérica, Chile es uno de los paises que lidera el nimero de empresas que
han implementado ITIL. Segln encuesta realizada por Centro de Estudios de Tecnologia de
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Informacion de la Universidad Catdlica de Chile (Johnson. B 2021), un 30% de las 150
mayores compafiias ha implementado o piensa implementar ITIL en el corto y mediano plazo.

En Colombia empresas multinacionales de Tics han sido las abanderadas del tema ITIL
e inicialmente, el sector bancario fue el receptor principal de sus planteamientos. Sin embargo,
con el tiempo, empresas de servicios como Isagen, o de comercio como Exito y del sector real
como

Familia, han acogido el tema. Igualmente, ITIL ya estd siendo implementado por
empresas de consultoria, integradoras y grandes proveedores de tecnologia, y cualquier empresa
puede buscar orientacion al respecto en ellas (Villamizar, M. 2017)

En Bogota, en una empresa privada del sector de la moda se tiene un area de tecnologia
con alrededor de 100 especialistas que respaldan la infraestructura tecnologica para mas de 8.000
usuarios en las areas de produccion, logistica, ventas y atencion a usuarios, en mas de 500 tiendas
a nivel nacional y 80 a nivel internacional. En esta compafiia se estdn presentando
incumplimientos en los tiempos y calidad en la prestacion y soporte de los servicios tecnolégicos
que se evidencian en la insatisfaccion de los usuarios, debido a que no se gestionan
adecuadamente los incidentes, las solicitudes de servicios, los cambios en la infraestructura y no
se controlan los activos o sus ciclos de vida. De continuar con esta problematica la organizacion
se vera sometida a una baja productividad, posibles sanciones por incumplimiento en sus
procesos, diferencias en sus inventarios, fallas en los presupuestos para la adquisicion de
insumos tecnoldgicos, inconsistencias en los registros de ventas, demoras en la produccién por
el surtido de los insumos, entre otros.

1.1 Descripcion del problema

El problema se centra en una empresa del sector privado del sector de la moda retail que
se ubica en la ciudad de Bogoté que estd enfrentado dificultades en la calidad de la gestién en
cuanto de distintas areas operativas incluyendo produccion, logistica, ventas y atencion de cliente.
La empresa cuenta en la actualidad con un equipo aproximadamente de 100 personas especialistas
en tecnologias de la informacion (T1) que se encargan de respaldar la infraestructura tecnolégica
que atienda a mas de 8.000 usuarios en mas de 500 tiendas a nivel nacional y 80 a nivel
internacional.

Unos de los problemas identificados es el incumplimiento de los tiempos, la calidad de
la prestacion del servicio y soporte tecnolégicos, lo cual se ve reflejado en la insatisfaccion de los
clientes. Entre los aspectos mas deficientes que se identifican, la gestion inadecuada de los
incidentes, solicitudes de servicios y cambios de infraestructura, asi como la falta de control de
los activos y su ciclo de vida. Si esta problematica persiste en la organizacion podria enfrentar
una seria de consecuencias negativas como la baja productividad, posibles sanciones por
incumplimientos de procesos, discrepancia en inventarios, fallas n los presupuestos para la
adquisicion de insumos tecnoldgicos, inconsistencias en los registros de ventas y demoras en la
produccién debido a problemas en el suministro de insumos.

Esta situacion subraya la importancia critica de una gestion eficaz de la T1 en el entorno
empresarial actual, donde la dependencia de los negocios de la infraestructura tecnoldgica es cada
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vez mayor, para abordar este desafia se plantea la necesidad de desarrollar un proceso estratégico
de tecnologia que se enfoque en mejorar la gestion y calidad de los servicios tecnoldgicos ofrecido
por la empresa retail.

1.2 Pregunta de investigacion

¢Contribuira el disefio de estrategias basadas en el marco de referencia ITIL a la mejora
en la prestacion de servicios de tecnologia en una empresa privada en Bogota?
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Disefar estrategias basadas en el marco de referencia ITIL para la mejora en la
prestacion de servicios de tecnologia de una empresa de moda privada en Bogota para el afio
2024.

1.3.2 Objetivos especificos

> Identificar el modelo de prestacion de servicios tecnoldgicos en la empresa.

> Analizar el estado actual de la gestion de servicios de tecnologia en la empresa,
tomando como base el marco de referencia ITIL.

> Identificar las practicas de ITIL que se ajusten a las necesidades especificas de la
empresa.

> Proponer estrategias para la optimizacion de la gestion de servicios tecnoldgicos en la
empresa.
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1.4 Justificacion de la investigacion

Larelevancia de este proyecto se fundamenta en la necesidad critica de mejorar la gestion
de servicios de tecnologia en empresas del sector de la moda, donde la eficiencia y la calidad de
los servicios tecnolégicos son pilares fundamentales para mantener la competitividad en un
mercado en constante evolucion. La implementacion de estrategias basadas en el marco de
referencia ITIL se convierte en un elemento clave para abordar las deficiencias identificadas en
la prestacion de servicios de tecnologia en la empresa de moda en Bogota.

Desde un punto de vista académico, este proyecto aporta al campo de la gestion de
servicios de TI al adaptar y aplicar las metodologias y buenas practicas establecidas por ITIL a
un sector especifico. Las particularidades del sector de la moda, con sus exigencias de rapidez,
innovacion y respuesta agil a las tendencias, hacen que la optimizacién de los servicios
tecnoldgicos sea aln mas relevante y desafiante. La investigacion y aplicacion de estrategias
basadas en ITIL en este contexto ofrecen una oportunidad Unica para comprender como adaptar
estas précticas a las necesidades especificas de una industria altamente dinamica.

En el &mbito préctico y social, los resultados de este proyecto podrian tener un impacto
significativo en la operacion y competitividad de la empresa de moda en Bogota. Mejorar la
calidad y eficiencia de los servicios tecnolégicos no solo beneficiaria a los usuarios internos y
externos de la empresa, sino que también influiria en la imagen de la compafiia y su capacidad
para adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y exigente.

Ademas, los hallazgos y metodologias resultantes de esta investigacion podrian tener un
alcance mas amplio, sirviendo como un caso de estudio para otras empresas del sector de la moda
o0 industrias con retos similares en la gestion de servicios de TI. Esto podria tener un impacto a
nivel nacional e incluso internacional, al ofrecer un modelo de implementacion de ITIL adaptado
a sectores especificos, lo que seria de interés para la comunidad empresarial y académica.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se presentan algunos estudios que se tomaran como antecedentes de esta
investigacion por su relacion con la tematica estrategias basadas en el marco de referencia ITIL
para la mejora en la prestacion de servicios de tecnologia, asi mismo, se revisaran las diferentes
teorias, conceptos y aspectos legales relacionados.

2.1 Marco de antecedentes

La seccidn que se desarrolla contiene diversos estudios que también han abordado la
Gestion de Servicios Tecnoldgicos desde la perspectiva de referencia ITIL, en distintos sectores
empresariales.

En primer lugar, se considero el trabajo realizado por Vargas y Martinez (2019), titulado
“Implementacion de buenas practicas de ITIL v3 en el area de Tl de la universidad cooperativa
de Colombia campus Arauca”, la cual tuvo como objetivo general gestionar, implementar,
desarrollar las buenas précticas de ITIL v3 en el area de Tl de la Universidad Cooperativa de
Colombia campus Arauca en sus fases (estratégica, disefio, transicion) con la finalidad promover
la aplicacion del modelo que garantice la calidad de los servicios para con los clientes. El disefio
de esta investigacion fue de tipo descriptiva.

Como resultado de la investigacion se obtuvo la construccion de los lineamientos y
herramientas necesarias para la gestion estratégica, basados en métodos y procedimientos
definidos por ITIL que permitirian la relacion de los procesos de gestion del servicio y la calidad
del mismo, de tal forma que se logro la estandarizacion de los servicios prestados por el area de
TI, el enlace con las demas areas y la parametrizacion de un sistema GLPI. También se
implement6 un control de seguimiento a las actividades, mediante un tablero de control de
indicadores, lo que permitiria retomar y continuar el avance en el proceso hasta llegar a la mejora
continua.

Los resultados obtenidos de la investigacion presentada guardan estrecha relacion con la
variable Gestion de Servicios Tecnoldgicos, debido a que ambas investigaciones comparten los
conceptos tedricos y metodologicos requeridos para el desarrollo del presente estudio. Cabe
destacar, que las referencias a nivel metodoldgico son vitales, ya que, si bien no representa con
exactitud el sustento metodoldgico de la investigacion propia, resulta innegable que este estudio
representara una guia al momento de fijar los parametros que se corresponden con el disefio de
instrumentos.
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Figueroa y Villon (2021), realizaron la investigacion titulada “Implementacion de
procesos de gestion de incidentes y problemas para el &rea de tecnologia de informacion en una
empresa de servicios”, cuyo objetivo general fue Implementar procesos de gestion de incidentes
y problemas para mejorar la calidad del servicio del &rea de tecnologia de informacion. La
investigacion se clasificd como aplicada de tipo experimental.

Como resultados de la investigacion se logré implementar y documentar formalmente los
procesos de gestion de incidente y problemas de acorde al marco de ITIL, estableciendo roles,
tiempos, responsables y flujos de atencion. Mediante la implementacion se lograron reducir las
debilidades del servicio y mitigar los riesgos de la gestion del servicio obteniendo una mejora de
eficiencia de 45%. Asimismo, se logré incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios en los
primeros meses de 22.65% a 40.02%, esto gracias a la reduccion de tiempos de atencion de
tickets y la mitigacion de casos recurrentes que generan interrupciones en las actividades del
servicio.

Respecto al aporte del estudio revisado, el mismo ofrece informacion valiosa para la
investigacion en curso, debido a que permite identificar las bases tedricas sobre el marco de
referencia ITIL.

Pena y Quintero (2017), realizaron la investigacion titulada “Modelo basado en ITIL para
la Gestion de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Manizales” la cual tuvo
como objetivo disefiar un modelo para la Gestion de los servicios de Tl acorde con las
necesidades del area de tecnologia de informacion de la Cooperativa de Caficultores de
Manizales. El modelo se fundamenté en ITIL, soportado bajo la metodologia del Ciclo Deming,
enfocandose a la mejora continua de procesos y columna vertebral del ciclo de vida del servicio
propuesto por ITIL.

Como resultado de la investigacion se logré determinar los elementos relevantes de ITIL
aplicables al area de TI, permitiendo definir una ruta de accién para mejorar la gestion de los
servicios de tecnoldgicos en la empresa mencionada, con lo cual se obtuvo un acercamiento
estructurado a la gestion de procesos, servicios, roles, entre otros, desde una perspectiva de ajuste
y alineacion con la estrategia organizacional.

2.2 Marco teérico

2.2.1 Gestidn de servicios de T1 (ITSM en inglés)

Es una disciplina basada en procesos para la gestion de servicios de Tl. ITSM difiere
mucho de la gestion tradicional de TI, debido a que ya no se concibe como orientada a la
tecnologia sino como orientada al negocio. Dicho en otras palabras, la gestion de servicios de Tl
no considera las tecnologias de la informacion como fin, sino como medio para apoyar al negocio
(Oltra, R. y Roig, J. 2014).

ITSM se enfoca en como llevar a cabo la entrega de estos servicios de tal manera que el
negocio se apoye en TI para cumplir sus objetivos. Estas metodologias, tienen como objetivo
asegurar que los servicios de TI cubren las necesidades del negocio, y de esta manera poder
predecir tanto el impacto que la tecnologia puede tener sobre el negocio, como los cambios que
el negocio exige en cada momento a la tecnologia de cada organizacion (Lozano, F. y Rodriguez,
K. 2011).
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2.2.2 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Es un estdndar mundial de facto en la gestion de servicios informaticos aplicable en
cualquier modelo organizacional (Bauset, M. y Rodenes, M. 2013).

Es un conjunto de buenas practicas para la gestion de los servicios asociados a las
tecnologias de la informacién, desde la perspectiva del negocio y del cliente. Provee una
descripcion detallada de la gestién de procesos y servicios de las TI, asi como una lista
exhaustiva de actividades, tareas, roles y responsabilidades que pueden ser adaptadas a las
necesidades de cualquier organizacion (Oltra, R. y Roig, J. 2014).

2.2.3 Préacticas ITIL

Una préactica es un conjunto de recursos organizacionales disefiados para realizar un
trabajo o lograr un objetivo. Es importante tener en cuenta que una practica es mas que solo los
procesos (InvGate, 2023).

2.3 Marco normativo

La implementacion del marco de referencia ITIL contribuye al cumplimiento de las
regulaciones relacionadas con la proteccion de datos, privacidad y seguridad cibernética, las
cuales se mencionan a continuacion:

2.3.1 Decreto 338 de 2022

Por medio del cual se establecen los lineamientos generales para fortalecer la gobernanza
de la seguridad digital, la identificacion de infraestructuras criticas cibernéticas y servicios
esenciales, la gestion de riesgos y la respuesta a incidentes de Seguridad Digital.

2.3.2 Ley Estatutaria 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales

Esta ley reconoce y protege el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar
y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos que
sean susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada. Las
organizaciones que manejan informacion personal deben cumplir con esta ley y establecer
practicas adecuadas de gestion de la privacidad.
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3. METODOLOGIA

Toda investigacion contiene un plan especifico, una metodologia que permite el logro de
los objetivos que se ha propuesto. En este sentido, el presente capitulo, contiene el tipo y disefio
de investigacion, la poblacion y muestra a analizar, el instrumento para la recoleccion de
informacion con base en el método cientifico.

3.1 Enfoque y alcance de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion es de tipo mixto que de acuerdo con Hernandez,
Samperi y Mendoza (2008), este tipo de enfoque representa un conjunto de procesos sistematicos
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para realizar deducciones producto
de toda la informacidn recolectada y lograr un mayor entendimiento del estudio.

Dado lo anterior, en esta investigacion se busca recolectar y analizar informacion a través
de la observacion, el andlisis de los datos recopilados en entrevistas y la revision documental.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Definicién de la poblacion

La poblacion que hara parte del estudio son los lideres del area de tecnologia de la
compaiiia, el director de tecnologia y los gerentes de infraestructura, aplicaciones, seguridad y
servicio al cliente.

3.2.2 Calculo y seleccién de la muestra

Con base en la entrevista realizada en el comité directivo del area de tecnologia se calificaran
cada uno de los items expuestos en el formato de entrevista. Se asignara 1 (un) punto si las
acciones se ejecutan satisfactoriamente (sin pendientes, no aplican parcialmente) y 1 punto
adicional si dichas acciones estan debidamente documentadas y soportadas. Cada una de las
practicas evaluadas (gestion de incidentes, cambios, activos, mesa de servicios, gestion de
solicitudes, problemas y catalogo de servicios) seran evaluadas para obtener un puntaje total de
100% en términos de ejecucion y respaldo de las actividades ejecutadas como buenas practicas.
El resultado de la evaluacion de cada una de estas practicas contribuira al promedio de la
calificacion de efectividad general (Nivel de Madurez) en la prestacion de servicios de
tecnologias de la informacion con base en el marco de referencia internacional ITIL.

3.3 Instrumentos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), explican que las unidades de analisis sobre las
cuales se desarrolla la investigacion son aquellas que poseen las caracteristicas que se desean
analizar. A efectos de la presente investigacion, se consideraran como unidad de analisis el
proceso de tecnologia de la informacion de una empresa privada en Bogota.

3.3.1 Técnicas e instrumentos de evaluacion

El autor Arias (2012), sefiala que se entendera por técnica de recoleccion, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacién. En esta perspectiva, cada
disefio tiene una o varias técnicas que le permiten recopilar la informacion necesaria para lograr
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los objetivos que la investigacion se propone. Para el caso de este estudio, se seleccionan las
siguientes:

3.3.2 Observacion directa

Se utiliza la técnica de la observacion directa, la cual, segun Hurtado (2010), es aquella
que se realiza de manera directa y el investigador hace uso Unicamente de sus sentidos para captar
los eventos lo que ve, lo que siente, lo que escucha. La ventaja es que tiene un minimo de
interferencia con el objeto observado, pero la desventaja es que esta sujeta al limite de lo
perceptible del observador humano.

3.3.3 Observacion bibliografica

Se emplea la revisién bibliografica, definida por Hurtado (2010), como un proceso que
abarca la ubicacidn, recopilacion, seleccion, revision, analisis, extraccién y registro de
informacion contenida en documentos. Es de importante valor en el estudio, pues para entender
las variables debe realizarse una profunda busqueda de material documental contenido en libros,
revistas, asi como articulos de interés publicados por especialistas en el tema, de forma que su
medicion sea adecuada.

Para dar cometido a la revisién bibliografica, se realiza una lista de cotejo o check list, de la cual
indica Arias (2012): También denominada lista de control o de verificacion, es un instrumento
en el que se indica la presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser observada. Se estructura
en tres columnas:

a) En la columna izquierda se mencionan los elementos o conductas que se pretenden observar.

b) La columna central dispone de un espacio para marcar en el supuesto de que sea positiva la
presencia del aspecto o conducta.

c) En la columna derecha, se utiliza el espacio para indicar si el elemento o la conducta no esta
presente.

3.4 Descripcion de procedimientos

En ejecucion del comité directivo del area de tecnologia de la compafia Permoda, se
diligencia el formato de entrevista en el que la direccion de tecnologia, como moderadora del
ejercicio, consulta a las gerencias de aplicaciones, seguridad, infraestructura acerca de cada una
de las actividades incluidas en formato de entrevista. Siguiendo los parametros establecidos se
asigna una calificacion de 1 (uno) a las actividades que se ejecutan satisfactoriamente y 1 (un)
punto adicional si dichas actividades estan respaldadas documentalmente.

3.5 Analisis de la informacién

Una vez obtenido el formato de entrevista se valida la consistencia de la informacion
(datos fuera de la segmentacion 1 o 0), y los célculos de cada practica que contribuyen al
promedio del &rea determinando el nivel de madurez para el marco de referencia
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Encuesta para evaluar el nivel de madurezdelas practicas ITIL Nivel de Madurez

Participantes: Director de tecnologia y gerentes de las areas deAplicaciones, Seguridad, Infraestucturay Servicioal usuario
Instrucciones: Responda |as siguientes pregungs marcando un’l serealizz o0 en casocontrario

PREGUNTAS Segjecuta Documentado Resultados
Seccion1: Gestion deincidentes Gestion de Incidentes
. Bxisteun proceso formal parala gestionde incidentes ennuestadrea
2 Lesincidentes seregistany dasificande rmanera cpartuna.
3. Seestablecen chjetivos darcs paralaresclucion deincidentes.
4 Serealizan anglisis decausaraizpara ident ficar las causas delos incidentes recurrentas.
5. Seirrplermentan medidas preventivas paraevitar la recurrenciade incidentes.
Seccion Z Gestionde cambios 1 Gestion de Cambios
. Bisteun proceso formal parala gestdnde carmbios en nuestra area,
2 Les carrbios se evallan cuidadosarnente antes de suaprobacidn,
3. Seirrplernenta unplan de cormuni cacién efectvopara inforrmear a los usuarios sobre los carrbi os.
4 Serealizan pruebas evhaustvas para garanizar quelos cambics noafectenla operaciondel sisterna
5. Sedocurmentan lcs carbics de maneraadecuada para futras referencias.
Seccion 3: Gestion de activos i Gestion deActivos
1. Serrantieneuninventario aciualizado de todos| cs actives de Tennuestadrea.

2 Les actvos de T se clasifican de acuerdoa suirmpar tancia yvalar.

3. Seirrplernentan contr cles de sequridadpara proteger losactves de T

4 Serealizan auditorias periddicas paraverificar la integridadde los actives de T,

5. Badispone deun plan derecuperacidn encasode pérdida odsfiode actvos da Tl

Seccion 4 Mesa de servicios j Gestion de Mesa de Semvicios

1. EMsteuna mesa de servicios cenfralizadapara atender |as solicitudes delos usuarics.
2 Los usUarios fenenaccesoaun portal de autosenvicio pararealizar sclici udes y consul B informmacion.
3. Las slicitudes se clasi ficandeacuerdo asuprioridad yurgencia.
4 Seestablecen chjetivos dlarcs parael fermpode respuestaalas solic udes.
5. Serealizan encues tas de sai sfaceidn para eval uar la calidad del sen ciobrindadopor larnesade senvicicos,

Seccion & Gestion de solicitudes j Gestion de Solicitudes
1. Bsteun proceso formal parala gest énde sdiciudes ennuestraérea
2 Las sclicitudes se regstran yclasifican derranera opor tuna.
3 Seestablecen chjetivos darcs paralaresclucion desdicifudes
4 Serealiza unseguirmientodel progesode las sdiciiudes yseinformaa los usuarios de maneraregular.
5. Sedocurnentan las soluciones alas sdiciudes para futuras referencias

Seccion & Gestiondeproblemas ] Gestion deProblemas
. Bdsteun proceso formal para la gest dnde problermas en nuestra area.
2 Log problernas seidentficanyregistanderranera cpor una
3. Serealizan anélisis decausaraizpara identficar la raizdelos preblerras.
4 Seirrplernentan scluciones permanentes para resclver los preblemas de manera definiiva,
5. Serealiza unseguirmientodel impaciode Ios problerras en el negocio

Seccion 7. Catalogo de servicios 1 Gestion de Catalogode Servicios
. Bdsteun catdlogode servicios actualimdoque describe los servicios de T que offece nuesta area.
2 Elcatlogode senvici osesta disponible para todos los usuarics
3. Bl catilogo de servidics se rmaniene aciualizadoconlos cambios enlos serviciosde T
4 El catlogo de servici osincluyeinformacion d arascbre los niveles de senicio los acuerdos de nivel de servicio
(SLds) ylos costos delos servicios.
5. Seuiliza el catalogo de sercics para gestionar las expeciivas de los usuarios ymejorar la comunicacion con
|05 LS Liarios.

Imagen 1 Encuesta nivel de madurez de las practicas ITIL

3.6 Resultados

Segun la calificacion obtenida el nivel de madurez que se ve en la Imagen 1 Encuesta
nivel de madurez de las practicas ITIL corresponde al 9%, lo cual, permite identificar diferentes
escenarios como:

> Las actividades se realizan parcialmente (sin roles definidos y/o seguimiento), lo cual, no
se considera como ‘“‘se ejecuta’” ya que tienen pendientes relacionados a buenas practicas.

> Los registros de los casos no cuentan con un 100% de evidencia para el seguimiento de
estos y la priorizacion en atencién del backlog.

> La herramienta de gestion no tiene procesos automatizados que garanticen un flujo
adecuado de las solicitudes de servicio. La manipulacion de casos sin flujos establecidos
hace que se pierda el calculo de urgencia e impacto.

> No se abordan los casos recurrentes para evaluar causa raiz.
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> No se oficializan los comités de evaluacion de cambios ni el registro de estos para tener
una evaluacion final, acciones de mejora e historial de implementaciones.

> Algunas préacticas como catélogo de servicios, problemas y gestion de activos no se
ejecutan o presentan documentacion alguna.

> La calificacion en términos de madurez para la gestion de cambios y la mesa de servicio
fueron del 10%, lo cual, respalda la insatisfaccion de los usuarios en términos de tiempos
de atencion y acciones no notificadas que causan interrupcion de las operaciones
relacionadas a aplicativos de software.

> No se tiene un repositorio centralizado que facilite la gestion de conocimiento, ya que la
escasa documentacion no posee controles de nomenclatura o version.

> La inexistencia del catalogo de servicios dificulta la clasificacion de las solicitudes, el
calculo de los acuerdos de niveles de servicio, la priorizacién en términos de urgencia e
impacto y el enfoque de los equipos de soporte.

3.7 Consideraciones éticas

Todo proyecto de investigacion tiene implicaciones éticas, especialmente cuando se
contacta a personas para obtener informacion relevante para la empresa. Es fundamental dejar
claro que no se vulneraran los datos de los participantes de las entrevistas y que esta informacion
no sera utilizada fuera de la organizacion. El objetivo es implementar la metodologia ITIL en
los procesos de tecnologia de manera ética y responsable.

3.7.1 Consentimiento informado

Antes de realizar el ejercicio de la entrevista con la direccion de tecnologia se informa a
los participantes el propdsito de la entrevista, los procedimientos que se seguirdn y los posibles
riesgos y beneficios y su consentimiento de participar del mismo.

3.7.2 Confidencialidad y privacidad

Debe protegerse la identidad de las personas que van a hacer parte del estudio y estos
datos deben utilizarse inicamente para los fines de la investigacion.

3.7.3 Transparencia y comunicacion

Debe mantener una comunicacion abierta y honesta con todos los involucrados en el
proyecto de investigacion y siempre informar los avances del estudio y cualquier cambio que
vaya surgiendo en el camino con reuniones regulares y poder tener canales para responder
preguntas 0 preocupaciones que vayan surgiendo.

3.8 Andlisis de datos

El analisis de los datos es la forma en que se extrae informacion para tomar mejores
decisiones, antes posibles falencias de procesos, liderazgo o controles que pueden afectar el
crecimiento, la ejecucion de procesos o evolucion de las organizaciones de acuerdo a los cambios
de macro o microentorno (Coursera, 2023).



Optimizando la Gestion Tecnologica en el Retail: Mejorando Calidad y Eficiencia

Se procede a realizar la entrevista al director de tecnologia, a los gerentes de areas de
aplicaciones, seguridad de la informacion y servicio al usurario de la casa matriz en Colombia a
continuacion estos son los resultados de las respuestas dadas:

Seccion 1 Gestion de incidentes:

Se observa un proceso de gestion de incidentes que aborda posibles fallas en
aplicaciones, seguridad de la informacion y PQRS de clientes como se indica en la Imagen 2.
Sin embargo, los procesos no estan documentados para la direccion y las gerencias. Aunque se
reconoce que los incidentes reportados se clasifican de manera oportuna, no se conoce como se
identifica la causa raiz de los incidentes recurrentes ni los planes de accion preventivos para
evitar su repeticion. El objetivo de la metodologia ITIL es garantizar la calidad de los servicios
de Tl 'y el cumplimiento de los acuerdos de servicios SLA, asegurando un soporte y tratamiento
adecuado de los incidentes por servicio.

GESTION DE IINCIDENTES

Existe procesos formal Registro de manera Objetivos claro para evitar  Analisis de causa-raiz Implementacion de
oportuna la reinddencia medidas preventivas para
evitar la recurrencia

H Se ejecuta Documentado

Imagen 2 Resultado Encuesta gestion de incidentes

Seccién 2 Gestion de cambio:

Dentro de la gestion de cambios se verifica que el proceso no estd formalizado. Sin
embargo, los entrevistados desconocen este aspecto y tampoco estan al tanto de la evaluacion de
estos. Reconocen que las areas se enteran de los cambios ejecutados a través del plan de
comunicacion interno, pero no tienen conocimiento de las pruebas previas realizadas para
garantizar que los cambios no impactan la ejecucion de los procesos. Para la metodologia ITIL
es importante que cada transicion que se haga en el servicio Tl se debe garantizar que no se
presente ninguna afectacion el ambiente corporativo ni del servicio.



Optimizando la Gestion Tecnologica en el Retail: Mejorando Calidad y Eficiencia

GESTION DE CAMBIOS

Existe procesos formal Evaluacion oportuna antes Plan de comunicacidn para Pruebas antes de Documentacién de los
de aplicacion informar cambios implementacién de los cambios de manera
cambios adecuada

| Se ejecuta Documentado

Imagen 3 Resultado Encuesta Gestidn de incidentes

Seccién 4 Gestion de activos:

En el caso de la gestion de activos, se evidencia un desconocimiento total del proceso,
Imagen 4. Hay una ausencia completa de control sobre estos activos (entradas, dafios y salidas),
lo que compromete la proteccidn, integridad y restauracion de los activos de Tl en caso de dafio
0 pérdida y desconocen si existe documentacion. Adoptar la metodologia ITIL a través de las
buenas préacticas como el control de activos ayuda a detectar los elementos con los cuales dispone
la empresa minimizando las posibles pérdidas y si es necesario hacer cambios, actualizaciones
dar de baja los activos del area con soluciones que no sean tan costosas.

GESTION DE ACTIVOS
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Invemtario de Tl Clasificacién de activos de  Controles de seguridad Auditorias previas para Pande recuperacién en

actualizado acuerdo a suimportanciay para protegerlosactivos proteger los activos de TI  vaso de pérdida o dafio
valor deTl

M Se ejecuta Documentado

Imagen 4 Resultado Encuesta de Gestion de Cambios

Seccion 4 Mesa de servicios:

Se evidencia que los entrevistados conocen la existencia de una mesa de servicios donde
se centralizan las solicitudes de los usuarios de la empresa. Sin embargo, desconocen si hay un
portal para la radicacion de solicitudes, la clasificacion utilizada, los tiempos de respuesta, y Si
actualmente se realiza una encuesta de satisfaccion del cliente interno sobre el servicio de la mesa.
Ademas, se identifica que el proceso no esta documentado. ITIL reduce los errores y riesgos al
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prever o controlar las solicitudes de acuerdo a los SLAs entre areas, lo cual debe garantizar que
el servicio sea estable y seguro y esto hace que el cliente interno confie en la prestacion de los
servicios de las aplicaciones utilizadas por las areas Imagen 5.

IMESA DE SERVCIOS

Existe mesa de servicios Portal de autoservcios  Clasificacion de solicitudes ~ Tiempos claros para Encuesta de satisfaccion
centralizada para atencién para realizar solicitidesy de acuerdo a su prioridady atencidn de solicitudes  para evaluar el servicios
de solicitudes consulta uegencia

mSeejecuta  m Documentado

Imagen 5 Resultados Encuesta de Mesa de Servicios

Seccion 5 Gestion de solicitudes

En cuanto a la gestion de solicitudes, los entrevistados indican que se ejecuta un proceso
formal donde las solicitudes son clasificadas y registradas de manera oportuna. Sin embargo, no
conocen los objetivos de resolucidn de estas solicitudes, ni si se realiza un seguimiento, ni se
informa regularmente a los usuarios sobre el estado de las mismas, ver la imagen 5. Ademas,
desconocen si estas solicitudes se documentan para referencia en el futuro. No esta documentado
el proceso, con la metodologia ITIL se hace una priorizacion de los casos, resoluciones eficientes
de los problemas, se garantiza que de acuerdo a la criticidad se den las respuestas rapidas y
efectivas antes las fallas reportadas.

GESTION DE SOLICITUDES

Existe un proceso formal Las solicitudes se registran Esteblecimientos de Seguimiento del progreso Documentacién de
para la gestion de y clasificcan de manera objetivos claros para la de la solicitudes e soluciones para futuras
solicitudes claray oportuna resolucién de solicitudes informacién a los usurios referencias

mSeejecuta m Documentado

Imagen 6 Resultados Encuesta de Gestion de solicitudes
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Seccion 6 Gestion de problemas:

En relacion con la gestion de problemas, no existe un proceso formal, imagen?7, para su
manejo. Los problemas no se registran ni identifican de manera oportuna, carece de analisis de
causa-raiz, no se implementan planes de accion preventivos y correctivos y no se realiza
seguimiento del impacto de los problemas en el negocio, ITIL simplifica el diagndstico de los
problemas reportados y recurrentes que se derivan de los servicios Tl, esto con el fin de garantizar
la estabilidad del entorno tecnologico de la empresa garantiza una gestion mas efectiva, eficiente
y alineada a las mejores practicas en resolucion y mitigacion de los problemas.

GESTION DE PROBLEMAS
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Existe un proceso formal Las problemas se registran  Se realiza andlisis de Implementacién de Seguimiento del impacto

para la gestion de y clasificcan de manera Cuasa-Raiz delos soluciones permanentes causado de los problemas
solicitudes clara y oportuna problemas para los problemas de negocio

M Se ejecuta Documentado

Imagen 7 Resultados Encuesta de gestion de Problemas

Seccion 7 Catéalogos de servicios:

Dentro de los resultados arrojados se evidencia que no hay un catalogo de servicios de
TI, por consiguiente, no hay procesos documentados. En términos de la metodologia ITIL un
catalogo de servicios proporciona a los usuarios finales informacion clara y precisa sobre todos
los servicios TI con los que cuenta la empresa en donde se encuentra los flujos de trabajo de
aprobacion, manuales técnicos y procesos que son relevantes para el proveedor de servicios.

CATALOGO DE SERVICIOS
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

20%
10%
0%
Existe catalgo de servicios  Hay disponibilidad del Existe actualizacién del El catalogo de servicios  El catalogo de servicios se
de Tl actualizado catalogo de servicios para cdtalogo con los cambios esta alineado con la utiliza para gestionar las
todos los usuarios de servicios Tl informacion de acuerdo al espectativa de los usuraios

nivel del servicio SLAsy los y mejorar la comunicacién
costos

W Se ejecuta Documentado

Imagen 8 Resultados Encuesta de Catalogo de Servicios
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4. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Identificar el modelo de prestacion de servicios tecnoldgicos en la empresa.

De acuerdo con los resultados de la entrevista realizada a la direccion de tecnologiay a
los gerentes de aplicaciones, se evidencia que el modelo de prestacion de servicios tecnoldgicos
es inmaduro y desorganizado. Algunas actividades se estan realizando, pero carecen de roles
definidos y no hay un seguimiento adecuado para asegurar el cumplimiento de los procesos en
términos de calidad y tiempos establecidos. Las buenas practicas estan ausentes.

En cuanto a la evidencia de los procesos, esta es inexistente, lo que demuestra que no hay un
seguimiento efectivo. Esto resulta en una priorizacion insuficiente de los casos en el backlog,
afectando la gestion de incidentes, cambios, activos, incidentes de servicio, solicitudes y
problemas. No se ha automatizado estos procesos y la falta de flujos establecidos para resolver
los casos afecta el calculo de urgencia e impacto. Debido a esto, no se identifican las causas
raices de los incidentes, no hay una matriz o base de datos de casos recurrentes, y no existen
planes de accidn para reducir su recurrencia.

La gestion de cambios se realiza a través de un plan de comunicacion interna, pero no hay
reuniones recurrentes ni un comité de cambios donde se socialicen y evallen las posibles
implicaciones en los procesos. Ademas, no se cuenta con la opinidn de las diferentes gerencias
de tecnologia, y el registro y trazabilidad de las aprobaciones es inadecuado, sugiriendo que
practicamente no existe.

El catalogo de servicios, la gestion de problemas y la gestion de activos son procesos que no se
realizan en la empresa, y por tanto, no hay ningun tipo de documentacion al respecto.

La madurez de la gestion de cambios y de la mesa de servicios es solo del 10%, lo que indica
que su ejecucion es extremadamente baja e inmadura. Este factor contribuye a la insatisfaccion
de los usuarios debido a los tiempos de respuesta prolongados y la falta de notificacion de
acciones por cambios que pueden interrumpir las operaciones.

La ausencia de un catalogo de servicios impide la clasificacion de solicitudes, el calculo de
acuerdos de nivel de servicio, la priorizacion adecuada y el enfoque efectivo de los equipos de
soporte.

Todo lo anterior demuestra que los modelos de gestion de T1 son cadticos y carecen de madurez,
identificando graves deficiencias en organizacion, automatizacion, documentacion y gestion de
cambios. Estas deficiencias estan afectando negativamente la eficiencia de los procesos de la
empresa y la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Se puede concluir que el modelo de prestacion de servicios tecnoldgicos de la empresa
no solo refleja una situacion particular, sino que también ofrece una perspectiva de los desafios
que enfrentan las organizaciones tanto en Colombia como a nivel global en lo que respecta a la
gestion de TI. La gestion de tecnologias esta en constante evolucidn, no solo en nuestro pais sino
también en otras partes del mundo. A medida que las entidades gubernamentales adoptan
tecnologias mas avanzadas, se enfrentan a desafios significativos relacionados con la madurez
de los procesos internos, los cuales estan estrechamente ligados a la eficiencia operativa.
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La falta de estructura en estos procesos de gestion, evidenciada por problemas como roles
no definidos, procesos poco estructurados y seguimiento insuficiente, son obstaculos persistentes
que impactan negativamente en la calidad del servicio y la satisfaccion tanto interna como
externa. Es evidente que la falta de un sistema maduro de gestion de TI puede afectar el
desempefio organizacional en el contexto colombiano.

Desde una perspectiva internacional, estos desafios son similares, aunque varian segun
la industria, el tamafo de la organizacion y las regulaciones locales. Esta situacion se agrava
cuando no se implementan précticas recomendadas respaldadas por estandares reconocidos
internacionalmente, como es el caso de ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
que proporciona un marco estructurado para mejorar la gestion de servicios TI.

Con la transformacién digital y la creciente dependencia de las nuevas tecnologias, las
operaciones empresariales han subrayado la importancia critica de una gestion de TI robusta y
madura. La automatizacion adecuada y una cultura de mejora continua en la gestion de TI
representan ventajas competitivas que se reflejan en la eficiencia operativa, la reduccién de
costos y una mejor experiencia para el cliente.

Si bien actualmente la empresa enfrenta desafios criticos en su proceso de gestion de
servicios TI, esta situacion también se percibe como una oportunidad para implementar las
mejores practicas respaldadas por estdndares internacionales. La inversion en tecnologias
adecuadas y el desarrollo del talento humano pueden allanar el camino hacia una gestion de Tl
eficiente, resiliente y alineada con la estrategia del negocio.
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4.2 Analizar el estado actual de la gestion de servicios de tecnologia en la empresa,
tomando como base el marco de referencia ITIL.

De acuerdo con la metodologia ITIL, la madurez en la gestion de servicios de Tl en la
empresa es del 9%, un nivel extremadamente bajo. Esto indica que el método esta en una fase
inicial, no se esta implementando de manera efectiva o definitivamente no se ha implementado.

ITIL enfatiza la necesidad de roles definidos dentro de los procesos para asegurar una
gestion eficiente de los recursos, un monitoreo continuo y una evaluacién de desempefio
adecuada. Sin embargo, los resultados de la investigacion muestran una ausencia total de estos
elementos, dificultando el seguimiento y la gestion eficiente de los casos. Esta deficiencia afecta
directamente la calidad del soporte y la gestion de incidentes.

Una parte fundamental de ITIL es la priorizacién de los casos en el backlog. Los
resultados indican una falla en la gestién de demanda y en la gestion de niveles de servicio, donde
no se estan estableciendo correctamente las prioridades de acuerdo con los acuerdos de niveles
de servicio (SLA).

La herramienta de gestion muestra que no hay procesos automatizados, lo cual impide un
flujo adecuado de solicitudes de servicio y afecta la eficiencia operativa. Esto evidencia una
gestion ineficiente de operaciones y de requerimientos y eventos.

La falta de identificacion de las causas raices destaca las deficiencias en la gestion de
problemas, ya que no se estan analizando y resolviendo las causas subyacentes de los incidentes,
demostrando que no se estan abordando los casos recurrentes.

Segun ITIL, es importante la evaluacion, aprobacion y documentaciéon adecuada de los
cambios. Sin embargo, no existe un comité de cambios ni registros formales de los mismos, lo
que demuestra una deficiencia en la gestion de cambios.

La ausencia de documentacion e implementacién adecuada en la gestion de servicios de
Tl muestra una falta de madurez del proceso, especialmente en la gestion de catalogos de
servicios, gestion de activos y gestion de problemas, con un porcentaje de madurez del 0%.

El estado actual de la gestion de servicios de tecnologia en la empresa es cadtico y
extremadamente inmaduro, con graves deficiencias en organizacion, automatizacion,
documentacion y gestion de cambios. Las practicas fundamentales de ITIL no se estan
implementando adecuadamente, lo cual afecta negativamente la eficiencia de los procesos y la
satisfaccion de los usuarios internos y externos. Para mejorar, la empresa debe enfocar sus
esfuerzos en definir roles claros, establecer un seguimiento riguroso, automatizar procesos,
documentar adecuadamente y crear comités de evaluacion de cambios, asi como implementar un
catalogo de servicios y un repositorio centralizado de conocimiento.

Dentro del analisis realizado podemos concluir que de acuerdo a la metodologia ITIL se
revela una serie de deficiencias que son criticas y que deben comenzar a abordarse de manera
urgente, como comenzar a mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de clientes y
proveedores.

Todo lo anterior es crucial para poder salir de la evaluacion critica que bajo el andlisis
realizado después de los resultados obtenidos en la entrevista y que se define que la gestion de
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servicios de Ti es caltica y extremadamente inmadura, es crucial implementar précticas
fundamentales de ITIL de manera efectiva, incluyendo la definicion clara de roles, la
automatizacion de procesos, la gestion rigurosa de cambios y la documentacion adecuada. Estas
acciones no solo mejoraran la eficiencia operativa, sino que también aumentaran la satisfaccion
de los usuarios internos y externos al alinear mejor los servicios tecnolégicos con las necesidades
estratégicas del negocio.

4.3 ldentificar las practicas de ITIL que se ajusten a las necesidades especificas de la
empresa.

Teniendo en cuenta que el nivel de madurez de la empresa es del 9% en cuanto a la
gestion de servicios de tecnologia se referencia las practicas que se ajustan a la necesidad de la
empresa de acuerdo a la metodologia ITIL:

- Gestion de incidentes:
Se debe implementar un sistema robusto de gestién de incidentes donde se defina
claramente los roles y las responsabilidades para asegurar un seguimiento riguroso para
resolver los incidentes de una manera eficiente.

- Gestién de problemas:

Establecer una préactica de gestion de problemas para identificar y analizar la causa raiz
de los incidentes recurrentes y levantar planes de accidn correctivos y preventivos.

- Gestion de cambios:
Implementar un comité de gestion de cambios un sistema de registro formal para que se
evallen, apruebe y se sean documentados los cambios, asegurar que todos los cambios
sean comunicados y gestionados de manera adecuada.

- Gestién de activos:
Desarrollar un proceso para documentar y gestionar los activos de T1 de la empresa en el
cual se implementa un control adecuado y que regularmente se realicen las
actualizaciones de los activos.

- Gestion de catalogo de servicios:
Crear y realizar el mantenimiento del catdlogo de servicios en el cual se dejan
consignados todos los servicios ofrecidos por Tl teniendo una mejor clasificacion,
priorizacién y gestion de solicitudes.

- Gestion documental:
Crear un repositorio donde se encuentren todos los manuales de los procesos y que tengan

los controles de nomenclatura y version lo cual facilita el acceso a la informacion y
mejorando la resolucion de incidentes y problemas.
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El implementar las practicas que nos recomiendo la metodologia ITIL no solo aborda las
deficiencias que hay dentro de la gestion del area de tecnologia, sino que también est& sentando
unas bases que van a mejorar la operacion y hara que la empresa se posicione en la industria
textil.

4.4 Proponer estrategias para la optimizacion de la gestion de servicios tecnoldgicos en la
empresa.

> Estrategia 1: Establecer y documentar de manera clara los roles y responsabilidades de
todos los miembros de TI.
Tareas:

Crear las descripciones detalladas de los puestos.
Realizar capacitaciones para dar las conocer los roles y funciones.

Verificar el sistema de seguimiento y evaluacién de desempefio.

> Estrategia 2: Implementar un sistema de registro y seguimiento de incidentes y
solicitudes.
Tareas:

Utilizar una herramienta que permite el registro detallado de cada caso.

Establecer un proceso de revision de los casos de manera regular para garantizar que estén
documentados de manera correcta.

Priorizar los casos de backlog de acuerdo a los SLA y segln la urgencia.

> Estrategia 3: Automatizacion de los flujos para garantizar una mejor eficiencia operativa,
Tareas:

Implementar herramientas de automatizacién para gestionar solicitudes y resolver
incidentes.

Configurar flujos de trabajo automatizados para asegurar la consistencia en la respuesta y
resolucion de problemas.

Monitorear y ajustar los procesos automatizados para optimizar el rendimiento.

> Estrategia 4: Implementar una préactica soélida de gestion de problemas para abordar las
causas raices de los incidentes recurrentes.
Tareas:

Establecer un equipo dedicado a la gestion de problemas.

Utilizar técnicas de andlisis de causa raiz (RCA) para identificar y resolver problemas
subyacentes.
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Documentar todas las soluciones implementadas y compartirlas con el equipo para evitar
recurrencias.

> Estrategia 5: Crear un comité de gestion de cambios formal y establecer procedimientos
claros para la evaluacion y aprobacion de cambios.
Tareas:

Definir el alcance y las responsabilidades del comité de cambios.
Programar reuniones regulares del comité para revisar y aprobar solicitudes de cambio.

Documentar todas las decisiones y mantener un historial de implementaciones y mejoras.

> Estrategia 6: Desarrollar y mantener un catalogo de servicios detallado.
Tarea:

Identificar todos los servicios que ofrece el departamento de TI.

Documentar cada servicio, incluyendo descripciones, SLAs, y procedimientos de
solicitud.

Hacer el catdlogo de servicios accesible a todos los empleados y actualizarlo
regularmente.

> Estrategia 7: Crear un repositorio centralizado para la gestion del conocimiento.
Tareas:

Desarrollar una base de datos centralizada donde se almacenen todos los documentos,
procedimientos y conocimientos relevantes.

Establecer controles de nomenclatura y versiones para asegurar la precision y consistencia
de la documentacion.

Promover una cultura de compartir conocimientos y actualizar la base de datos
regularmente.

> Estrategia 8: Definir y gestionar claramente los niveles de servicio para asegurar que se
cumplan las expectativas de los usuarios.
Tareas:

Revisar y actualizar los SLA actuales para alinearlos con las necesidades del negocio.
Monitorear el cumplimiento de los SLA y realizar ajustes cuando sea necesario.

Comunicar regularmente el desempefio en relacion con los SLA a los usuarios y partes
interesadas.
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Las estrategias propuestas son parte fundamental para mejorar la madurez de la gestion
de servicios TI, estas acciones no solo van a fortalecer la estructura interna del departamento de
Tecnologia, sino que también se cera reflejado en la reduccién de costos, calidad de servicio y se
vera un aumento en la satisfaccion de los clientes.

Es de vital importancia dejar en claridad que para poder implementar esta nueva
metodologia e imperativo que haya un compromiso organizacional fuerte, que se destinen los
recursos adecuados y un enfoque sistematico para superar los desafios que se presentan
actualmente, pero al alinear la gestion de servicios Tl de acuerdo a ITIL, se garantiza que la
empresa comenzara a posicionarse para enfrentar con éxito los cambios tecnoldgicos futuros y
aprovechar estas oportunidades de mejora continua.
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5. Recomendaciones

Es fundamental contar con el respaldo sélido y continuo de la direccion de tecnologia al
decidir implementar la metodologia ITIL. Este apoyo es crucial no solo para asegurar la
asignacion adecuada de recursos y presupuesto, sino también para garantizar que la iniciativa
tenga la visibilidad y prioridad necesarias dentro de la organizacién. La direccion de tecnologia
debe estar comprometida con la vision y objetivos de ITIL, promoviendo activamente su
adopcion y facilitando la comunicacion y colaboracién entre los distintos equipos involucrados.
Ademas, su liderazgo es vital para superar posibles resistencias al cambio y para mantener el
enfoque en los beneficios a largo plazo de una gestion de servicios de Tl eficiente y alineada con
las mejores précticas.

Es esencial proporcionar una explicacion detallada y convincente sobre la razén y la
necesidad del cambio, acompafiada de una estrategia de comunicacion clara y sencilla. Esta
estrategia debe delinear de manera precisa las modificaciones que se implementaran y su
finalidad, destacando como cada cambio contribuird a la mejora de la gestion de servicios de TI.
Es crucial comunicar los beneficios esperados, como la mayor eficiencia operativa y la mejora en
la satisfaccion del cliente, para obtener el apoyo y la comprension de todos los miembros de la
organizacion. Ademas, se debe mostrar de manera transparente los avances logrados a lo largo
del proceso, utilizando meétricas y ejemplos concretos que evidencien la evolucion y los
beneficios tangibles de la nueva metodologia. Este enfoque no solo facilita la aceptacion del
cambio, sino que también motiva a los empleados al ver los resultados positivos de sus esfuerzos.

Se recomienda establecer metas a corto y largo plazo utilizando un anélisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Este analisis proporcionard una vision
global de la situacion actual de la direccion de tecnologia, permitiendo identificar areas clave de
mejora. Con una comprension clara de las fortalezas y debilidades internas, asi como de las
oportunidades y amenazas externas, la direccion podra desarrollar estrategias efectivas para
implementar mejoras pertinentes y alcanzar los objetivos establecidos.

Presentar un plan de implementacion con plazos definidos, seguido de un monitoreo
riguroso del cumplimiento de metas y la verificacion de los resultados obtenidos.

Para la planificacion e implementacion efectiva de la metodologia ITIL, es crucial contar
con personal calificado. Es preferible seleccionar a personas que ya estén inmersas en los
procesos del area de TI, ya que tienen un conocimiento profundo de las operaciones y desafios
especificos de la organizacion. A estos empleados se les debe proporcionar una capacitacion
exhaustiva en ITIL, asegurando que comprendan plenamente los principios y mejores practicas
de la metodologia. Este enfoque no solo facilita una transicion mas fluida, sino que también
garantiza que el personal pueda aplicar de manera efectiva los conceptos de ITIL en su trabajo
diario, contribuyendo al éxito general de la implementacion.
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6. Conclusiones

> El andlisis de la evaluacion de madurez de las practicas en la administracion de servicios
de tecnologias revela una necesidad urgente de mejoras en diversos aspectos. Las
deficiencias identificadas se traducen en una insatisfaccion de los usuarios, procesos
ineficientes y una falta de control sobre las actividades de soporte.

> La falta de estandarizacion y la ejecucion incompleta de las actividades evidencian una
carencia de procesos definidos y un seguimiento inadecuado. Esto se refleja en la ausencia
de roles claros, la falta de registros completos y la inadecuada gestion del backlog.

> De igual forma, la inexistencia de un analisis profundo de los casos recurrentes y la falta
de oficializacion de los comités de evaluacion de cambios impiden una mejora continua.
La ausencia de documentacion y controles dificulta la identificacion de causas raiz, la
implementacién de acciones correctivas y el seguimiento de las implementaciones.

> En toda gestion de servicios de tecnologia, la ausencia de documentacién estandarizada,
como el catalogo de servicios, la gestion de problemas y la gestion de activos, impide una
clasificacion adecuada de las solicitudes, la medicion de los acuerdos de nivel de servicio
y el enfoque del soporte.

> Finalmente, la baja calificacion en la gestion de cambios y la mesa de servicio refleja una
insatisfaccion de los usuarios con los tiempos de atencién, la falta de comunicacién y la
interrupcidn de las operaciones.

> Sin lugar a dudas, una investigacion a fondo de la problematica identificada en la
compafiia, permitird establecer estrategias (que con base en las buenas préacticas que
brinda un marco de referencia internacional) para la mejora en la prestacion de servicios
de tecnologia, dando como resultado una operacién mas estructurada y mejorando la
percepcion de los usuarios hacia los servicios de soporte.
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