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Resumen

El presente trabajo de arquitectura empresarial estd enfocada a resolver un
problema complejo dentro de la empresa ASTS que brinda servicios al holding
de empresas SRS a través de un centro de servicios compartido el cual tiene
cuatro principales actividades las cuales son brindar los servicios de talento

humano, TlI, financiero / contables y servicios generales.

Con el incremento de solicitudes de atencion y resolucién de incidentes de los
diferentes servicios que brindar ASTS a holding SRS y a la falta de contar con
una herramienta adecuada para resolucion y atencién incidentes, se ha
propuesto el establecimiento de una mesa de servicios corporativa de negocios

(MSCN).

Con el establecimiento de esta solucién los objetivos principales a ser resueltos
son la digitalizacién de los procesos manuales que al momento ASTS mantiene
al momento para el manejo de peticiones, la automacion y estandarizacion de
procesos para la resolucion de incidentes, generacion de una base de
conocimientos y trazabilidad, todo a través de marcos de referencia, guias de

buenas practicas como los COBIT 2019, ITIL V4, ISD.
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La solucibn debe tener como principales caracteristicas inversion en
infraestructura fisica, facil incorporacion de canales para atencion a los clientes,
flexibilidad en el crecimiento de nuevas funcionalidades a futuro, sobre todo con
una solucién de CRM por lo cual opta por una solucion de Software as a Servicie

(SaaS).

Abstract

This business architecture work is focused on solving a complex problem within
the ASTS company that provides services to the SRS holding company through
a shared services center which has four main activities, which are to provide

human talent services, IT, financial/accounting and general services.

With the increase in requests for care and resolution of incidents from the different
services provided by ASTS to holding SRS and the lack of having an adequate
tool for resolution and care of incidents, the establishment of a corporate business

service desk has been proposed (MSCN).

With the establishment of this solution, the main objectives to be resolved are the
digitization of the manual processes that ASTS maintains at the moment for the
handling of requests, the automation and standardization of processes for the
resolution of incidents, generation of a knowledge base and traceability, all
through reference frameworks, good practice guides such as COBIT 2019, ITIL

V4, 1SD.

The solution must have as its main characteristics investment in physical

infrastructure, easy incorporation of channels for customer service, flexibility in
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the growth of new functionalities in the future, especially with a CRM solution, for

which it opts for a Software as a solution. Servicie (SaaS).

indice de Contenido:

1. Fase Preliminar ..., 1
1.1 ANAIISIS de CONEXLO ...coeeiiiiieiieiiiit e e e e e e 1
1.2 INFIUBNCIAAOIES.....cceiiiieieie s 3
1.3 Organizacion IMpactada ..........cccccuiiiiiiiiiiiiiieee e 5
1.4 Stakeholders y Expectativas de Valor ...........cccooviveiiiiiiiiii e, 8

14.1 EXpectativa de ValOr........cuuviiiiiiii e 9
14.2 Estrategia de COMUNICACION .........cooouiiiiiiiiiiie e 13
1.5 MOUVAAOIES ...ttt e 15
1.6  Marcos de REfEreNCIa ........coooviiiieiiiiiiiiiii e 16
1.7 Gobierno de Arquitectura Empresarial ...........cccooieiiiiiiiiiieiiiiiiiieeeeeee 17
1.8 Catllogo de PriNCIPIOS ......uueieiiiiiiiee e e e e e e e 19

2. Fase de Visionamiento Arquitecténico....................... 23

2.1 Requerimientos de AItO NIVEl ........coooiiiiiii e, 23

2.1.1  ArguiteCtura de NEQOCIO .......uvviiiieeeiiiciiiiieeee e e e e e e e e e e e srrere e e e e e e 23



2.1.2  Arguitectura de APliCACIONES........ccoiiiiiiiiiiee et 23
2.1.3  Arquitectura Informacion 0 DatOS..........ccceviuiiriiiieeiiiee e 23
214 INfra@StrUCTUra BASE ... 23
2.15 Business Motivation Model (BMM).........cccoiiiumumumminiiiinineninennnnnnnnnnnnnnnnn. 24
2.2 Visionamiento y Escenarios de la SolucCion ................vciiiiniiieeenennn. 25
2.2.1 Industria REfEreNte.........c.eiiiiiiiii e 26
222 Marcos de REfEIreNCIA .........eeviiiiiieieiiii e 27
2.2.2.1 Mesa de Servicios Corporativa de Negocio (MSCN)........ccccveeriineeennne 28
2.2.2.2 COBIT 2019. ... 28
2.2.2.3 T o 29
2.2.2.4 Sistema De Valor De Servicios ITIL V4. 30
2.2.2.5 Cadena De Valor Del Servicio De ITIL.......cccooiiiiieiiiiiieeiiiiee e 30
2.2.2.6 Principios Rectores de ITIL......ccccccevvviiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 30
2.2.2.7 PracCtiCas ITIL ..cocueeiiieiieieeiee et 31
2.2.2.7 DIMeNnSioNes ITIL VA. .....oooiiiiiiie e 31
2.2.2.9 Mesa De ServiCios ITIL V4. ...t 32
2.2.2.10 Servicie Desk Institude (SDI). .....ccueeiiiiiiiieiiiiiee e 33
2.3 VISIONAMIUENTO ...ttt e e e e e e 35
2.3.1  Arquitectura Referencial...........cccccccviiiiiiii e 39
2.3.2  NIVEl € MAUUIBZ.......eiiiiiiiiiiie ettt 41
2.3.3  Posibles Escenarios de SOIUCION ..........cceeiiiiiiiiie i 45

2.3.4  Solucion Mesa de Servicios en la Nube (Saas)........cccccveeriieeerieeeniineene 46



2.4 ANAIISIS d€ BreChas .......cooiiiiiiiiiiiiii e 47
2.5 Arquitectura ODJEtiVO........coie i 49
2.5.1 Arquitectura de NegoCio ODJELIVO ........ccuuviiiiiiiiieeiieeee e 49
2.5.2  Arquitectura de Aplicaciones ODJetiVO ..........cocccviieiiiiiiieiiee e 52
2.5.3 Arquitectura de Datos ObjJetiVO..........cccevvvviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 53
2.5.4 Arquitectura de Infraestructura Base Objetivo ..........ccccvevveeeeiiiiiiiiiencee e, 55
3 Arquitectura de NegoCiO........cccceeeeeeiiiiiiie e, 56
3.1 Contexto de Arquitectura de NegoCiO......cccoeevviiiiiiiiieiiiiieeeie e, 56
3.1.1 MISION ASTS L.t e e nnbeeeeeaa 57
3.1.2 VISION AST S ittt e e e e e e e e e e e e 58
3.1.3  Vision Mesa de Servicios Corporativa de Negocios (MSCN).................. 58
3.2 MAPA U8 PrOCESOS .....cceiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e eeeeeanes 58
3.2.1  Caracterizacion de 10S PrOCESOS. ........cccouieiiriieiiiiieiiiie e 59
3.2.1.1 Proceso Gobernanza de Procesos y Procedimientos. .........cccccceeeenn. 59
3.2.1.2.  Proceso Optimizacion de Mesa de ServiCiOS ..........cccevvveeriieeeriinenns 60
3.2.1.3 Proceso Comunicacion Con USUAIMOS. .........ceeiuerriieeiiieeiieeesieee e 60

3.2

3.2.1.4 Proceso Registrar, Clasificar y Priorizar las Peticiones e Incidentes .. 61

3.1.2.5 Proceso Verificar, Aprobar y Resolver Peticiones de Servicio. ........... 62
3.1.2.6 Proceso Gestion de INCIAENCIAS .........coovriiiiiiiiieiiiee e 62
3.1.2.7 Proceso Gestion de Solicitudes de Servicio ..........ccccoeveveeicieiieeicnene. 62
3.1.2.8 Proceso Hacer Seguimiento al Estado y Producir Informes................ 63

Organizacion Y PEIrSONAS ......cccieeeeeeeiieiiiiiiiiiieee e e e e e e e e e 63



Xi

3.2.1  Organigrama Mesa de SEerViCIOS........ccccueiieieeiiiiiiiiiee e a e 63
3.2.2 Perfil e PEISONAS .......cooiiiiiiiiiiiiiiie et 64
3.2.2.1 Gerente de Mesa de SErVICIOS. .......cceeeiiiieieeiiiiiee e 64
3.2.2.2 Supervisor de Contabilidad y Finanzas............cccccccccvvvviiiiiiiiiiineeenene, 65
3.2.2.3  Analista de FINANZAS. .......cccoeeiiiiiiiiiieiiee e 66
3.2.2.4 Analista de Contabilidad. ...........cccooiuiiiiiiiiii e 67
3.2.2.5 Supervisor de Talento HUMaNO. ..........ccoocuvvieiiiiiiee e 67
3.2.2.6 Analista de Reclutamiento. ............ccvviiiiiire e 68
3.2.2.7 Analista de CapacitacCion. ...........cccoeiiuiriiieeeeei e e e e e 69
3.2.2.8 Analista de NOMING. ........cciiiiiiiiiieiiie e 70
3.2.2.9  SUPEIVISOI A€ Tl .iiiiiiiiiiiie ettt 70
3.2.2.10 Analista de INfra@SIIUCIUIEL.........ccuureieiiiiie e 71
3.2.2.11 Analista de Seguridad. ..........cccccceviviiiiii e 72
3.2.2.12  ANalista de DALOS .........cccviiiiiiiiiieeiiic e 72
3.2.2.13  Analista de SOMtWAIE ..........cccvviiiiiiiiii e 73
3.2.3  Matriz RA ProCeS0S / AT€AS .........ccooveveveveeieeeeeeeeeeeeee e 74
3.2.4  Matriz RACI ProcesoS / ROIES.........cooveiiiiiiieeee e 76

3.3 Andlisis de Brechas de Arquitectura Actual / Arquitectura Objetivo. ... 77

3.3.1 ANAlISiS de BreChas € PrOCESOS. .....ccouuuiieeeeee et e et e e e e e e e e eennns 77
3.3.2 Analisis de BreChas de PEIrSONAS ........cuvvviiviiiiiiiieieeeeseeeeeseseeaenseeennns 78
4. Arquitectura aplicaciones...........cccccceeviieveeiiineeeeeiinnn, 79

4.1  Arquitectura ODJELIVO......ccccuuiiii e 79



Xii

4.1.1  Arquitectura de Aplicaciones Suites Funcionales............ccccccccovvvvvnenn..n. 79
4.1.2  Mapa de Suites Funcionales VS ProCeS0S ..........ccceeeriireieiiiiieeeiiiieeeens 82
4.1.3 Diagrama Arquitectura ApPliCACIONES ..........cuvvveiiiiiiee e 83
4.1.4  Arquitectura de MIFrCrOSEIVCIOS.....cuvvviiirieieieeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeer e eeereeereeeees 84
415 Refinamiento de los Requerimiento Del Negocio.........ccccceeeeiivicinnnnen..n. 85
4.1.6 Suites Principales Y MOAUIOS .........c.uuiiiiiiiiiie e 89
4.1.6.1 Suite de AUtOMALIZACION. ....ccveiiiiiieiiie et 89
4.1.6.2 Suite de Administracion de TiCKets. .........ccoeiiiiiiiiiee i 90
4.1.6.3 Suite de PersonalizacCion. ...........cccoiuiiiiiieiiiie e 92
4.1.6.4 Suite de Informacion y EfectOS..........coccvvieeeiiee e 93

4.2  Arquitectura Objetivo de Datos............ccovvviiiiieiiiiiiiie e 95
42.1 DAatoS FUNCIONAIES........coiiiiiiiiiiiiie ettt 95
4.2.2 Tipo de Datos y Representacion...........coccvvveeeieeeeiiccciiiieee e e 96
4.3.3 Tabla De Repositorios Vs ApliCacCiones........ccccceeeveviiiiiiieeiee e 96
4.3.4  Diagrama de DatOS.........cccouiiiiiiiiiiiee e 97
4.4  Arquitectura Actual y Analisas de Brechas............ccoccoovviiiiiciiiniennn, 98
4.4.1  Andlisis Brechas Actual VS ODJEtiVO .........covuiiiiiiiiiiie e 98
4.5 Proyectos de APlICACION ..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiieiiieee e 99
5. Arquitectura Infraestructura Base ..............ccccevnnnnn, 100
5.1  ArquiteCtura ACTUAL.........ccoiiiiiiiiiiiie e 100
5.1.1  Analisis de Brechas de Infraestructura Actual............cccccevivieriieeninenne 101

5.2 Arquitectura Objetivo de Infraestructura Base .............ccceevviiieeeeennnnn. 103



6.

5.2.1  Softaware As A SErVICE (SAAS)........ccciuriiiieeei i e e cscirrer e e 103
5.2.2  Arquitectura MICTOSEIVICIOS ........ueeiiiiiiieiiiiiieeeeiieie e st e e e s snieee e 104
5.2.2.1 Caracteristica de [0S MiCrOSEIVICIOS. ........ccceirrieiiiiieiiiee e 104
5.2.3  ArquiteCctura SOA........oooiiii 105
5.2.3.1 PrinCipios de SOA......cco i 105
524 MIAAIEWATE ....eevieeee et e e e e r e e e e e e eenneees 107
Oportunidades y Soluciones ...........ccccceveeeeeviiieeennnnn. 111

6.1 Consolidacion de Iniciativas de Cierre de Brechas..........ccccccccoeeeen. 111
6.1.1 Estrategia de Implementacion............ccccoviieeeiiniiiee e 111
6.2 Conceptualizacion de Proyectos y Especificaciones ......................... 121
6.2 BENETICIOS ...oiiiiiiiiiiieee e 125
6.3 COSIOS ESHMAUOS .....coiiiiiiiieiiiie it 126

6.3 Evaluacion De Alistamiento Empresarial para el Cambio (Factores

HaDITANTES) ... e 127
7. Planificar la Migracion .................uuvevvveiiiiiiiiiiiinnns 129
7.1 ANAlISIS d€ IMPACLO ....uuiiiiie e e 129
7.2 ANAlISIS de ESTUEIZO.......cooiiiiiiiiii i 131
7.3 Analisis de Prioridades. ..o 132
7.3.1  Identificacién de Arquitecturas Intermedias............cccevvveriiieeniieenieenne 132

7.4 Plan de Migracion Detallado ..............cceeiiiiieeeeeiiiiiieeee e 132

7.5 Cronograma de MigracCiOn............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieie e 133



Xiv
CONCIUSIONES ... e 135

RECOMENUACIONES ... e e 136

Bibliografia...........cooviviiiiiiiii e 137



1

1. Fase Preliminar

1.1 Analisis de Contexto

ASTS CIA. LTDA. (Asesoria, Tecnologia y Sistemas), es una empresa con 18
afnos de trayectoria, que pertenece al GRUPO EMPRESARIAL SRS. Su principal
actividad consiste en ser un centro de servicios compartidos (CSC), con el
objetivo principal de consolidar la gestién de los procesos y actividades de
soporte del negocio cuyos procesos se repiten en las empresas parte del holding.
De esta manera se permite liberar de estas actividades reiterativas y de alto
volumen transaccional que no generan valor al core del negocio de las empresas
parte del holding.

Un centro de servicios compartidos, de aqui en adelante conocido como “CSC”,
permiten que las empresas reduzcan costos y mejoren sus controles de
procesos, evitando asi la duplicidad de esfuerzos y de esta manera lograr un
mayor enfoque en su core de negocio y objetivos estratégicos, para lograr
sostenibilidad, crecimiento y generacion de valor.

Los principales servicios que brinda el CSC de ASTS enfocan en las siguientes
funciones:

1.- Servicios de talento humano: su enfoque principal estd en manejo de ndmina,
entrenamiento y desarrollo profesional, reclutamiento, comunicacion interna y

analisis de clima laboral.
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2.- Servicios de TI: los cuales se centra en infraestructura de red y conectividad,
desarrollo de software, inteligencia de negocios, seguridad de redes, manejo de
proyectos de TI.

3.- Servicios financieros y contables: como contabilidad general, cuentas por
pagar, activos fijos, facturacion, cuentas por cobrar, entre otros.

4.- Servicios generales: encargado de mensajeria, limpieza y cuidado de

edificios.

Los principales clientes de ASTS CIA. LTDA, son:

1.

IMPTEK CHOVA DEL ECUADOR, empresa dedicada a la manufactura de
soluciones de impermeabilizacion para construcciones y asfalto vial.
SHAMUNA CIA. LTDA, empresa dedicada a la manufactura y comercializacion
de prendas de vestir, enfocados en disefios tradicionales ecuatorianos.

INMO SRS, inmobiliaria dedicada a la compraventa y construccion de inmuebles.

A continuacién, se detalla como se encuentra conformado el grupo SRS

Gréficol

ORGANIGRAMA GRUPO EMPRESARIAL SRS

==

(o) [hers) Bown) Bees

Nota. Elaboracion propia
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ASTS a inicios del afio 2022 implementd uno de sus proyectos mas ambiciosos
para IMPTEK CHOVA DEL ECUADOR, el cual fue un cambio de ERP. Su
implementacion ocasiond una reestructuracion organizacional y cultural en la
empresa. En este proyecto se establecié la necesidad de una mesa de ayuda de
Tl, la cual fue implementada en enero. Esta mesa se enfoca tanto en la atencion
y resolucion de incidentes como como en la atencidn de requerimientos por parte

de los clientes internos de la empresa.

1.2 Influenciadores

La tendencia de los centros de servicios compartidos (CSC), en Latino América
ha venido creciendo segun el informe de The Evolution of Latiamerican Shared
Services Center. Siendo las ciudades de mayor crecimiento: Sdo Paulo (15,9%),
Ciudad de México (8,8%), Bogota (7,7%), San José (7,7%), Montevideo (6,2%)

y Buenos Aires (5,2%). “El 20%, (SSON, 2016).

En Ecuador no existe una estadistica sobre los centros de servicios compartidos
y mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), por lo que tbmanos como
referencia el crecimiento de la region y en especial Colombia por las similitudes

entre los paises.

Con las estadisticas de crecimiento de los centros servicios compartidos (CSC),
de la Asociaciéon Colombiana de Contact Center (2016), se puede evidenciar que
se ha mantenido un desarrollo constante a partir del 2010, liderando estas
estadisticas de crecimiento Colombia (266,7%), México (142,9%) y Costa Rica

(109,1%), teniendo como principal productos mesas de servicios (Centros de
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servicios compartidos, estrategia para un mejor desempefio en las compaiiias,

2016).

Debido al incremento de volumen de casos de atencion y resolucion de
incidentes recibidos por ASTS CIA. LTDA., en los diferentes servicios que brindan a
las empresas del holding y al no contar con un correcto registro de las peticiones
ni priorizacion, categorizacién de las mismas y perdida de trazabilidad de las
peticiones, se ha determinado la urgencia de implementar una mesa de servicios
corporativa de negocio (MSCN), que pueda ofrecer la trazabilidad adecuada para

la atencion y resolucién de incidentes.

Asi mismo uno de los objetivos a futuro por parte de ASTS CIA. LTDA., es poder
brindar los servicios de talento humano, TI, financieros, contables y servicios

generales.

Tras la implementacién de la mesa de ayuda Tl y debido a la gran acogida que
esta obtuvo, existe la oportunidad de incorporar una mesa de servicios
corporativa de negocios para digitalizar los procesos internos de las diferentes
areas que ASTS administra, ya que hasta el momento se lo realiza de una

manera manual.

Con el contexto antes descrito, el presente trabajo capstone plantea el
establecimiento de una mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), el
cual pueda ser manejado por todas las areas que lo requieran, replanteando sus
procesos internos y politicas al momento de socializarlo con cada uno de los

usuarios (Karen Hernandez, 2020).
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Poner en marcha el presente proyecto de implementacion de la mesa de

servicios corporativa de negocios (MSCN), tiene como principales objetivos la

automatizacion y eficiencia de los procesos de las diferentes empresas que

forman parte del grupo.

La siguiente tabla describe las diferentes areas impactadas, procesos y nivel de

impacto ocasionado.

Tabla 1

Organizacion impactada

AREA
IMPACTADA
Area de talento

humano.

PROCESO ACTUAL

Requerimientos de
capacitaciones de
manera verbal,
solicitudes de

reclutamiento mediante
llamadas entre jefaturas.
Comunicacion  interna
se solicita mediante

llamadas entre jefatura

de talento humano vy

NIVEL

IMPACTO

ALTO

DE DESCRIPCION DEL

IMPACTO

» Revision, supervision y
trazabilidad de
requerimientos.

» Tiempos de respuesta
minimos establecidos.
» Generacién de

reportes.
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empleado que solicita la

comunicacion.

Area de TI.

Requerimientos de | ALTO eRevision, supervision,
inspecciones, trazabilidad y
instalacion de clasificacion de
infraestructura de red, requerimientos por
mediante correo prioridad.
electronico. eTiempos de respuesta
Solicitudes de soporte minimos establecidos.
técnico, via mensajes eGeneracion de
telefonicos. reportes.
Area de | Solicitudes de pago a | ALTO eRevision, supervision,
finanzas y | proveedores mediante trazabilidad y
contabilidad. correos electrénicos. calificacion de
requerimientos.
eTiempos de respuesta
minimos establecidos.
eGeneracion de
reportes
Area de | Solicitud de mensajeria | MEDIO » Revision, supervision y
servicios mediante llamadas trazabilidad de
generales. telefonicas. requerimientos.
Solicitud de » Tiempos de respuesta

mantenimiento y

minimos establecidos.
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limpieza de
infraestructura fisica
mediante correos

electronicos.

» Generacion

reportes.

de

Nota. Elaboracion propia
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1.4 Stakeholders y Expectativas de Valor

Con el objetivo de tener éxito en el proyecto de la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), es importante involucrar
las partes interesadas, por su conocimiento en los procesos, comparacion de opciones, ventajas y desventajas, priorizacion de
objetivos, opciones de implementacion, motivacion a las areas de trabajo y la evaluacion al final de la implementacion del

proyecto (Gerens, 2016).

La siguiente tabla es un instrumento de comprensién de la necesidad de la implementacion de la mesa ayuda empresarial, por
parte de cada una de las areas que se veran directamente impactadas y sus expectativas frente al problema complejo

planteado, con una calificacién numérica del 1 (uno) -5 (cinco), siendo 1 el nivel mas bajo y 5 el mas alto.



1.4.1 Expectativa de Valor

Tabla 2

Expectativa de valor

UNIDAD

Gerencia
General

(ASTS)

CARGO

Gerente General

(ASTS)

COMPRENSION

Actual

Requerida

COMPROMISO

Actual

Requerido

9

Expectativas  con

relacion al Concern

Mantener satisfechos
a los clientes a traves
de una solucién que
centralice los
procesos y
solicitudes en una

sola herramienta.
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Area de talento

humano

Jefatura de talento

humano

Poseer solicitudes de
capacitaciones,

reclutamiento en un
formato  ordenado,
con sus debidas
aprobaciones vy flujos
de trabajo a través de
un Udnico punto de

contacto.

Area de TI

Jefatura de TI

Poseer solicitudes de
manera formal en una
herramienta

centralizada, con
visibilidad del estado

de cada proceso.
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Poseer un sistema

Area de
Gerencia de finanzas gue dé seguimiento y

finanzas y 1

y contabilidad trazabilidad a los

contabilidad
pagos realizados,
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con tiempos

establecidos.

Nota. Elaboracion propia
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1.4.2 Estrategia de comunicacion

La estrategia de comunicacién esta alineada a las metas y objetivos del proyecto, debido a que de esta manera nos permite
orientar de una manera correcta y conseguir los resultados buscados en la ejecucion del proyecto de implementacion de la

mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN). (USAID Pag.7, 2016)

La tabla a continuacion es un instrumento para evaluar a nuestros stakeholders y su poder e interés dentro del proyecto, con
el objetivo de realizar una estrategia de comunicacion sobre cada una de las partes interesadas para asegurar el apoyo

adecuado al proyecto.
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Tabla 3

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

N\

UNIDAD ESTRATEGIA CUADRANTE
INTERES

Gerencia General Gerente General Mantenerlo

Alto Medio
(ASTS) (ASTS) satisfecho
Area de talento humano | Jefatura de talento humano Medio Alto Interesado clave
Area de TI Jefatura de TI Medio Alto Interesado clave
Area de finanzas vy | Gerencia de finanzas vy

Alto Alto Interesado clave
contabilidad contabilidad
Area de servicios | Coordinador de servicios Interesado

Bajo Alto
generales generales Clave

Nota. Elaboracion propia
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1.5 Motivadores

Para explicar los motivadores que se establecen en la implementaciéon de la
mesa de servicios institucional de negocio, se realiza el siguiente diagrama

Bussines Motivation Model (BMM):
Gréfico 2

Mapa de motivadores BMM

MISION VISION

Mejorar los procesos internos, mediante |la guia
de marcos de gobierno y frameworks que
permitan implementar una mesa de servicios
Establecer una mesa servicio corporativa de corporativa de negocios bajo estandares y
negacio para las empresas del grupo SRS, con buenas practicas.
mejora continua de procesos internos y el
perfeccionamiento de atencién al cliente.

l |

OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

« Redefinician de procesas internos de cada area

involucrada.
r procesos a
. . través de marcos de gobierno, frameworks y

Socializar el uso de la mesa de servicios de mejores practicas para cada una de las
negocios institucional. areas.

+ Capacitar y culturizar sobre el uso adecuado de + Implementar un Unico punto de contacto
las herramientas de mesa de servicios de para seguimiento de requerimientos
negocios corporativa. generados a través de una mesa de

servicios institucional de negocio. mediante

+ Mantener involucrado e informado al sponsor del mattiples canales de atencion.

[Pl « Mejorar la atencion de servicios al cliente

interno con indicadores de desempefio de

+ Clasificaci6n y priorizacién de los requerimientos cada interaccion generada en la mesa de
de los usuarios. servicios institucional de negocio,

TACTICAS METAS

+ Implementacién de marca de gobierno basado

en COBIT para cada una de las areas = Reducir en un 80 % los tiempos de
impactadas. respuesta de los requerimientos de atencion
al cliente.

+ Implementacién de la mesa de servicios de
negocio corporativa con guia de buenas + Lograr 95 % de usuarios utilicen la mesa
practicas ITIL. de servicios de negocio corporativa.

« Implementacion de formularios estandar para = Lograr el 100% de |os procesos de las
peticiones a la mesa de servicios de negocio areas involucradas estén basados en guias
institucional, de acuerdo a cada uno de los de marcas de referencia y buenas practicas.
procesos establecidos en las dreas
impactadas del negacio. = Incrementar la satisfaccién del cliente en un

80%.

+ Implementacion de un madulo de calificacion
de atencidn al cliente.

* Visualizacion el estado de las peticiones

generadas a través un tablero de
visualizacion.

Nota. Elaboracion propia
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1.6 Marcos de Referencia

Para garantizar el éxito del proyecto es necesario realizar una recopilacion
precisa de los conceptos y reglamentos que estaran directamente ligados a la
implementacion de la mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN), para
explicar las ideas de manera precisa y cumplir con los objetivos planteados en el

punto 1.4 (Motivadores), del trabajo capstone planteado.

Para el presente proyecto se establecen los marcos de referencia enfocados en

estandares y buenas practicas, para asegurar un proyecto exitoso.
Tabla 4

Marcos de referencia

AREA REFERENTE DESCRIPCION

Gobierno de TI,
aplicada en Mesas CQBI-EM? referencia de gobierno y
de servicios. gestion en el area de TI,

para establecer

actividades que requieren

estas areas especificas.

Gestion de mesa

de ayuda y

Service Desk Institute, es
una institucion organizada
por profesionales

usuario. Service mundiales dedicados a las

experiencia al

Desk
Institute
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mesas de servicio y

soporte.

Gestion de mesa
de ayuda y
experiencia al

usuario.

Q@QUTIL 4

ACCREDITED TRAINING ORGANIZATION

ITIL es una guia de
buenas practicas para la
gestion de servicios de TI,
actualmente se encuentra
en la version numero 4, el
cual da mayor valor a los
servicios ofrecidos por el

area de TI.

Gestion de mesa
de ayuda y
experiencia al

usuario.

ITSM es un enfoque
estratégico para aportar
valor al negocio mediante
soluciones Tl combinando
de forma  adecuada

Personas, Procesos vy

Tecnologia.

Nota. Elaboracion propia

1.7 Gobierno de Arquitectura Empresarial

Con la finalidad de cumplir las necesidades de la iniciativa planteada se cuenta

con el patrocinio de la gerencia de ASTS y se incorpora el siguiente equipo de

arquitectura empresarial, formado por: Gerente de proyecto, arquitecto lider,
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arquitecto de negocio, arquitecto de datos, arquitecto de aplicaciones y

arquitecto de tecnologia.
Tabla 5

Equipo de arquitectura

ROL RESPONSABILIDAD

Patrocinador AE Administrar recursos de la empresa para la implementacion

del proyecto

Gerente de Proyecto Dirigir el proyecto a ser establecido.
Arqguitecto Lider Guiar las fases de desarrollo e implementacion de la Mesa
de ayuda.

Generacion de valor a los accionistas.

Arquitecto de Negocio | Encargado en establecer modelos negocio y disefio
organizacional en cada una de las areas impactadas.

Optimizacién de recursos.

Arquitecto de Datos Recopilar Informacion de areas interesadas.

Asegurar el manejo de la informacidon sensible de las

empresas
Arquitecto de | Responsable de conocer el funcionamiento de la aplicacion
Aplicaciones y adaptarla al funcionamiento de las partes interesadas
Arquitecto de | Responsable de conocer las capacidades y limitaciones a
Tecnologia nivel de hardware y software para la implementacion.

Nota. Elaboracion propia
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Se opta por una estrategia de gobierno, basada en COBIT 2019, para definir una
matriz RACI en el proceso APOO03: Gestionar la arquitectura Empresarial, para

cada uno de los miembros del equipo de trabajo.
Tabla 5

Matriz Raci

APO003.01 Desarrollar la visién de arquitectura empresarial 1 | A/C R R R R
APO003.02 Definir la arquitectura de referencia I I A/C R R R R
AP003.03 Seleccionar oportunidades y soluciones. | | A/C R R R R
AP003.04 Definir la implementacién de la arquitectura I I A/C R R R R
APOO03.05 Proporcionar servicios de arquitectura empresarial | | A/C R R R R

Nota. Elaboracion propia

1.8 Catalogo de Principios

El presente catalogo describe cada uno de los principios con el objetivo de
mantener alineados y enfocados los esfuerzos de la vision de la mesa de

servicios institucional de negocio, (MSIN).
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Tabla 6

Principio de negocio

PRINCIPIO DE NEGOCIO

NOMBRE DE | Marcos de referencia

PRINCIPIO

DESCRIPCION DEL | Uso de marcos de referencia para buenas

PRINCIPIO practicas.

JUSTIFICACION Alinear los objetivos de la mesa de servicios con
las buenas préacticas que los diferentes marcos de

referencia lo establecen.

IMPLICACIONES Conocimiento de marcos de referencia,
capacitaciones sobre buenas practicas de mesas

de servicio.

Nota. Elaboracion propia
Tabla 7

Principio de aplicaciones

PRINCIPIO DE APLICACIONES

NOMBRE DE PRINCIPIO | Uso comun de aplicaciones Pagadas lideres en el

mercado

DESCRIPCION DEL | Uso de una herramienta para punto de contacto de

PRINCIPIO requerimientos.
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JUSTIFICACION

Se puede llevar una sola aplicacion, adaptable y
flexible, segun lo requieran las deméas éareas del

negocio.

IMPLICACIONES

Costos de implementacion de servicios profesionales

y de licenciamiento

Nota. Elaboracion propia

Tabla 8

Principio de datos

PRINCIPIO DE DATOS

NOMBRE DEL

PRINCIPIO

Datos como activo del Negocio

DESCRIPCION DEL

PRINCIPIO

Resguardo y orden en los datos de cada area

JUSTIFICACION

En la actualidad, los datos son un activo del
negocio, ya que se puede realizar varios estudios
con estos, por eso se plantea una mesa de servicios
Institucional, para centralizar los datos de peticiones

a las areas y mantenerlos en orden y control.

IMPLICACIONES

Correcto manejo de seguridad de la informacion.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 9

Principio de tecnologia

PRINCIPIO DE TECNOLOGIA

NOMBRE DEL | Interoperabilidad

PRINCIPIO

DESCRIPCION DEL | Una sola tecnologia adaptable y accesible a todos

PRINCIPIO los usuarios

JUSTIFICACION Estableciendo una mesa de servicios de negocio
institucional, se maneja la misma tecnologia para
el cumplimiento de diferentes actividades,
satisfaciendo a varias areas con una tecnologia en

comdun.

IMPLICACIONES Capacitaciones a usuarios finales.

Nota. Elaboracion propia
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2. Fase de Visionamiento Arquitecténico

2.1 Requerimientos de Alto Nivel

En el capitulo de 2 de fase de visionamiento arquitectonico, se identifica los
requerimientos de alto nivel y las relacionamos con expectativas de las partes

interesadas descritas en el capitulo 1 de fase preliminar.

Los requerimientos de alto nivel establecidos se encuentran clasificados de
acuerdo con los dominios del método de ADM TOGAF de Arquitectura

Empresarial que son:

2.1.1 Arquitectura de Negocio

Se encarga de agrupar las estrategias de negocio, gobierno, organizacion,

procesos de negocio, etc.

2.1.2 Arquitectura de Aplicaciones

Se encarga de la linea base de aplicaciones, interacciones y relaciones con los

procesos de negocio.

2.1.3 Arquitectura Informacion o Datos

Se encarga de la estructura logica y fisica de los datos y su manteniendo.
2.1.4 Infraestructura Base

Se encarga de las capacidades de software y hardware que dan soporte a los

dominios anteriores. (Bravet, 2018)
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2.1.5 Business Motivation Model (BMM)

De acuerdo con los objetivos planteados en el Bussines Motivation Model (BMM),
para la presente implementaciéon de una mesa de servicios corporativa de
negocio (MSCN), para el grupo empresarial SRS, los requerimientos de alto nivel

son.

Estandarizacion de procesos de cada area involucrada de ASTS, las cuales
estableceran sus procesos de forma clara.

Sistematizacion de flujos de trabajo de los procesos, los cuales estaran en un
sistema de facil acceso y consulta.

Mdltiples canales de atencion u Omnicanalidad para que los clientes puedan
comunicarse por diferentes canales como; correos electrénicos, portales web,
chat y call center.

Aplicacion para clientes que los clientes tengan acceso a la mesa de servicios
corporativa de negocio (MSCN), a través de interfaz sencilla y amigable.
Satisfaccion de usuarios para conocer el nivel de satisfaccion que los clientes
tienen en los requerimientos que estan siendo atendidos o que ya hayan sido
atendidos.

Mantener trazabilidad de los requerimientos generados, para tener un catalogo
de servicios con tiempos de respuestas Optimos y mejora continua.
Capacitacion de administradores y usuarios para que tanto los clientes como
administradores de la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), tengan
acceso el suficiente conocimiento de la herramienta, ya sea para solicitar

servicios o para gestionar los incidentes.
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8. Generar bases de conocimiento para resolucion de requerimientos recurrentes

lo cual ayuda reducir tiempos de espera y brindar una alta satisfaccion al cliente.

2.2 Visionamiento y Escenarios de la Solucién

En los ultimos afos las mesas de servicio corporativas de negocios han ido
ganando campo debido a los beneficios y servicios que ofrecen, los principales

factores de estas mesas son: (Mendoza, 2014),

1. Expansion del alcance del servicio.

2. Mayor énfasis en la colaboracién.

3. Impulso para integrar mas inteligencia de negocio.

4. Reduccion y optimizacion de costos.

5. Estandarizacion de procesos generales que no son parte de Core de un holding

de empresas.

Las mesas de servicio corporativas de negocios (MSCN), han tomado mayor
relevancia por el apoyo que brindan a las empresas en sus operaciones,
optimizando y agilizando los flujos de trabajo de las organizaciones y sus areas

impactadas por esta dentro de las empresas.

La creciente competitividad de las organizaciones junto con las regulaciones
cada vez mas exigentes y han determinado el cumplimiento de solicitudes,
registro de incidencias y resolucién de incidentes a través de las mesas de

servicio siguiendo guias de buenas practicas junto con marcos de referencia.

La demanda ascendente de requerimientos y multiples tereas que llegan a una

mesa de servicio corporativa de negocios (MSCN), impulsa a que el personal
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gue atiende esta mesa sea personal altamente capacitado y especifico para
resolver los multiples requerimientos y solicitudes que pueden llegar (Betz &

McKeon-White, 2019).

Por estos motivos las mesas de servicios necesitan mantenerse al dia con las
expectativas de los usuarios y alineados a la gestién del portafolio servicios que

de las organizaciones.

2.2.1 Industria Referente

Para el presente ejercicio de arquitectura empresarial, se ha procedido a
seleccionar tres empresas referentes, una europea, una latinoamericana y un

caso de éxito a nivel Ecuador.

La primera empresa la que sera nuestra industria referente sera O2 Telefdnica,
con sede en Leeds, Reino Unido, el equipo de servicio interno estd compuesto
por 35 empleados. Apoyan a 12,000 clientes de oficina y minoristas y atienden
hasta 20,000 incidentes y solicitudes por mes a través de canales telefonicos, en
linea, redes sociales y buzones. El equipo de servicio de atencion al cliente de
02 Telefénica cumplié con los criterios y principios de calificacién de cinco

estrellas en su auditoria de certificacion SDC (Service Desk Institute, s.f.).

La segunda empresa referente se encuentra en Latinoamérica y es T-Systems
México, la cual se encarga de brindar servicios tecnoldgicos, enfocados en
impulsar a sus clientes en un viaje hacia la digitalizacion, creando nuevos
modelos de negocio y centrdndose en la atencion al cliente, en cuestion de
mesas de servicio, obtuvo su caso de éxito con la certificacion business-led

Service Desk (T-Systems, 2019).
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La ultima empresa que se tomara como referencia es a nivel Ecuador y es TATA
TCS, si bien es cierto es una empresa multinacional, su caso de éxito a nivel pais
se refleja en su mesa de ayuda corporativa, con atenciéon multicanal a diferentes
clientes, haciéndolo asi un centro de servicios a nivel de banca. Adicionalmente
como mencion también se encuentra el Banco del Pacifico, entidad que se
encuentra en camino a la acreditacion por parte del SDI (Service Desk Institute,

s.f).

2.2.2 Marcos de Referencia

Para el desarrollo del presente proyecto capstone es importante recordar nuestro
objetivo principal que es el “ESTABLECIMIENTO DE UNA MESA DE
SERVICIOS CORPORATIVA DE NEGOCIO PARA EL GRUPO EMPRESARIAL

SRS A TRAVES DE UN CENTRO DE NEGOCIOS COMPARTIDO”.

En este capitulo del marco de referencia esta enfocado a la recopilacion de las
principales practicas que nos ayudaran al establecimiento de nuestra mesa de

servicios corporativa de negocio (MSCN).

Los marcos de referencia como COBIT 2019 e ITIL V4 en su préactica de
SERVICE DESK, son los mejor se adaptan a los objetivos de la mesa de servicio

corporativa de negocio a la misién y vision de ASTS y del presente proyecto.

De igual manera es importante recordar que ASTS es la empresa encargada de
brindar los diferentes servicios especificados en el capitulo 1 en la seccion de

analisis de contexto para el grupo empresarial SRS.

La misién y visién del proyecto de ASTS son de suma importancia ya que

enmarcan los objetivos principales de la empresa y su cultura organizacional.
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2221 Mesa de Servicios Corporativa de Negocio (MSCN).

Una mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), es una variacion mas
amplia de una mesa de servicios comun en la que el objetivo principal es tener
un Unico punto de contacto entre una empresa y sus clientes ya sean estos
empleados y/o socios comerciales. La mesa de servicios corporativa de negocios
(MSCN), se encuentra dedicada a brindar servicios especificos a un grupo de
empresas que convergen en ella servicios comunes los cuales pueden ser
tercerizados con el objetivo de tener un ahorro en las operaciones de la empresa
gue no formen parte del giro principal de negocio delegando esto a un centro
compartido de negocios que a Su vez se apoya en una mesa de servicios
compartida de negocio (MSCN). (¢,Qué es la mesa de servicio? - Definicion de

Krypton Solid (Actualizado 2022),”2021)
2.2.2.2 COBIT 2019.

El marco de referencia COBIT 2019 de gobierno y gestiébn nos ayuda para
estructurar una gobernanza idénea que se enfoca principalmente en la obtencién
de valor de Tl a través de un balance adecuado de beneficios, utilizacién optima
de recursos y niveles de riesgos, con una gestion holistica y de penetracion
transversal para las organizaciones, tomando en cuenta los objetivos de las

partes interesadas. (Nextech, 2021)

Después de realizar un analisis de los objetivos de gobierno y gestion del marco
de referencia COBIT 2019 se determinan los siguientes objetivos que se ajustan
al proyecto de mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN), los cuéles

describimos a continuacion.
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Apo 05 gestionar el portafolio
Este objetivo nos permite monitorear el estado del portafolio de servicios,

proponiendo ajustes cuando sea necesario.

Apo 09 gestionar los acuerdos de servicio
Este objetivo de gestidn establece niveles de servicio, con tiempos de respuesta
Optimos, adicional este objetivo de gestion se relacionara con una de las

practicas de ITIL v4 en su Practica de servicie desk.

Dss 02 gestionar las peticiones y los incidentes de servicio.
Este objetivo no ayudara para dirigir de la manera 6ptima los requerimientos,
involucrando a las areas correspondientes y documentar los servicios

recurrentes para lograr tiempos de respuesta estimados por los clientes.
2.2.2.3 ITIL.

ITIL es un método estandar para la prestacion y gestion de servicios de
tecnologia de la informacion (TI), su objetivo principal es proporcionar las
mejores practicas para trabajar de una manera rentable, con calidad y orientada
a la satisfaccion del cliente. Como la gran mayoria de estandares, ITIL se enfoca
en generar valor a las partes interesadas. (¢, Qué es ITIL (Information Technology

Infraestructure Library)?,n.d)

Para el presente proyecto capstone nos enfocaremos en la Ultima version de ITIL
V4, la cual fue publicada en febrero del 2019 que alinea a nuestros propositos.
Por su estructura la cual esta conformada principalmente por; Sistema de Valor

de Servicio, Dimensiones y Practicas, en especifico la practica de Service Desk.
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La metodologia de ITIL V4, describe colaboracion de todos los componentes y

actividades de gestion de servicios de TI.

2224 Sistema De Valor De Servicios ITIL V4.

El sistema de valor de servicios de ITIL detalla los componentes y actividades de
la gestion de servicio de TI. Esté sistema esta conformado por los siguientes

cinco (5), principios basicos.

2.2.25 Cadena De Valor Del Servicio De ITIL

Es la combinacion de las seis actividades calves con el principal objetivo de

generar valor al usuario final.

Las seis (6) actividades principales son:

Planificacion.
Mejora.
Compromiso.
Disefio / Transicion.
Obtencion.

Entrega / Apoyo

2.2.2.6 Principios Rectores de ITIL

Los principios basicos para la gestion de servicios de Tl de se enfocan
principalmente en el valor, el trabajo en conjunto transparente, la simplicidad y la

optimizacién continua.
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Gobernanza
Son las normas y reglas ya definidas con anterioridad que los responsables de

TI deben tomar como lineamiento base para la prestacion y gestion de servicios.

Mejora continua
Es el esfuerzo de mejorar continua y constantemente los servicios ofrecidos.

Esté esfuerzo impacta en varios puntos, mas directamente a la cadena de valor.

2227 Practicas ITIL

En esta version de ITIL existen 34 practicas que entregan a los proveedores de
Tl un conjunto de recursos organizativos desarrollados para cumplir con el

trabajo a cabalidad o conseguir algun objetivo.

2.2.2.7 Dimensiones ITIL V4.

Como hemos venido abordando en el presente capitulo la gestion agil de los
servicios de Tl va mucho mas alla de la simple gestion de los recursos de
tecnologia que disponemos en las organizaciones. Se deben tomar en cuenta
las distintas areas y recursos de las empresas como las personas, procesos y
las tecnologias utilizadas. Las relaciones con los socios y proveedores juegan
un papel sumamente importante en la correcta gestion y aplicacion de la
metodologia razon por la cual ITIL V4 agrupa todas estas areas para brindar un

enfoque global a la gestion de servicios de TI.

A continuacion, descrinaremos brevemente las cuatro (4), dimensiones de ITIL

V4.

Organizaciones y personas.
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Esta dimensién abarca a las organizaciones y sus estructuras formales las
cuales garantizan un grado adecuado de capacidades y competencias, a su vez
las organizaciones abarcan a las personas implicadas en ellas que deben

conocer y ser conscientes su rol en el sistema de valores de servicio.

Informacion y tecnologia

Esta dimensién referencia todas las tecnologias que se usan en la gestién de TI,
como por ejemplo herramientas bases de conocimiento. En esta dimensién
también se trata el manejo de la informacién que genera se genera, almacenan,
gestionan y utilizan las empresas u organizaciones cuando ofrecen servicios de

TI.

Socios y proveedores

Esta dimension se aplica en mayor o menor medida a organizaciones de terceros
en el proceso empresarial y depende de distintos factores como; costes, cultura

empresarial, conocimientos técnicos, o estrategia de la empresa.

Flujos de valor y procesos

Esta dimension define todas las actividades de flujos de trabajo y procesos que
sean necesarios para concretar los objetivos empresariales. En este dominio
también se considera la interaccion de los diferentes componentes de la empresa
asi como la manera en la que participan en los procesos para la creacion de

valor.

2.2.2.9 Mesa De Servicios ITIL V4.

La presente practica de mesa de servicios tiene como finalidad ser una guia para

capturar la demanda de resolucién de incidentes y solicitudes de servicio, a
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través de un Unico punto de contacto para proveedores como para usuarios, esta
practica esta envuelta en todos los flujos de valor para el asegurar que una
comunicacién efectiva para todas las partes involucradas. (Service Desk ITIL®4

Practice, Pag.4 Guide, Alexos.com)

Como cualquiera de las préacticas de ITIL se basa en los 4 dominios descritos en

el punto 2.2.2.7.

Grafico 3

Dimensiones de la gestidon de servicios

Political .- < “..._Economic

factors 1 g e 2 factors

~ Organizations Information
and people and technology

Products

and services i
Environmental ///\\ Social
factors factors
Value J
B =

S

Partners Value streams
and suppliers and processes

Legal 3 4 Technological
factors "~ " factors

-~ Factors
1 ; Every dimension is affected
*-."" by multiple factors

Nota. Fuente (AXELOS, 2019a, P.39)

2.2.2.10 Servicie Desk Institude (SDI).

Es una guia de mejores préacticas de ITSM, por la cual se establece el nivel de
madurez de 138 criterios del estandar, sus principales ventajas son la su manera
facil de adaptacion a las organizaciones permitiendo que puedan trazar una hoja

de ruta de mejoras continua medible y flexible.

El estandar de Service Desk tiene algunos puntos que se encuentran dentro de

otros marcos de referencia como ITIL o ISO/IEC 20000, es importante tener en
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cuenta que el presente estandar engloba su criterio en 9 conceptos los cuales

describiremos a continuacion.

Liderazgo

Este principio de la guia de mesa de servicios toma en cuenta todos los niveles
de liderazgo y otro personal en funciones de gestion inspiran e impulsan la

mejora continua.

Politica y Estrategia

Este principio nos habla sobre el liderazgo de la mesa de servicios el cual toma
en cuenta los valores y conceptos de calidad de la organizacion para definir

comunicacién, mejora de politicas y estrategias de la mesa de servicio.

Gestion de Personas

El principio se refiere al liderazgo de la mesa de servicio que apoya y permite

gue el personal desarrolle todo su potencial.
Recursos

El principio hace que la mesa de servicios tenga acceso a los recursos y

herramientas necesarios para que el personal logre los objetivos.

Procesos y Procedimientos

El principio se basa en la organizacién de soporte de TI identifica, revisa,

documenta procesos y procedimientos para brindar niveles éptimos de soporte.

Gestion de la satisfaccion de los empleados
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En este principio, el personal de la mesa de servicio estd respaldado y
capacitado para impulsar la calidad del servicio y el soporte. La percepcion de la

organizacion sobre la mesa de servicio reconoce su valor comercial continuo.

Gestion de la experiencia del cliente

El principio menciona que la mesa de servicio administra y mejora los puntos de
contacto y las interacciones del cliente a lo largo del ciclo de vida del cliente con
el fin de cumplir o superar las demandas y expectativas, a fin de aumentar la

satisfaccion, la lealtad y la promocion del cliente.

Informacion de Gestion y Resultados de Desempefio

El presente principio trata sobre el desempefio real del soporte de TI, el cual se
mide contra el desempefio planificado. Los resultados se utilizan para apoyar a
la gerencia en la toma de decisiones sobre las acciones requeridas para cumplir

con sus objetivos estratégicos y tacticos.

Responsabilidad Social Corporativa

El principio habla sobre como la mesa de servicio se involucra positivamente con

la comunidad local y/o lleva a cabo actividades benéficas regulares.

2.3 Visionamiento

Para el establecimiento de la mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN),
y a través de estd, generar eficacia dentro de los procesos de diferentes
servicios, se establecen los marcos de referencia a ser ocupados, los cuales son
para gobierno COBIT 2019, para gestién de servicios ITILV4 y para buenas

practicas globales de un estandar de mesas de servicios, se ocupara SDI.
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Mediante el cual, se llega a establecer el visionamiento del trabajo de

arquitectura empresarial, el cual esta dividido en los siguientes dominios.

Tabla 10

Matriz de marcos de referencias usados para MSCN

MATRIZ MARCOS DE REFERENCIA

Optimizacion de la mesa

de servicio

optimizar e informar sobre
el rendimiento del

portafolio de inversion.

ITIL V4 SERVICE DESK | COBIT 2019 SDI2019

APOO05.01 Determinar la | 5.1 Gobernanza  de
Manejo de consultas de

disponibilidad y las | procesos y
usuarios

fuentes de fondos. procedimientos

APOO05.02 Evaluar vy
Comunicacion con

seleccionar  programas | 5.2 Gestion de riesgos
usuarios

para financiar.

APOO05.03 Monitorizar,

5.3 Gestion del nivel de

servicio (SLA)

APOO05.04 Mantener los

portafolios.

5.4 Gestion de

comentarios

APOO05.05 Gestionar el

logro de beneficios.

5.5 Gestion de incidencias

APOQ09.01 Identificar los

servicios de 1&T.

5.6 Gestidn de solicitudes

de servicio
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APOO09.02 Catalogar los

servicios habilitados por

5.7 Registro de incidentes

y solicitudes de servicio

I&T.

APO09.03 Definir y

preparar acuerdos de | 5.8 Asignacion de estado
servicio.

APO09.04 Monitorizar y
reportar los niveles de

servicio.

5.9 Supervision del nivel

de servicio

APO09.05 Revisar los
acuerdos y los contratos

de servicio.

5.10 Cierre de incidencias

y solicitudes de servicio

DSS02.01 Definir
esquemas de clasificaciéon
para incidentes y

peticiones de servicio.

5.11 Supervision de la

calidad de la interaccion

DSS02.02 Registrar,

clasificar y priorizar las

5.12 Supervision y gestion

de eventos
peticiones e incidentes.
DSS02.03 Verificar,

5.13 Gestion de
aprobar y resolver

problemas

peticiones de servicio.

DSS02.04 Investigar,

diagnosticar y asignar

incidentes.

5.14 Control de cambios
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DSS02.05 Resolver vy

recuperarse de los

5.15 Gestion de versiones

y despliegues

incidentes.
DSS02.06 Cerrar las
5.16 Transicion del
peticiones de servicio y los
servicio
incidentes.
DSS02.07 Hacer | 5.17 Gestion de

seguimiento al estado y

producir informes.

configuracion de servicios

y activos de TI

5.18 Gestion del catalogo

de servicios

5.19 Gestibn de la

continuidad del servicio de

Tl

520 Gestion de la
seguridad de la
informacion

5.21 Gestion de
proveedores

5.22 Mejora continua

5.23 Modernizacién 'y

transformacion

Nota. Elaboracion propia
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COBIT 2019, SERVICE DESK ITIL V4 y SDI, permiten un enfoque amplio
respecto a las mesas de servicio, para la MSCN, se opta por escoger los
dominios principales de implementacion de los tres marcos de referencia antes
mencionados, mediante los cuales se procede a establecer una arquitectura de

referencia.

2.3.1 Arquitectura Referencial

Tabla 11

Arquitectura referencial

ARQUITECTURA REFERENCIAL

DOMINIO DESCRIPCION Comentario

Respuestas

Optimas ante
Manejo de consultas de usuarios
varias

consultas

Comunicacién con usuarios

NEGOCIO Optimizacion de la mesa de servicio

Mantener Portafolios de servicios

Registrar, clasificar y priorizar las peticiones

e incidentes.

Verificar, aprobar y resolver peticiones de

servicio.




Cerrar las peticiones de servicio y los

incidentes.
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Hacer seguimiento al estado y producir

informes.

Gobernanza de procesos y procedimientos

Caracterizacion
de procesos y
procedimientos
para la
resoluciéon de

requerimientos

Gestion del nivel de servicio (SLA)

Gestion de incidencias

Gestion de solicitudes de servicio

Gestion de problemas

Control de cambios

Gestion del catélogo de servicios

APLICACIONES

Omnicanalidad

Un solo canal
para varias

aplicaciones

Portales Web

Mensajeria instantanea

Chat Bots

Base de datos de conocimientos

Recopilar en un
solo  sistema

informacion de
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resolucion

de

requerimientos

Sistema de reportes

Analitica

acerca

de

requerimientos

ingresados,
procesados

resueltos.

y

Sistema de satisfaccion del usuario

Aplicacion movil

Sistema de gestion de recursos y personas

Encriptacién de los datos

DATOS

Privacidad y control de accesos

Sistema Saas

Respaldos de informacién fisicos en
INFRAESTRUCTURA

servidores

Conectividad de internet

Nota. Elaboracion propia

La tabla 11 consolida los diferentes dominios de la arquitectura referencial con

iniciativas y expectativas.

2.3.2 Nivel de Madurez

Para la medicion del nivel de madurez, se establecen los siguientes objetivos de

factores de éxito para la mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN).
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Estandarizar procesos en basados en el marco de gobierno y mejores practicas,
enfocados en la administracion de Servicios de requisitos e incidentes.
Implementar procesos estandarizados para manejo de portafolio.

Implementar un Unico punto de contacto para seguimiento de requerimientos
generados a través de una mesa de servicios institucional de negocios mediante
multiples canales de atencion.

Mejorar la atencion de servicios al cliente interno con indicadores de desempefio
de cada interaccién generada en la mesa de servicios institucional de negocios
enfocados en la satisfaccion al cliente a través de encuestas.

Mejorar la atencién de servicios al cliente interno con indicadores de desempefio
de cada interaccion generada en la mesa de servicios institucional de negocios

enfocados en la satisfaccion al cliente a través de encuestas.

Con el analisis de arquitectura referencial, se procede con la valoracion actual
del nivel de su nivel de madurez, para los dominios de Negocio, Aplicaciones,

Datos e Infraestructura.
Tabla 12

Nivel de madurez

NIVEL DE MADUREZ
NIVEL DE
DOMINIO DESCRIPCION
MADUREZ
Manejo de consultas de usuarios 2
Comunicacién con usuarios 3
NEGOCIO
Optimizacién de la mesa de servicio 0
Mantener Portafolios de servicios 3
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Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
incidentes. '
Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio. 0
Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes. 1
Hacer seguimiento al estado y producir informes. 0
Gobernanza de procesos y procedimientos 2
Gestién del nivel de servicio (SLA) 1
Gestion de incidencias 2
Gestion de solicitudes de servicio 1
Gestion de problemas 1
Control de cambios 1
Gestion del catalogo de servicios 3
R
Omnicanalidad 1
Portales Web 4
Mensajeria instantanea 1
Chat Bots 0
APLICACIONES Base de datos de conocimientos 3
Sistema de reportes 0
Sistema de satisfaccion del usuario 1
Aplicacion movil 0
Sistema de gestion de recursos y personas 0
PROMEDIO APLICACIONES 1.11
Encriptacion de los datos 2
DATOS
Privacidad y control de accesos 2
PROMEDIO DATOS 2
INFRAESTRUCTURA | Sistema Saas 3
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Respaldos de informacion fisicos en servidores 1
Conectividad de internet 4
PROMEDIO INFRAESTRUCURA 2.67

Nota. Elaboracion propia

La tabla de nivel de madurez nos ayuda a comprender el estado actual dentro

de cada uno de los dominios de arquitectura referencial, esta tabla refleja con

detalle el estado actual de la organizacion en las iniciativas. Lo que de esta nos

permitira a futuro tabular los esfuerzos necesarios en cada uno de los dominio e

inactivas para alcanzar el objetivo final.
Gréfico 4

Ejemplo de arquitectura referencial
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Se toma como base una arquitectura de referencia con el objetivo de

dimensionar las posibles soluciones de una Mesa de Servicios.

2.3.3 Posibles Escenarios de Solucion

Para el analisis de los escenarios se realiza una matriz de ponderada con
puntajes del 1 al 5, donde 1 el nivel mas bajo donde no cumple el requisito y 5

es el cumplimiento mas alto del requisito.
Tabla 13

Matriz ponderada de posibles soluciones de (MSCN)

Soluciones

) ©
= Ic
Caracteristica { s c 0
« € ¢
D) (%) <
= o n
( € = @
®© ¢ © ®© 'S ) ®©
h (5 s 5 5
= < T > o = >
Simplicidad 1 4 5 5
Bajo Costo 2 1 2 2
No Requiere
2 2 5 1
Soporte
No Requiere
5 1 4 4
Licencia
Permite
3 4 5 3
Actualizaciones
Interoperabilidad | 2 5 5 3
Escalabilidad al
1 2 1 1
mismo precio
PROMEDIO 2.28571 2.71428571 3.85714286 2.71428571

Nota. Elaboracion propia
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De acuerdo con el resultado de la matriz ponderada se determina que la solucion
mas idonea de la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), es la
solucion en modalidad software as a service (SAAS) ya que se adapta a las

especificaciones y requerimientos establecidos.

2.3.4 Solucion Mesa de Servicios en la Nube (Saas)

Una vez que se ha determinado la modalidad SaaS., como las mas idonea,
realizamos la investigacion de las posibles soluciones de esta modalidad en el
mercado refiriéndonos a Gartner, Necleus, Forrester utilizando las comparativas

gue nos ofrecen.

Como factor determinante para escoger la solucibn se toma en cuenta
caracteristicas de la solucién, simplicidad de administracion, soporte, capacidad
de integracion con otras herramientas y experiencia previa en alguna de las
herramientas. Debido a que se trata de una mesa de servicios corporativa de
negocios es determinante que la solucion incluya o tenga la capacidad de

integrarse con un CRM y capacidad de analitica de negocios.
Grafico 5

Comparaciéon Service Now vs Zendesk vs Zoho

ServiceNow X - Zendesk X I) Zoho X
servicen-w ar
17 ratings zendesk 836 ratings o 1350 ratings
Overall Rating  79% willing to recommend Overall Rating  81% willing to recommend Overall Rating  84% willing to recommend
4 5 - 5 Star 44% 4 3 5 Star 44% 4 5 ~ 5 Star 55%
. [ 4 Star 41% /5 4 Star 48% oJS/O 4 Star 42%
3 Star 14% 3 Star 7% 3 Star 3%
2 Star 2% 2 Star 1% 2 Star 0%

(117 Reviews) 1 Star 0% (836 Reviews) 1 Star 0% (1350 Reviews) 1 Star 0%
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Nota. Fuente Gartner Peer Insigths

Grafico 6

Comparacion Atlasian vs Zoho

Atlassian X Zoho
ANTLASSIAN )
1947 ratings BQ{B 124 ratings
Overall Rating 79% willing to recommend Overall Rating 86% willing to recommend
5 Star 11% 5 Star 43%
4- 3 /S 4 Star 50% 4 4 3 4 Star 49%
3 Star 8% 3 Star 7%
2 Star 1% 2 Star 1%
(1947 Reviews) 1 Star 0% (124 Reviews) 1Star 0%

Nota. Fuente Gartner Peer Insigths

Como se indican en los graficos 5y 6, la calificacion de ZOHO es mayor o igual

a las herramientas lideres en el mercado.

2.4 Analisis de Brechas

Para el presente andlisis de brechas, se establecen los valores referentes a los
niveles de madurez antes descritos, con este punto de partida, se fijan los niveles
de madurez obijetivo tras la implementacion de la mesa de servicios corporativa
de negocios (MSNC), para asi determinar los niveles de brechas que existen
entre ambos, la evaluacion de brechas se da siendo 0 el valor mas bajo y 5 el

valor méas alto.
Tabla 14

Andlisis de brechas de niveles de madurez

ANALISIS DE BRECHAS ENTRE NIVELES DE MADUREZ
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BRECHA
NIVEL DE |NIVEL DE|ENTRE
DOMINIO DESCRIPCION MADUREZ | MADUREZ | MADUREZ
ACTUAL |OBJETIVO|IDEAL Y
OBJETIVO
Manejo de consultas de usuarios 3 3 0
Comunicacién con usuarios 3 4 1
Optimizacién de la mesa de servicio |0 4 4
Mantener Portafolios de servicios 3 3 0
Registrar, clasificar y priorizar las
1 4 3
peticiones e incidentes.
Verificar, aprobar y resolver
0 3 3
peticiones de servicio.
Cerrar las peticiones de servicio y los
3 3 0
incidentes.
NEGOCIO
Hacer seguimiento al estado vy
0 4 4
producir informes.
Gobernanza  de procesos Yy
2 4 2
procedimientos
Gestidn del nivel de servicio (SLA) 3 3 0
Gestion de incidencias 2 4 2
Gestion de solicitudes de servicio 2 4 2
Gestion de problemas 4 4 0
Control de cambios 4 4 0
Gestion del catalogo de servicios 3 3 0
Omnicanalidad 1 5 4
APLICACIONES
Portales Web 4 4 0
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Mensajeria instantanea 1 4
Chat Bots 0 4
Base de datos de conocimientos 3 5
Sistema de reportes 0 4
Sistema de satisfaccion del usuario |1 4
Aplicacién mévil 0 4

Sistema de gestion de recursos y

0 4

personas

Encriptacion de los datos 2 5
DATOS

Privacidad y control de accesos 2 4

Sistema Saas 3 5

Respaldos de informacion fisicos en
INFRAESTRUCTURA 1 5

servidores

Conectividad de internet 4 4

Nota. Elaboracion propia

La matriz de andlisis de brechas de niveles de madurez nos permite medir
esfuerzos y priorizarlos en funcion de las iniciativas mas importantes para el

negocio, mas adelante realizaremos el refinamiento de la matriz.
2.5 Arquitectura Objetivo

Con el analisis de brechas establecido, se procede a la realizacion de las
arquitecturas para los diferentes dominios determinados por TOGAF, siendo

estos negocio, aplicaciones, datos e infraestructura.

2.5.1 Arquitectura de Negocio Objetivo
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En la arquitectura de negocio, se toman los procesos tanto de ITIL V4, COBIT
2019 y SDI 2019, los cuales en el analisis de brechas obtuvieron valores de
diferencia entre madurez actual y objetivo, dando como resultado los siguientes

procesos.

Comunicacion con usuarios.

Optimizacién de la mesa de servicios.

Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e incidentes.
Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio.

Hacer seguimiento al estado y producir informes.
Gobernanza de procesos y procedimientos.

Gestion de incidencias.

Gestion de solicitudes de servicio.

Con los procesos mencionados, se procede a crear documentos para cada uno

de estos, en el cual se detalla a profundidad su alcance e impacto.

El grafico a continuacidén resume las estrategias, procesos y organizacion de la
arquitectura de negocio para la mesa de servicios corporativa de negocio

(MSCN).

Gréafico 7

Arquitectura de Negocio ASTS
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Procesos Organizacion

MESA DE SERVCIOS CORPORATIVA DE NEGICOS
ASTS

Nota. Elaboracion propia

El gréfico 7 de arquitectura de negocio, nos permite entender las iniciativas mas
importantes que se encuentran alineadas a los objetivos del negocio y que se

distribuyen en las estrategia, procesos y organizacion.

Grafico 8
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Organigrama mesa de servicios

ORGANIGRAMA MESA DE SERVICIOS DE CENTRO DE NEGOCIOS COMPARTIDO ASTS

ADMINISTRADOR DE
MESA DE SERVICIOS

JEFE TI JEFE TALENTO HUMANO GERENTE CONTABILIDAD
Y FINANZAS

AGENTE DETI AGENTE TALENTO AGENTE DE AGENTE DE FINANZAS
HUMANO CONTABILIDAD

Nota. Elaboracién propia

El grafico 8 es una aproximacion de alto nivel del organigrama minimo necesario

para el establecimiento de la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN).

2.5.2 Arquitectura de Aplicaciones Objetivo

Para implementar las buenas practicas de mesas de servicios, nos basaremos
en la practica de buenos servicios ITIL, mediante el cual establece sus tres

procesos base:

Manejo de consultas de usuarios
Comunicacion con usuarios

Optimizaciéon de la mesa de servicio

Con las précticas antes descritas, no se tiene el punto inicial para un manejo de
consultas, comunicacién con usuarios y una optimizacién de mesa de servicio,
para lograr el objetivo planteado y mantener una mejora continua se incorporan
los modulos de la mesa la mesa de servicios y canales de comunicacion

propuestos en el grafico 9 de la arquitectura objetivo de aplicaciones adjunto.
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Gréafico 9

Arquitectura objetivo aplicaciones

mptek 3 SHAMUNA — 7T (& N
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en sitio
\ SRS HOLDING ) AGENTES
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Nota. Elaboracion propia

2.5.3 Arquitectura de Datos Objetivo

La Arquitectura de Datos orienta a los organismos del Gobierno a realizar una
eficiente gestion de datos y propone un esquema de componentes compuestos

por herramientas, buenas practicas y estandares.

Dentro de la arquitectura de datos se desarrollan los siguientes elementos:

Modelo de Datos: Entidades y Vocabularios.
Principios que rigen a los datos de gobierno.
Mapa conceptual.

Ciclo de vida de los datos.
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Andlisis de la cadena de valor de informacién y entrega de datos.

Diagrama l6gico de datos.

Gréfico 10

Arquitectura objetivo de datos

- N
Aplicaciones Aplicaciones Aplicaciones
de terceros de terceros de terceros
Driver JDBC Driver ODBC HTTP WEB AP|
Cloud SQL Cloud SQL CLOUD SQL

SOL SOBRE HTTPS 50L SOBRE HTTPS LSl A2l

ZOHO CLOUD SQL MIDDLEWARE

INTERPRETADOR SQL

FERACIPON LOGICA

MAPEADOR DE ENTIDADES

CREADOR
ZOHO

—_— e o — e — o —

Nota. Fuente Arquitectura aplicaciones y datos Zoho

El gréfico 10 es una aproximacion de la arquitectura de datos, al ser una solucion

SaasS, la solucion esta desarrollada en base microservicios y disefiada en base
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a guia de buenas practicas de SOA, como se puede observar se comunican con

bases de datos SQL a través de un middleware.

La solucién aprobada por los stakeholders es en modalidad software as a servicie
(SaaS), debido a que son las soluciones que cumplen con los objetivos del negocio. La
herramienta seleccionada ZOHO DESK, bajo recomendacion de las cabezas de las

areas operativas de la organizacion.

2.5.4 Arquitectura de Infraestructura Base Objetivo

En el escenario de la arquitectura seleccionada para la solucién de mesa de
servicios corporativa de negocios (MSCN), no existe infraestructura debido a la

naturaleza de la solucion de Software as a Service (SaaS).
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3  Arquitectura de Negocio

En la arquitectura del negocio, se desarrolla la linea base, junto la arquitectura

objetivo para identificar las brechas a ser cerradas.

La planeacion y proyeccion se realizard tomando en consideracion los
parametros establecidos en la fase de visién y un marco de referencia o guia de

buenas practicas.
¢, Como se alcanzara las metas de los objetivos planteado?

Conformar la organizacién de las personas dentro del sistema y procesos.
Organizar los procesos de negocio y los individuos involucrados
Coordinar los principios de arquitectura de negocios haciendo énfasis en el

disefio y evolucion. (arquitectura de negocio togaf ejemplo - Bing video. (s/f))

Para el desarrollo de la arquitectura, la base de los principios es puntualizados
en el capitulo 2, con continuidad y énfasis en el la guia del SDI. (Redalyc.org-

TOGAF y la arquitectura empresarial)
3.1 Contexto de Arquitectura de Negocio

ASTS es una compaifiia que forma parte del grupo empresarial SRS con una
vision de socio estratégico para las empresas del grupo, generando valor en los
resultados a través de una Mesa de Servicios Corporativa de Negocios (MSCN).
La cual entrega servicios de Contabilidad, Finanzas, Talento humano y

Tecnologia de la Informacién (TI).
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Grafico 11

Canvas Mesa de Servicios Corporativa de Negocios.

Actividades clave Relacion con los clientes Segmento de Clientes

Propuesta de valor
MSCN Portafolio de Servicios de
» Gobernanza de procesos y B Colaboradores de la
Socios Clave procedimientos . ga:xpergenc;a Asrsd Recursos Humanos empresa de las empresas
izaci vinda un dnico punto de de Grupo empresarial
E""”E“;Rd;‘ Grupo . S;:E:;:c'ﬂn de la mesa de contacto para la entrega « Portafolio de Servicios SRS poemp
+ Comunicacion con usuarios Tecnogizg:::fem:ianera de Finanazas : «ch el
« Registrar, clasificar y priorizar . b . * Impte ova del
: 3;!;25:;7:,0!91( Chova las peticiones e incidentes agil, bajo eslépdares de ’ Z‘orﬁfollo de Servicios Ecuador
« Gerencia Shamuna: « Verificar, aprobar y resolver bw";i::z:g‘:;] f:” ° + Shamuna
« Gerenecia Inmo SRS peticiones de servicio ¢ p:c"adc con el fin de 9 *Inmo SRS
 Gestion de incidencias g:fann'zar fa satisfaccion
Proveedores Clave SG::’TICf:g de solicitudes de de nuestros clientes — ' : SQS
S _ acion con los canales
« Proveedor de internet * Hacer seguimiento al estado Propuesta de valor para anurc EmeREsARiAL
« Proveedor de Telefonia ¥ producir informes. ef cliente final
* Proveedor de + Mesa de Servicios
servicicos en la nube Recursos clave * Calidad y agilidad en la Sbn n empresas que
« Proveedor de atencion de los clientes « PAgina Web LISCRI Finover ¥
Infraestructura Plataf Te iOai 9 crecer en el ambito
* Piataforma Tecnoiogica * Registro y clasificacion E tecnol6gico y en la
(Hardware y software) omnicanal de requerimientos « Chat Bots oplimizacion de
+ Personal capacitado « Trazabilidad de + Correo electrénico recursos operacionales
incidentes a través de un centro
« Internet y conectividad * Liamada Telefénica de negocios
* Historial de resolucion . fidad compartido con Gnico
imi omnicanalidag
« Seguridad infromatica de requerimientos ( ) punto de contacto.

Estructura de costos Flujo de ingresos

« Infraestructura tecnoldgica . . o
* Facturacion de servicios contratados i

* Marketing interno

* Pago de servicios solicitados fuera de los servicios N/
contratados J
* Empleados base

Nota. Elaboracion Propia

3.1.1 Misién ASTS

Ser una empresa lider de servicios de tecnologia a nivel nacional reconocida por

brindar servicios diferenciales y personalizados.

Misién Mesa de Servicios Corporativa de Negocios (MSCN).
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Ser el Unico punto de contacto para la entrega de servicios tecnolégicos de
manera agil bajo estdndares de buenas préacticas con el fin de garantizar la

satisfaccion de nuestros clientes.

3.1.2 Visién ASTS

Ofrecer servicios tecnoldgicos agiles, comprometidos, agregando valor e

innovacion a los negocios de nuestros clientes.

Nuestra mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), con el objetivo de
entregar un producto adecuado cumpliendo con las expectativas y
requerimientos de nuestros clientes, a alienado su misién y visién de nuestra

(MSCN)

3.1.3 Vision Mesa de Servicios Corporativa de Negocios (MSCN).

Estandarizar los procesos de negocio y crear un portafolio de servicios,
mejorando la atencion y satisfaccion de nuestros clientes mediante un Unico

punto de contacto.

Si bien es cierto, los marcos de referencia de mesas de ayuda estan dirigidas al
area de TI, son facilmente adaptables a centros de negocios compartidos, ya
gue, al ser solicitudes de servicios, se pueden manejar bajo estos estandares y

buenas practicas

3.2 Mapade Procesos

El mapa de procesos se determind empleando los los marcos de referencia
descritos en el capitulo 2, seleccionando las técnicas idoneas para el para el

establecimiento de una mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN).



59

Los procesos han sido segregados en tres tipos: estratégicos, soporte y procesos
calves o fundamentales. Estos tienen como objetivo cumplir con las necesidades

y expectativas de los clientes.

Gréfico 12

Mapa de procesos

Procesos Estratégicos

Entradas Salidas
Gc;)?’(e;::réir;zsayde Optimizacion de la Comunicacion con
[ 3 procedimientos ) G2 SRS usuarios :
Procesos de Soporte
Registrar, clasificar Veri Gestion d
- ‘erificar, aprobar y . estion de
—) Y PITANFED (55 resolver peticiones CealtnEe solicitudes de
peticiones e de servicio incidencias servicio. -
incidentes
Procesos Claves o Fundamnetales '
Hacer seguimiento al
- estado y producir -

informes

Nota. Elaboracion Propia

3.2.1 Caracterizacion de los Procesos

En la caracterizacién de procesos, se empleara la metodologia SIPOC, para de
esta manera, establecer los proveedores, ingresos, procesos, salidas y clientes
de los procesos establecidos para la mesa de negocio compartida de negocio.

(Brown, C. (2019))

3.2.1.1 Proceso Gobernanza de Procesos y Procedimientos.



Proveedores

* Recursos Humanos

+ Contabilidad y finanzas

« Tecnologias de la
informacion
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Clientes

=

GOBERNANZA DE * Procesos nuevos * Recursos Humanos
« Procesos existentes de « Procesos actualizados « Contabiliad y finanzas
cada drea PROCESOS Y « Tecnologias de la
« Requerimiento PROCEDIMIENTOS informacién

Procesos nuevos a ser
implementados por
cada érea.

3.2.1.2.

Proveedores

* Usuarios de la Mesa de
servicios

« Equipo de servicios de
asistencia

3.2.1.3

Proceso Optimizacion de Mesa de Servicios

Ingresos

Proceso Clientes

« Usuarios de la Mesa de
servicios

OPTIMIZACION DE + Comunicacion de mejora
*SLA de mesa de ayuda
= Informes de rendimiento MESA DE + Optimizacién de

de la mesa de ayuda SERVICIOS procesos de mesa de
* Restultados de ayuda

encuestas de

satisfaccion
* Oportunidades

tecnolégicas

Proceso Comunicacion Con Usuarios



Proveedores

« Recursos humanos

« Contabilidad y finanzas

+ Tecnologia de la
informacién

3.2.14

Ingresos

* Requisitos para la
comunicacion con los
usuarios.

« Informacion para
comunicar.

* Registro de
comunicaciones
anteriores

* Registro de gestion de
servicios

+ Informacién de
configuracién del servicio
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Proceso Clientes
COMUNICACION * comunicacion de +Usuarios de la Mesa de
CON USUARIOS servicios. servicios

+ Informes de
comunicacién

Proceso Registrar, Clasificar y Priorizar las Peticiones

e Incidentes

Proveedores

* Recursos humanos

» Contabilidad y finanzas

« Tecnologias de la
informacion

* Usuarios de la mesa de
ayuda

Ingresos

*SLA

» Procedimiento de
escalamiento de
emerfencia

* Reglas de monitorizacién
de activos y estado de
eventos

« Tickets de incidentes

Proceso Clientes

REGISTRAR, + Peticiones de servicio e + Recursos humanos
CLASIFICAR Y indicentes clasificados y +Finanzas y
PRIORIZAR LAS priorizados contabilidad
PETICIONES E * Tecnologias de la
INCIDENTES. informacién
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3.1.25 Proceso Verificar, Aprobar y Resolver Peticiones de

Servicio.

Proveedores Ingresos

Proceso Clientes

VERIFICAR, « Peticiones de servicio » Usuarios de la Mesa de
+ Recursos humanos = SLA aprobadas servicios
+ Contabilidad y finanzas « Politicas de seguridad APROBAR Y = Peticiones de servicio
+ Tecnologias de la = Causas rafz RESOLVER completadas
informacion relacionadas con riesgo

PETICIONES DE
SERVICIO.

3.1.2.6 Proceso Gestion de Incidencias
Proveedores Ingresos Proceso Clientes
GESTION DE » Bases de datos de «+ Recursos humanos

* Recursos humanos * Procesos estandarizados INCIDENCIAS incidentes « Contabilidad y finanzas
+ Contabilidad y finanzas de festién de incidentes + KPI'S deresolucion de « Tecnologias de la
« Tecnologias de la « Canales de incidentes informacién

informacién comunicacion

+ Historial Relevante de
incidentes

3.1.2.7 Proceso Gestion de Solicitudes de Servicio
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Proveedores Ingresos Proceso Clientes
GESTION DE « Calidad de solicitudes de *Usuarios de la Mesa de
« Usuarios de la Mesa de *SLA servicio servicios
servicios « Politicas de seguridad SOLICITUDES DE + Salicitudes reiterativas
+ Equipo de servicios de = Peticién de solicitudes SERVICIO automatizadas.
asistencia de servicio reiterativos

>"

3.1.2.8 Proceso Hacer Seguimiento al Estado y Producir

Informes

Proveedores Ingresos

Proceso Clientes

HACER « Estado de incidentes e * Usuarios de la Mesa de
+* Recursos humanos +* OLAsS informe de tendendicas, servicios
+ Contabilidad y finanzas + Informe de estado del SEGUIMIENTO AL « Peticiones de serivico
+ Tecnologias de la problema ESTADO Y complentadas.
informacién + Informes de resolucion PRODUCIR = Estado de cumplimiento

de problemas
« Informes de INFORMES

monitorizacién de

resolucién de probelmas

de peticiones.

3.2 Organizacion y Personas

3.2.1 Organigrama Mesa de Servicios

Mediante la aplicacion de un organigrama se representa las nuevas areas

implementadas con sus respectivos roles a cargo.
Gréfico 13

Organigrama MSCN
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(

AAREA DE SUPERVICION
DE CONTABILIDAD Y

FINANZAS DE MESA DE
‘SERVICIOS

SUPERVISOR DE
'CONTABILIDAD Y
FINANZAS

ANALISTA DE FINANZAS ANALISTA DE
CONTABILIDAD

e R e

Nota. Elaboracion Propia

3.2.2 Perfil de Personas

Posterior al analisis de la arquitectura objetivo se determinan los perfiles idoneos

para la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), esta divida en 3 areas

principales de atencién, como muestra el gréfico 3, y que estara conformado por

13 profesionales los cuales cumplirdn con los perfiles minimos descritos a

continuacion.

3.221 Gerente de Mesa de Servicios.

Formacion

Académica

Bachiller
Pregrado X
Postgrado X

Doctorado




Titulo de Cuarto
Formacion
Nivel en
Académica:
Gerencia de
Sistemas o Tl
Afios 3
Manejo de Grupos de
X
Trabajo
Certificaciéon ITIL X
Experiencia Certificacion Cobit X
Certificacion ISO
X
9001
Manejo de Servicio al
X
Cliente
Comunicaciéon cordial
Habilidades Blandas X
y asertiva
3.2.2.2 Supervisor de Contabilidad y Finanzas.

Perfil de Supervisor de Finanazas y Contabilidad

Bachiller
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Pregrado
Postgrado X
Doctorado
Formacion Ingeniero en
Académica contabilidad o
Formacion Académica: | finanzas
Msc. Finanzas o
carreras afines
Afos 3
Manejo de flujos de
X
Experiencia caja
Andlisis de estados
X
financieros
Comunicacion cordial y
Habilidades Blandas X
asertiva
3.2.2.3 Analista de Finanzas.
Perfil de Analista de Finanazas
Bachiller
Pregrado X
Postgrado
Formacion
Doctorado
Académica
Tecnblogo o
Formacion
ingeniero  en
Académica:
finanzas
Experiencia Afos 1
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Planificacion de
X
estados financieros
Variaciones
X
Presupuestaria
Comunicacion cordial
Habilidades Blandas X
y asertiva
3.2.24 Analista de Contabilidad.
Perfil de Analista de Contabilidad
Bachiller
Pregrado X
Postgrado
Formacién
Doctorado
Académica
Tecndlogo o]
Formacién
ingeniero en
Académica:
contabilidad
ARos 1
Sevicios de
X
Experiencia facturacion
Administracion y
X
control de cartera
Comunicacion cordial
Habilidades Blandas X

y asertiva

3.2.2.5

Supervisor de Talento Humano.

Supervisor de Talento Humanos

Bachiller
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Pregrado
Postgrado X
Doctorado
Licenciado en
Gestion de Talento
Formacion
Humano o]
Académica
Formacion Admisitracion de
Académica: Empresas
Msc En Gestion de
Talento Humano o
maestrias afines
Afos 3
Reclutamiento  de
personal X
Levantamiento de
clima laboral X
Experiencia Manejo de nomina | X
Habilidades Comunicacion
Blandas cordial y asertiva X
3.2.2.6 Analista de Reclutamiento.
Perfil de Analista de Reclutamiento
Bachiller
Formacion Pregrado X
Académica Postgrado

Doctorado
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Psicologia
Formacion
organizacional o
Académica:
similares
Afos 1
Seleccion de
X
Experiencia personal
Gestion de
X
desempefio
Habilidades Comunicacién
X
Blandas cordial y asertiva
3.2.2.7 Analista de Capacitacion.
Perfil de Analista de Capacitacion
Bachiller
Pregrado X
Postgrado
Doctorado
Psicologo
Formacién Formacioén organizacional o
Académica Académica: similares
Afios 1
Gestion de
desempefio X
Medicion de clima
Experiencia laboral X
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Comunicacion cordial

Habilidades Blandas | y asertiva

3.2.2.8 Analista de Nomina.

Bachiller
Pregrado X
Postgrado

Formacion Doctorado

Académica Ingenieria o]
Formacion licenciatura en
Académica: relaciones

laborales.

Afios 2
Manejo de Nomina X

Experiencia Levantamiento de
informacion de | x
empleados
Comunicacion cordial

Habilidades Blandas X
y asertiva

3.2.2.9 Supervisor de TI.

Formacién

Académica

Bachiller

Pregrado
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Postgrado X

Doctorado

Ingeniero en Redes

u Electrénica vy
Formacién
Telecomunicaciones
Académica:
Msc. en Gerencia de
Sitemas
Afos 3
Experiencia Certificacion ITIL X
Certificacion Cobit X
Habilidades Comunicacion
X
Blandas cordial y asertiva
3.2.2.10 Analista de Infraestructura

Perfil de Analista de Infraestructura

Formacién Académica

Bachiller

Pregrado

Postgrado

Doctorado

Formacién Académica:

Ingeniero en Redes u
Electrénica y

Telecomunicaciones

Experiencia

Afios 3
Manejo de  Redes
Wireless Lan y Redes
Lan X
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Mantenimiento de
Servidores y sistemas

de Hiperconvergencia

Habilidades Blandas

Comunicacion cordial y

asertiva

3.2.2.11

Analista de Seguridad.

Bachiller
Pregrado X
Postgrado
Formacioén
Doctorado
Académica
Ingeniero en Redes u
Formacioén
Electrénica y
Académica:
Telecomunicaciones
Afios 3
Firewalls X
Experiencia
Sistemas de
X
Autenticacion AAA
Habilidades Comunicacion
X
Blandas cordial y asertiva
3.2.2.12 Analista de Datos

Bachiller
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Pregrado X
Postgrado
Formacion Doctorado
Académica Ingeniero  en
Formacion
Sistemas o)
Académica:
Informatica
Afios 3
Manejo de Bases de
Datos SQL, Prgress | x
Experiencia
My SQL
Manejo de programas
X
de Data Since
Comunicacién cordial
Habilidades Blandas X
y asertiva
3.2.2.13 Analista de Software
Perfil de Analista de Datos
Bachiller
Pregrado X
Postgrado
Formacion
Doctorado
Académica
Ingeniero  en
Formacién
Sistemas 0
Académica:
Informéatica
Experiencia ARos 3
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Manejo de Lenguajes

aplicaciones en JAVA

de programacion | x
JAVA
Manejo de

X

Habilidades Blandas

y asertiva

Comunicacién cordial

3.2.3 Matriz RA Procesos / Areas
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En la siguiente matriz RA, se muestran los procesos de la mesa de servicios, en

conjunto con

autoridades.

TABLA 16

las areas

Matriz RA Procesos/areas

involucradas,

para establecer

responsables vy

GERENTE
TECNOLOGIAS
RECURSOS | CONTABILIDAD |DE MESA
PROCEOS/AREAS DE LA
5 HUMANOS Y FINANZAS DE
INFORMACION
SERVICIOS
Gobernanza de procesos y procedimientos. | R R R A
Optimizacion de la mesa de servicios. R
Comunicacion con usuarios. R R R A
Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
R
incidentes.
Verificar, aprobar y resolver peticiones de
R R R A
servicio.
Gestion de incidencias. R
Gestion de solicitudes de servicio. R
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Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
R R R A
incidentes.

Nota. Elaboracién Propia



3.2.4 Matriz RACI Procesos / Roles
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En la matriz RA de procesos vs roles, se muestran los responsables de ejecutar los procesos, con la autoridad de cada uno de estos.

TABLA 17

Matriz RA Procesos-Roles

SUPERVISOR DE

CONTABILIDAD Y

) ANALISTA DE | ANALISTA
PROCEOS/AREAS FINANZAS DE
CONTABILIDAD FINANCIERO
MESA DE
SERVICIOS
Gobernanza de procesos y procedimientos. R
Optimizacién de la mesa de servicios. R
Comunicacién con usuarios. R R R
Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
R
incidentes.
Verificar, aprobar y resolver peticiones de
R R R
servicio.
Gesti6n de incidencias. R
Gestion de solicitudes de servicio. R
Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e
R

incidentes.

Nota. Elaboracion Propia
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3.3 Analisis de Brechas de Arquitectura Actual / Arquitectura
Objetivo.

En la arquitectura de negocio de la MSCN, se obtienen procesos y personas, las

cuales se comparan con la situacion actual de la organizacion de las cuales se

alcanzan las brechas para el negocio, mediante este andlisis, se establecen

proyectos de mejora.

3.3.1 Anadlisis de Brechas de Procesos

El analisis de brechas de los procesos actuales permite tener presente los
niveles de madurez y nuestra linea base, con el objetivo de enfocar los esfuerzos
e iniciativas de refuerzo en las areas de mayor criticidad para el proyecto de

mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN)
Tabla 18

Matriz analisis de brechas procesos

ARQUITECTURA
PROCESOS ACT 0oBJ BRECHAS PROYECTOS
I 1.125]) 4
F] No se cuenta con una estructura de |Implementacién de gobierno de Tl
Gobernanza de Procesos gobernanza de procesos y utilizando marcos de referencia COBIT
¥ Procedimientos A 1 4| procedimientos adecuada 2019 e 150 38000
No se cuenta con procesos de Implementacién de procesos para la
optimizacién de mesa de servicios |mejora continua de la mesa servicios
Optimizacion de la mesa ni con una mesa de servicios en base a marco referencial de ITILy
de servicios 0 4] actualmente guia practica SDI
No se cuenta con los canales y
Comunicadisn con los procesos adecu_ado_s’ para una Implementa‘cién de nuevos canales de
USUAMoS correcta comunicacion con los comunicacion para los clientes y
usuarios y retroalimentacion de estandarizacion de procesos de
2 4| requerimientos e incidentes comunicacion a través de ITIL
Implementar un sistema de registro de
todas las solictudes e incidentes de
servicio, mediante el registro de toda la
informacion relevante, para que pueda
Se cuenta con un sistema manual |gestionarse de forma eficaz y pueda
Registrar, clasificar y de registro de incidentes sin mantenerse un registro historico
priorizar las peticiones e criterios para la priorizacion de las |completo con referencia en el marco de
incidentes | A 1 4| peticiones e incidentes referencia COBIT 2019.
Implementar una mesa de servicios
omnicanal con procesos
No se cuenta con un proceso estandarizados utilizando la guia de
Verificar, aprobar y adecuado para la verificacion, buenas practicas ITIL, para la de
resolver peticiones de aprobacion y resolucién de verificacion y resolucion de peticiones
servicios B | 2 4| peticiones de servicio de servicio




Nota. Elaboracién Propia

3.3.2 Andlisis de Brechas de Personas
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En el andlisis de brechas en personas, se mapean los cargos que se posee

actualmente en cada area y que se acoplarian de mejor manera a la estructura

objetivo, también se identifica los roles que se necesitaria una capacitacion a los

empleados actuales o a su vez una nueva contratacion.

Tabla 19

Matriz Analisis de Brechas Personas.

ACTUAL

OBJETIVO

BRECHA

PROYECTO

GERENTE MESA DE SERVICIOS

NO SE DISPONE ACTUALMENTE DE UN
GERENTE DE MESA DE SERVICIOS

SUPERVISOR CONTABILIDAD Y FINANZAS

NO SE DISPONE ACTUALMENTE DE UN
SUPERVISOR DE CONTABILIDAD Y

FINANZAS
ASISTENTE CONTABLE ANALISTA CONTABLE NO EXISTE BRECHA
ASISTENTE FINANCIERO ANALISTA FINANCIERO NO EXISTE BRECHA

SUPERVISOR TALENTO HUMANO

NO SE DISPONE ACTUALMENTE DE UN
SUPERVISOR DE TALENTO HUMANO

ANALISTA RELACIONES LABORALES

ANALSITA CAPACITACION

NO EXISTE BRECHA

REESTRUCTURA DE LAS AREAS, CON NUEVAS

ANALSITA DE NOMINA

SE NECESITA CAPACITAR ALANALISTA DE
NOMINA

CONTRATACIONES O CAPACITACIONES AL PERSONAL

EXISTENTE

ANALISTA DE RECUTAMIENTO

SE NECESITA CAPACITAR ALANALSITA DE
RECLUTAMIENTO

SUPERVISORTI

NO SE DISPONE ACTUALMENTE DE UN
SUPERVISOR DETI

ANALISTATI ANALISTA DE INFREAESTRUCTURA NO EXISTE BRECHA
ANALISTA DE SEGURIDAD NO SE DISPONE DE UN ESPECIALISTA DE
SEGURIDAD
INGENIERO DE DATOS ANALISTA DE DATOS NO EXISTE BRECHA
ANALISTA DE SOFTWARE NO SE DISPONE DEL RECURSO

Nota. Elaboracion Propia
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4. Arquitectura aplicaciones

4.1 Arquitectura Objetivo

Para la resolucién de arquitectura de aplicaciones, se plantea implementar la
aplicacién ZOHO, mediante la cual se establece la omnicanalidad para usuarios

y administrador de la mesa de servicio corporativa de negocio (MSCN).

4.1.1 Arquitectura de Aplicaciones Suites Funcionales

ZOHO Service Desk dispone de las siguientes suites funcionales:

Suite funcional Administracion de tickets, la cual se divide en:

Tickets por correo electronico.

Comentario en tickets.

Tickets de correo no deseado.

Historial de tickets.

Nota sobre resolucion de tickets

Etiquetas de tickets.

Seguimiento de tickets.

Seguimiento de tickets basado en productos.
Agregar la resolucion a la base de conocimientos.
Seguidores.

Clasificaciones de la satisfaccion del cliente.
Articulos sugeridos.

Combinacion de tickets.



Division de tickets.
Clonacion de tickets.
Cronologia de tickets.
Entrada de tiempo.
Aprobaciones.

Propiedad de equipo.

Uso compartido de tickets.

Enviar como correo electronico.

Suite funcional Productividad del agente:

Vista rapida de tickets.

Editor de respuestas.

Busqueda avanzada.

Borrador de respuestas.

Vista de tablas.

Fragmento de respuestas rapidas.
Modos de trabajo.

Accesos directos al teclado.

Revision de respuesta de tickets.

Suite funcional Colaboracién en tiempo real:

Actualizaciones entiempo real en la lista de tickets y en la vista de detalles.

Conteo de tickets entiempo real en la vista de destacados.

Comunicaciones internas del equipo.
Deteccion de choque de agentes.

Chat de choque de agentes.
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Filtro para respuestas de choque de agentes.

Suite funcional Canales de asistencia al cliente:

Canal de correo electronico.
Centro de ayuda.
Formulario de red a ticket.
Twitter.

Facebook.

Foros de la comunidad.
Telefonia.

Chat en vivo.

Suite funcional Automatizacion del servicio de asistencia.

Reglas de notificacion.
Supervision: reglas segun el tiempo.
Reglas de flujo de trabajo.

Funciones personalizadas en los flujos de trabajo.

Revision de campos: activacion en actualizaciones de campo especificas.

Suite funcional Reglas de asignacién de tickets:

Asignacion directa a equipos y agentes.

Asignacion de tickets Round-Robin segun el equilibrio de carga.

Suite funcional Administracién avanzada de procesos blueprints

Blueprints activos.

Transiciones por Blueprint.
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Transiciones comunes por Blueprint.
Campos y acciones por transicion.
Escalamientos y nivel de estado de SLA.

Funciones personalizadas en Blueprint.

Suite funcional Acuerdos de niveles de servicio (SLA):

Cantidad de SLA.

Detener reloj SLA.
Escalamiento de varios niveles.
SLA basado en cliente.

Administracion de contratos en SLA.

Suite funcional Seguimiento de linea de tiempo.

Suite funcional gestién de clientes.

Suite funcional Inteligencia artificial.

4.1.2 Mapa de Suites Funcionales Vs Procesos
Tabla 20

Suites funcionales vs procesos

SUITE FUNCIONAL PROCESO

Suite funcional Administracion = Gobernanza de procesos y

avanzada de procesos blueprints procedimientos.

Suite funcional Automatizacion del | Optimizacion de la mesa de servicios.

servicio de asistencia.

Suite funcional gestion de clientes. Comunicacion con usuarios.
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Suite funcional Administracion de

tickets.

Registrar, clasificar y priorizar las

peticiones e incidentes.

Suite funcional Acuerdos de niveles

de servicio (SLA).

Verificar, aprobar y resolver peticiones

de servicio.

Suite funcional Acuerdos de niveles

de servicio (SLA).

Gestion de incidencias.

Suite funcional Canales de asistencia

al cliente

Gestion de solicitudes de servicio.

Suite funcional Reglas de asignacién

de tickets

Registrar, clasificar y priorizar las

peticiones e incidentes.

Nota. Elaboracion Propia

4.1.3 Diagrama Arquitectura Aplicaciones

En el presente diagrama, se establece la conexién de las suites funcionales de

Zoho Servide Desk.

Gréfico 14

Diagramas suites funcionales
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/ Administracion de "\ Acuerdos de

tickets Gestion de clientes nieveles de
servicio

Usuarios

.1

Puerta de Conexion
enlace de ZOHO DESK e

Internet /"~ Administracion Automatizacién del Canales de

avanzada de procesos servicio de asistencia. as'z};’:}‘:': al

Nota. Elaboracion Propia

4.1.4 Arquitectura de Mircroservcios

En la propuesta de arquitectura objetivo de aplicaciones, se propone una la
utilizaciéon de Software As a Servicie (SaaS), la misma que debera ser lo
suficientemente robusta y versétil para soportar la incorporacién de nuevos
modulos y funcionalidades para cumplir con los objetivos del negocio, como
caracteristicas principales de la solucion son; el crecimiento de agentes de
atencion al cliente, canales de comunicacion, almacenamiento suficiente para el
registro de los datos y la base de conocimientos del holding de empresas a las
gue brinda servicios ASTS. Esta infraestructura se alinea con los objetivos de la
empresa de seguir creciendo en servicios en nube para mitigar mantenimientos
fisicos, costes de una infraestructura fisica, depreciacion de activos y personal

dedicado para el soporte y mantenimiento de infraestructura fisica.
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Gréafico 15

Arquitectura Objetivo SAAS
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Nota. Elaboracion Propia

4.1.5 Refinamiento de los Requerimiento Del Negocio

Tomando en cuenta las necesidades principales del negocio y las partes interesadas,
realizamos una evaluacion de las herramientas, la principal caracteristica es que sea

una herramienta en modalidad SAAS, por la facilidad de crecimiento y despliegue.



Tabla 21

Suites funcionales zoho vs procesos
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MATRIZ ARQUITECTURA SUITE FUNCIONALES ZOHO VS PROCESOS

Suite funcional

Administracién avanzada de

procesos blueprints

Gobernanza de procesos y

procedimientos.

*Suite de Automatizacion

(Blue Print)

Suite

funcional

Automatizacién del servicio

de asistencia.

Optimizacién de la mesa de

servicios.

*Suite de Automatizacion
(Flujos de trabajo)
*Suite de
Personalizacion (Centro
de ayuda para mdultiples

marcas)

Suite funcional gestion de

clientes.

Comunicacion con usuarios.

*Suite de Administracion
de Tickets (Multicanal,
Solucion Varios
departamentos, Centro
de ayuda para mdultiples
marcas, Correo,
Telefonia, Redes

sociales, Chat en vivo)




Suite

Administracion de tickets.

funcional

Registrar, clasificar y priorizar

las peticiones e incidentes.
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*Suite de Administracion
de Tickets (Multicanal,
Solucién Varios
departamentos, Centro
de ayuda para multiples
marcas, Correo,

Telefonia, Redes

sociales, Chat en vivo)




Suite funcional Acuerdos de

niveles de servicio (SLA).

Gestion de incidencias.
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*Suite de Informacion y
efectos (Seguimiento de
tiempo, Informes vy
paneles)

*Suite de Administracion
de Tickets (Multicanal,
Solucion Varios
departamentos, Centro
de ayuda para multiples
marcas, Correo,

Telefonia, Redes

sociales, Chat en vivo)




Suite funcional Reglas de

asignacion de tickets

Registrar, clasificar y priorizar

las peticiones e incidentes.

89

*Suite de Administracion
de Tickets (Multicanal,
Solucién Varios
departamentos, Centro
de ayuda para mdultiples
marcas, Correo,
Telefonia, Redes
sociales, Chat en vivo)
*Suite de
Personalizacion (Centro
de ayuda para mudltiples

marcas)

Nota. Elaboracion Propia

Para el refinamiento de los requerimientos del negocio hemos realizado una matriz de

las suites funcionales de la herramienta vs los procesos. Esta matriz nos permite

escoger las suites y funcionales especificas de la solucion de ZOHO DESK y los

modulos necesarios dentro de cada una de las suites.

4.1.6 Suites Principales y Modulos

41.6.1

Suite de Automatizacion.

La suite tiene como principal objetivo hacer un seguimiento de las solicitudes de

los clientes a través de canales, marcas, productos, departamentos.

Modulo Blue Print
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El médulo permite un armado sencillo de los procesos personalizados de la
empresa, permite identificar los cuellos de botella y tomar decisiones rapidas de
los encargados de cada proceso y cuidar el SLA de respuesta y proporciona

métricas de medicion.

Gréfico 16

Suite Automatizacion
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personalizadas
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servicioy escale las
intracciones automaticamente.

procesos de servicio.

Escriba cédigo personalizado
para conectarse con médulos y
otros productos de software.

informacion relacionada con |

AUTOMATIZACION

Nota. Elaboracion Propia

4.1.6.2

Moédulo Multicanal

El médulo permite el acceso por diferentes canales de comunicacion sin que se

pierda informacion independientemente por donde haya sido atentado el cliente.

Suite de Administracion de Tickets.




91|

El médulo permite la priorizacidbn de los tickets de manera automatica he
inteligente de acuerdo a como se lo configure.

Los canales son 5:

Correo electrénico,

Redes Sociales

Chat en vivo

Telefonia

Formulario web.

Médulo Solucién varios departamentos

El médulo permite la creacion de departamentos independientes dentro de su
servicio de asistencia, para asegurar que todo el esfuerzo de servicio al cliente
esté organizado en secciones manejables. Puede crear diferentes
departamentos para los diversos tipos de producto, niveles de suscripcion, o

cualquier cosa que funcione para su organizacion.

Modulo Centro de ayuda para multiples marcas

Permite la personalizacion de diferentes marcas brindando un servicio
personalizado para cada una de ellas mejorando la experiencia del cliente ya
gue nos permite manejar SLA por cada una de las diferentes marcas en caso de

Ser necesario.

Como principales caracteristicas permite los siguientes puntos:

Personalizaciéon de portal
Asignacién de dominio
Acceso seguro

Integracion con Google Analytics



5. Base de conocimientos para realizar busquedas de problemas comunes.

v

Gréfico 17
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4.1.6.3

ser necesario.

Nota. Elaboracion Propia

1. Personalizacién de portal

2. Asignacion de dominio

Suite de Personalizacién.

Mddulo Centro de ayuda para multiples marcas

Como principales caracteristicas permite los siguientes puntos:
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Permite la personalizacion de diferentes marcas brindando un servicio
personalizado para cada una de ellas mejorando la experiencia del cliente ya

gue nos permite manejar SLA por cada una de las diferentes marcas en caso de
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Acceso seguro
Integracion con Google Analytics

Base de conocimientos para realizar busquedas de problemas comunes.

Construccion de una comunidad

Gréfico 18

Suite Personalizacion
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Nota. Elaboracion Propia

4.1.6.4 Suite de Informacion y Efectos.

Médulo Seguimiento de tiempo

El modulo permite medir cuanto tiempo pasa en cada ticket por cada
departamento, agentes y modulos seleccionados que. Las llamadas y los
eventos también son compatibles para portales de actividades. Permite
configurar el seguimiento de tiempo por separado para cada departamento, de
manera personalizada para rastrear automaticamente el tiempo usado y la

posibilidad de facturacion de tiempo por agente.
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e Modulo de Informes y paneles
El médulo nos permite entregar informes detallados para tener visibilidad del
rendimiento del equipo de trabajo. Los paneles incorporados lo ayudan a realizar
un seguimiento de su servicio y mejorar mediante el uso de las métricas, el
médulo tiene la funcionalidad de personalizar informes de acuerdo con los

requerimientos.

Gréafico 19

Suite Informacién y Efectos
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4.2 Arquitectura Objetivo de Datos

Zoho Service desk, establece los datos a ser usados, los cuales se aloja en sus

propias bases de datos, la arquitectura objetiva estd definida por los siguientes

elementos.

4.2.1 Datos Funcionales

TABLA 23

DATOS FUNCIONALES

Seccidn Tipo

Descripcion

Tickets

Registro de

incidentes

Fecha apertura

Fecha cierre

Prioridad

Cliente

Descripcion

Adjunto

Estado

Encuestas

Cliente

Ticket

Usuario

Calificacion

Administracion Clientes

Nombre

Empresa

Area

Correo
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Celular
Direccion
Plataforma
Contacto
Servicios
Tipo de incidencia

Prioridad

Nota. Elaboracion Propia

4.2.2 Tipo de Datos y Representacion

Los datos que se posee se gestionaran mediante la aplicacion zoho, los cuales
seran representados por una base de datos tanto para registro de incidentes la
cual contendra las tablas de tickets y encuestas, y la base de datos de

administracion las cuales tendran como tablas los clientes y servicios

4.3.3 Tabla De Repositorios Vs Aplicaciones
TABLA 24

SUITES FUNCIONALES VS DATOS

SUITE FUNCIONAL DATOS
Suite funcional Administracion Administracion

avanzada de procesos blueprints

Suite funcional Automatizaciéon del | Administracién

servicio de asistencia.

Suite funcional gestion de clientes. Administracién

Suite funcional Administracion de | Administracion

tickets.




Suite funcional Canales de asistencia

al cliente

Nota. Elaboracion Propia

4.3.4 Diagrama de Datos

Gréfico 20

Diagrama de datos

Incidentes
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Nota. Elaboracion Propia

4.4 Arquitectura Actual y Analisas de Brechas

4.4.1 Analisis Brechas Actual Vs Objetivo

En la actualidad, ASTS no cuenta con una aplicacion para manejar una gestion
de requerimientos, de igual forma tampoco se manejan indicadores sobre los
resultados de las solicitudes de servicios de las diferentes areas. El Unico punto
de recoleccion de datos es la ofimatica que se maneja por separada en cada

area, en la cual se registran requerimientos de forma empirica.
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La mesa corporativa de negocios institucional establecera procesos los cuales
podran ser ejecutados con un orden en especifico, entregando valor a las partes
interesadas y el nivel mas alto por cada requerimiento se lo denominara como

RESUELTO.

4.5 Proyectos de Aplicacion

El proyecto de aplicacion, para la presente arquitectura de aplicaciones y datos,
es la implementacion completa de Zoho Service Desk, con sus suites funcionales

y el manejo de los datos que la herramienta proporciona.
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5. Arquitectura Infraestructura Base

5.1 Arquitectura Actual

ASTS actualmente cuenta con una infraestructura y arquitectura tecnolégica
hibrida en la que la gran mayoria de las aplicaciones, datos y algunos servicios
se encuentran en la nube de Azure. Esto se complementa con unos servidores

fisicos ubicado en el centro de datos de la oficina matriz.

Los servidores que se encuentran en la oficina matriz estan dispuestos de tal
manera que soporten las aplicaciones principales necesarias para la operacion

del negocio y almacenamiento de datos.

En la actualidad los clientes solicitan sus requerimientos via correo electronico,
lo cual es un problema porque la informacién de registro de ejecucion de soporte
y entrega de los servicios solicitados no se almacena debidamente en espacio
dedicado ocasionando problemas de trazabilidad, medicion de eficiencia,

eficacia de las incendias resueltas y requerimientos solicitados.

Gréafico 21

Arquitectura actual
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Nota. Elaboracion Propia

En grafico 1 de arquitectura actual representa la infraestructura actual, la cual se
encuentra distribuida en la nube de AZURE y en servidores fisicos en el centro

de datos de la oficina matriz de ASTS.

5.1.1 Andélisis de Brechas de Infraestructura Actual

La infraestructura actual de la empresa ASTS, no cuenta con una herramienta
propia que permita brindar soporte adecuado a los procesos de gestion de
incidentes establecidos, no existe un segmento de la arquitectura actual que esté
apropiadamente asignado para almacenar la informaciéon que se requiere para
la implementacion de la Mesa de Servicios Corporativa de Negocios (MSCN),
razén por la cual se asigna en el nivel “Ejecutado”, ya que al momento la

informaciéon se almacena de manera desordenada en correos electronicos.

Con la implementacion de la solucion para Mesa de Servicios Corporativa de
Negocios (MSCN), es necesario implementar una seccion en la infraestructura a

ser adquirida que se encuentre dedicada para el almacenamiento de la
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informacion de manera ordenada y adecuada, teniendo como objetivo subir al

nivel “Gestionado”.

La herramienta sera adquirida bajo la modalidad de Software as a Servicie
(SaaS), para reducir la carga operacional de mantenimiento de infraestructura
dedicada y mantener la disponibilidad de la Mesa de Servicios Corporativa de

Negocios (MSCN).

Como referente maximo se toma al nivel “Optimizado”, con el objetivo de
establecer una meta a largo plazo, motivando la mejora continua a los procesos

gue ya existan en ASTS y la incorporaciéon de nuevos procesos.

Gréfico 22

Calificacion niveles de proceso

0. INCOMPLETO [ No, existe, no cumple con su proposito >
1. EJECUTADO (ACTUAL) Cumple de forma basica su propisto >
La tecnologia gestionada puede cumplir con los resultado
3. ESTABLECIDO esperados

LCa tecnologia establecida se ejecuta con los limites >
4. PREDECIBLE determinados para obtener resultados

Nota. Elaboracién propia

El grafico 22 de calificacién de niveles de proceso nos permite entender cémo

se encuentra actualmente la infraestructura de la empresa y su nivel de madurez
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de la mesa de servicios corporativa de negocio (MSCN), y hacia dénde queremos

llegar.

5.2 Arquitectura Objetivo de Infraestructura Base

En el escenario de la arquitectura seleccionada para la solucion de mesa de
servicios corporativa de negocios (MSCN), no existe infraestructura debido a la

naturaleza de la solucion de Software as a Service (SaaS).

De esta manera culmina el capitulo 5, no obstante, realizaremos un resumen
sobre microservicios para que se entienda de mejor manera a nivel de
arquitectura como los proveedores de soluciones de SaaS montan sus servicios

para conocimiento genera.

5.2.1 Softaware As A Service (Saas)

Es una solucion de tecnologias de la informaciéon en la que se adquiere un
software en especifico al cual se accede mediante internet y se paga por el uso

de la aplicacion.

Como las principales ventajas que se encuentran en este tipo de soluciones son
gue la infraestructura necesaria para la aplicacion, el desarrollo del software y
los mantenimientos asociados a estos elementos desaparecen para el

consumidor, ya que la inversion la realiza el proveedor de la solucion.

Es importante entender que las soluciones de SaaS forman parte de las
soluciones de cloud computing dentro de las cuales existen varios tipos de
soluciones como Infraestructura como servicio (laaS), plataformas como servicio
(PaaS), cada una con sus propias caracteristicas y modelos de comercializacion.

(Mafias,2021)
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La gran materia de las soluciones SaaS y en especifico la solucidn seleccionada
ZHOHO DESK, se encuentra desarrollada bajo una arquitectura de

microservicios.

5.2.2 Arguitectura Microservicios

La arquitectura de microservicios tiene como enforque principal el desarrollar
aplicaciones utilizando pequefios servicios, estos servicios deben poder
ejecutarse de forma autdbnoma y tener la capacidad de comunicarse entre si a
través de peticiones que pueden ser Https o Api sin importar su codigo. (¢ Qué es

eso de los microservicios? 2021)

5221 Caracteristica de los Microservicios.

e Auténomo

Esto significa que cada servicio que forma parte de una arquitectura de
microservicios se desarrolla, implementa, opera y puede escalar sin afectar el

funcionamiento de otro servicio.

e Especializado

Esto significa que cada servicio esta disefiado para abarcar un conjunto de
capacidades en especifico y su Unico objetivo es resolver el problema para el

gue ha sido desarrollado.

Grafico 23

Ejemplo de Arquitectura de microservicios
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Application Programming Interface (api)

rest rest rest

Service Service Service Service Service
Component Component Component Component Component

Nota. Fuente (Goette, s/f)

5.2.3 Arquitectura SOA

La arquitectura SOA consiste en construir conjunto de bloques de informacion
separados que puedan ser reutilizados en varias aplicaciones de una manera
efectiva y ordenada, dando paso también a la construccibn de nuevas
aplicaciones con una estructura de identificacion de cada uno de los bloques de
informacion, para realizar las integraciones necesarias para ejecutar alguna
funcion de una aplicacion, siempre orientadas a las metas y objetivos del

negocio.

5.23.1 Principios de SOA

Los principios para construir una arquitectura de SOA son 8 y los describimos a

continuacion

e Contratos Estandarizados



106|

Los servicios que formen parte del mismo inventario deben ir acorde a los

principios de disefio de los contratos

e Bajo Acoplamiento

Los servicios deben tener un bajo acoplamiento de los consumidores para que

las afectaciones de una aplicacidén en caso de falla sean lo menos perceptibles.

e Abstraccion del Servicio

Los servicios deben contener solo la informacién esencial, nunca debe haber

mas informacién de la requerida por el contrato.

e Reutilizacion del Servicio

Los servicios que pueden estar alojados por lo general en contendedores deben
ser explotados al méximo de tal manera que puedan ser reutilizados facilmente

en varios contextos.

e Autonomia del Servicio

Los servicios deben tener un entorno de ejecucion propio, asegurado de esta
manera que el servicio sea totalmente independiente. La autonomia del servicio

representa la capacidad de autogobierno.

e Descubrimiento del Servicio

Los servicios deben ser facilmente encontrados para evitar que se dupliquen

servicios que ofrecen e la misma funcionalidad.

e Facilidad de Composicion

Los sistemas estan comprendidos por lo general por archivos y diferentes

componentes que en conjunto forman procesos, de esta manera permite que
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descomponerlos sea facil y las unidades logicas puedan ser aprovechadas al

maximo para cada solucion requerida.

e Ausenciade Estado.

Esto permite a los servicios maximizar su escalabilidad y aprovechar su
rendimiento cuando se requieren inventarios de servicios, de esta manera se
trabaja en el servicio especifico y la arquitectura a su alrededor se encarga de la
administracion de los estados. Haciendo que los servicios no guarden ningun
tipo de informacion para no disminuya si capacidad de ampliacion y

disponibilidad. (SOA, arquitectura orientada a servicios, 2019)

5.2.4 Middleware

Uno de los componentes mas importantes de una arquitectura de SOA es el
Middleware, ya que es el software por el cual las aplicaciones se comunican. La
solucion actia como un intérprete de las herramientas, bases de datos,
lenguajes de programacion y versiones diferentes versiones de estos elementos
mencionados que conviven entre si para dar vida a una o varias aplicaciones

simplificando los procesos de estas.

5.24.1 Arquitectura Middleware
La arquitectura de middleware une varios elementos para crear una linea de
comunicacién, con el objetivo de comunicar los datos entre las diferentes
aplicaciones. Los componentes mas comunes del middleware son 9 y los

describimos a continuacion.

e Consolade administraciéon
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La consola de administracion entrega informacién general de sistema como son

las reglas del software y las configuraciones a los desarrollares de software.

e Interfaz del cliente

La Interfaz del cliente es una parte externa que se comunica con las aplicaciones.
Los desarrolladores utilizan esta funcidn para interactuar con otras aplicaciones,

bases de datos y microservicios.

e Interfaz interna del middleware

La interfaz interna tiene como principal funcion unir los diversos componentes de

software del middleware a través de su propio protocolo de comunicacion.

e Interfaz de la plataforma

Esta interfaz garantiza la compatibilidad del middleware con varias plataformas,
ya que contiene componentes de software que operan con diferentes sistemas

operativos.

e Administrador de contratos.

El administrador de contratos se encarga de definir las reglas para intercambiar
los datos en el sistema middleware, también se encarga de garantizar que las
aplicaciones cumplan con las reglas cuando se envian datos a través del

middleware.

e Administrador de sesion.

El administrador de sesién es el elemento encargado de configurar un canal de
comunicacién seguro entre las aplicaciones y el middleware. Esto permite

guardar los registros de la actividad de los datos.
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e Administrador de base de datos.

El administrador de base de datos es el que se encarga de la integracion con los

diferentes tipos base de datos dependiendo de la necesidad generada.

e Supervisor de tiempo de ejecucion.

El supervisor de tiempo de ejecucion se encarga de supervisar continuamente
los movimientos de los datos en el middleware. En caso de detectar anomalias

reporta a los desarrolladores.

Gréafico 24
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Nota. Fuente (Zoho sql, 2018)

El gréfico describe de manera breve y concisa la arquitectura de infraestructura
objetivo de la solucién SaaS escogida para la resolucién de presente proyecto

capstone.
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6. Oportunidades y Soluciones

6.1 Consolidacion de Iniciativas de Cierre de Brechas

En la presente fase se identifican los medios que a través de las fichas de
conceptualizacion de iniciativas nos permitirdn llegar a la arquitectura objetivo
propuesta y definiran las estrategias a ejecutarse en las fases acotadas en el

road map.

La implementacion de los proyectos y alcances sera dirigida por incorporada por
el departamento de tecnologia de A.S.T.S, mientras que la implementacion y
personalizacion de la herramienta de ZOHO DESK, sera realizada por técnicos

de la marca debido a la naturaleza de la solucién seccionada.

Al ser un proyecto completamente nuevo no se tienen datos de atenciones

realizadas por el proceso actual que es practicamente inexistente.

6.1.1 Estrategia de Implementacion

Tomando como referencia las brechas descritas en las fases de anteriores y la
arquitectura objetivo propuesta, se ha elaborado un analisis para cerrar las
brechas con la implementacion de la mesa de servicios corporativa de negocios

(MSCN).

Evaluando las brechas encontradas en los procesos encontramos 5 proyectos

para cierre de brechas.

Tabla 25

Brechas de Procesos vs Proyectos
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PROCESOS BRECHAS PROYECTOS
No se cuenta con una
Implementacion de gobierno de
Gobernanza de | estructura de
Tl utilizando marcos de
Procesos y | gobernanza de procesos
referencia COBIT 2019 e ISO
Procedimientos y procedimientos
3800
adecuada
No se cuenta con | Implementacion de procesos
procesos de | para la mejora continua de la
Optimizacién de la

mesa de servicios

optimizacion de mesa de
servicios ni con la mesa

de servicios actualmente

mesa servicios en base a
marco de referencia ITIL y guia

de practica SDI

Comunicacién con los

usuarios

No se cuenta con los

canales y procesos

adecuados para una

correcta comunicacion

con los usuarios vy

retroalimentacién de
requerimientos e

incidentes

Implementacion de nuevos
canales de comunicacion para
los clientes y estandarizacion
de

procesos de la

comunicacion a través de ITIL
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Registrar, clasificar y

priorizar las peticiones

Se cuenta con un

sistema manual de

registro de incidentes sin

Implementar un sistema de

registro de todas las solicitudes
de

e incidentes servicio,

mediante el registro de la

informacion relevante, para que

resolver peticiones de

servicios

la verificacion,
aprobacion y resoluciéon

de peticiones de servicio

criterios para la | pueda gestionarse de forma
e incidentes
priorizacion de las | eficaz y pueda mantenerse un
peticiones e incidentes. | registro  histérico completo
tomando en cuenta el marco de
referencia COBIT 2019
Implementar una mesa de
No se cuenta con un | servicios omnicanal con
Verificar, aprobar vy | proceso adecuado para | procesos estandarizados

utilizando la guia de buenas

practicas de ITIL, para la

verificaciéon y resolucion de

peticiones de servicio

Nota. Elaboracion Propia

Evaluando las brechas encontradas en el dominio de las personas encontramos

un proyecto que cerra la brecha en el presente dominio.

Tabla 26

Brechas de Personas

ACTUAL

OBJETIVO

BRECHA

PROYECTO

Gerente mesa de

servicios

No se

actualmente

dispone | Reestructura de

de un | las é&reas, con
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gerente de mesa de

servicios

No se dispone
Supervisor

actualmente de un
contabilidad y

supervisor de
finanzas

contabilidad y finanzas

Asistente
Analista contable No existe brecha
contable
Asistente
Analista financiero | No existe brecha
financiero
No se dispone
Supervisor talento | actualmente  de un
humano supervisor de talento
humano
Analista
Analista
relaciones No existe brecha
capacitacion
laborales
Se necesita capacitar al
Analista de nomina
analista de nomina
Analista de | Se necesita capacitar al
reclutamiento analista de reclutamiento
No se dispone
Supervisor i actualmente  de un
supervisor de ti
Analista de
Analista ti No existe brecha

infraestructura

nuevas
contrataciones o
capacitaciones al
personal

existente
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Analista de | No se dispone de un
seguridad especialista de seguridad
Ingeniero  de
Analista de datos No existe brecha
datos
Analista de | No se dispone del
software recurso

Nota. Elaboracién Propia

Evaluando la fase de arquitectura de aplicaciones no existen brechas contra las

cuales comprar, por lo que

Tabla 27

Brechas de arquitectura de personas

procedimientos.

qgue permita la integracién de
moédulo de gobernanza de

procesos y procedimientos.

PROCESO BRECHA PROYECTO
No se dispone actualmente
Implementar una solucién
de una solucién de mesa de
en modalidad SAAS que
Gobernanza  de | servicios corporativa de
permita la integracion de
procesos y | negocios modalidad SAAS

un modulo de
gobernanza de procesos

y podrecimientos.

Optimizacién de la

mesa de servicios.

No se dispone actualmente
de una soluciéon de mesa de
de

servicios  corporativa

negocios modalidad SAAS,

Implementar una solucién
en modalidad SAAS que
permita la integracion de
de

un modulo
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que permita la

automatizacion de la (MSCN)

automatizacion del

servicio de asistencia

Comunicaciéon con

No se dispone actualmente
de una solucion de mesa de
de

servicios  corporativa

negocios modalidad SAAS,

Implementar una solucién
en modalidad SAAS que

permita la integracion de

usuarios. un modulo de gestion de
gue permita la gestion de
clientes a través de
clientes a traves de
omnicanalidad
omnicanalidad
No se dispone actualmente | Implementar una solucién
Reqistrar, de una solucion de mesa de | en modalidad SAAS, que
clasificar y | servicios  corporativa de | permita la integracion de
priorizar las | negocios modalidad SAAS, | un modulo de registro,
peticiones e | que registre, clasifique vy | clasificacion y
incidentes. priorice peticiones e | priorizacién de peticiones
incidentes e incidentes

Verificar, aprobar y
resolver peticiones

de servicio.

No se dispone actualmente
de una solucién de mesa de
de

servicios  corporativa

negocios modalidad SAAS,

para verificar, aprobar, y
resolver peticiones de
servicio.

Implementar una solucién
en modalidad SAAS, que
permita la integracion de
un maodulo de
verificacion, aprobacién y
resolucién de peticiones

de servicios con manejo
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de métricas para
mediciéon de acuerdos de

niveles de servicio (SLA)

No se dispone actualmente

de una solucion de mesa de

Implementar una solucién
en modalidad SAAS, que

permita la integracion de

Gestion de un modulo de gestion de
servicios  corporativa de
incidencias. incidentes con manejo de
negocios modalidad SAAS,
métricas para medicion
para gestion de incidentes.
de acuerdos de niveles
de servicio (SLA)
Implementar una solucién
No se dispone actualmente
en modalidad SAAS, que
de una solucion de mesa de
Gestion de permita la integracion de
servicios  corporativa de
solicitudes de un médulo de gestion de
negocios modalidad SAAS,
servicio. solicitudes de servicios a
para gestion de solicitudes
travées de diferentes
de servicio
canales de comunicacion.
Registrar, Implementar una solucién
-~ No se dispone actualmente
clasificar y en modalidad SAAS, que
o de una solucién de mesa de
prionizar las permita la integracion de
o servicios  corporativa de
peticiones € un moédulo de gestién
o negocios modalidad SAAS,
incidentes.

para la administracion de
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para  administracion  de | tickets con manejo de
tickets métricas para medicién
de acuerdos de niveles

de servicio (SLA).

Nota. Elaboracion Propia

Evaluando la fase de infraestructura bese y realizando el refinamiento de los
requerimientos del negocio podemos especificar las suites funcionales y los

maédulos principales de la herramienta ZOHO DESK.

Tabla 28

Brechas de suites refinadas

HERRAMIENTA ZOHO
SUITE FUNCIONAL PROCESO SUITES FUNCIONALES /
MODULOS
Suite funcional
Gobernanza de
Administracién Suite de Automatizacion (Blue
procesos y
avanzada de Print)

procedimientos.
procesos blueprints

*Suite de  Automatizacion
Suite funcional
(Flujos de trabajo)
Automatizacion del | Optimizacion de la
*Suite de Personalizacion
servicio de | mesa de servicios.
(Centro de ayuda para
asistencia.
multiples marcas)
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Suite funcional

gestién de clientes.

Comunicacion con

usuarios.

*Suite de Administracion de
Tickets (Multicanal, Solucion
Varios departamentos, Centro
de

ayuda para mdultiples

marcas, Correo, Telefonia,

Redes sociales, Chat en vivo)

Registrar, clasificar y

*Suite de Administraciéon de

Tickets (Multicanal, Solucion

Suite funcional
priorizar las | Varios departamentos, centro
Administracion  de
peticiones e |de ayuda para mdultiples
tickets.
incidentes. marcas, correo, telefonia,
redes sociales, Chat en vivo)
*Suite de Informacién y efectos
(Seguimiento  de  tiempo,
Informes y paneles)
Suite funcional | Verificar, aprobar y | *Suite de Administracion de

Acuerdos de niveles

de servicio (SLA).

resolver peticiones de

servicio.

Tickets (Multicanal, Solucién
Varios departamentos, centro

de ayuda para multiples

marcas, correo, telefonia,

redes sociales, Chat en vivo)

Suite funcional
Acuerdos de niveles

de servicio (SLA).

Gestion de

incidencias.

*Suite de Informacién y efectos

(Seguimiento  de  tiempo,

Informes y paneles)

*Suite de Administracion de
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Tickets (Multicanal, Solucion
Varios departamentos, Centro
de ayuda para mudltiples
marcas, Correo, Telefonia,

Redes sociales, Chat en vivo)

Suite funcional | Gestiéon

Canales de | solicitudes

asistencia al cliente servicio.

de

de

*Suite de Administracion de
Tickets (Multicanal, Solucion
Varios departamentos, Centro
de ayuda para mudltiples
marcas, Correo, Telefonia,
Redes sociales, Chat en vivo)
*Suite de Personalizacion
(Centro de ayuda para

multiples marcas)

Suite funcional
priorizar
Reglas de
peticiones
asignacion de tickets
incidentes.

Registrar, clasificar y

las

e

*Suite de Administracion de
Tickets (Multicanal, Solucién
Varios departamentos, Centro
de ayuda para multiples
marcas, Correo, Telefonia,
Redes sociales, Chat en vivo)
*Suite de Personalizacion
(Centro de ayuda para

multiples marcas)

Nota. Elaboracién Propia
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6.2 Conceptualizacién de Proyectos y Especificaciones

En la conceptualizacion de proyectos y especificaciones, se obtienen 5 proyectos

de implementacion por parte de la arquitectura de negocio en procesos y uno en

IMPLEMENTACION DE GOBIERNO DE Tl UTILIZANDO MARCOS DE REFERENCIA COBIT 2019 E SO 38000

Catalizadores COBIT Situacion Actual yPrincipales Observaciones Road
— No se encuentra definido una gobernanza de procesos y procedimientos adecuada, la cual sirva como guia
X | Polticas inicial de la mesa de ayuda de servicios institucional de negocio . Y 2022
X | procesos & 2022
X | Organizacien
X | cutura Gobiemo
Habiidades
” Actividades Fundamentales:
X | informacien Actividades Fundamentales: Plazo de
Tecnologia i e . Implementacién
L = Conformacion de Comité de Gobierno P
Requerimientos de . Us?.dg marcog de rle'ferenma COBIT 2(.)19.c'on sus ob]etlvosl dg gobierno. ) ,
implementacién = Andlisis de la situacion actual de la Institucion. Para esta actividad es necesario contar con la <2meses
— ) colaboracién  de un equipo de trabajo de todas las éreas y el apoyo de |a alta gerencia. <6meses
X | Normatia = Se debe construir la vision estratégica de la mesa de servicios. X | <12meses
Hardware § = Generacion de una hoja de ruta. Se levantara los objetivos principales, dentro del marco de
Software dominios de la arquitectura empresarial > 12meses
X | servicios g - Creacion de un portafolio de procesos y procedimientos por cada érea involucrada
_ " Creacion de un marco de politicas y su respectiva formulacion . Participantes
Acerca de la 2
Iniciativa =
Impacto: Alto E ceo A
Esfuerzo:Medio
Planificacion R
Costos referenciales Financiero R
Talento Humano, R
<2500 N N

personas, que se detallan a continuacion:

IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA MESA DE SERVICIOS EN BASE A MARCO REFERENCIALITILY GUI.

PRACTIA SDI

Catalizadores COBIT Situacion Actual yPrincipales Observaciones

No se cuenta con procesos de optimizacion para la mesa de servicios de negocio institucional .

X Politicas 2022
X | Procesos 2022
X | Organizacion
X | cuttura Gobiemo
Habilidades
X | Informacion Actividades Fundamentales: Plazo de
Tecnologia " . - . Implementacion
L = Identificar los actores involucrados en la mesa de servicios para el levantamiento de procesos. P
s = Uso de marco de referencia ITIL para basarse en procesos adecuados de la mesa de servicios.
implementacion = Levantamiento de procesos para la mesa de servicios. <2meses
— = Diagramacion de procesos de optimizacion de la mesa de servicios . X | <6meses
X Normativa
— 12
Hardware g <12meses
Software = > 12meses
X Servicios 8
| — .
. § Participantes
Acerca de la s
Iniciativa 3
ceo A
Impacto: Alto
Esfuerzo:Medio Planiicacion R
Finandiero R
Costos referenciales
Talento Humano R
<2000 n R
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IMPLEMENTACION DE NUEVOS CANALES DE COMUNICACION PARA LOS CLIENTES Y ESTADARIZACION DE PROCESOS DE

COMUNICACION A TRAVES DE ITIL

Catalizadores COBIT Situacion Actual yPrincipales Observaciones
— No se cuenta con los canales y procesos adecuados para una correcta comunicacion con los usuarios y
X | policas retroalimentacion de requerimientos e incidentes . 2022
X | Procesos 2022
X | Organizacién
X | cutura Gobiemo
Habilidades
5 Actividades Fundamentales:
X Informacion —_— Plazo de
Tecnologia . L . Implementacion
L + Levantamiento de procesos ITIL, para la comunicacion con los usuarios . P
Eraremeieneh « Definir estrategia de comunicacion desde las areas hacia los usuarios
implementacion « Deéfinir los canales de comunicacion hacia los usuarios . X [ <2meses
— « Establecer flujo de comunicacion con todas las areas involucradas . <6meses
X | Normativa « Conocer satisfaccion de clientes con la comunicacié n <12 meses
Hardware §
X | software s > 12meses
X | servicios 2
B Participantes
Acerca de la 2
Iniciativa 2
Impacto: Alto 3 CE0 A
Esfuerzo: Medio
Planificacon R
Costos referenciales finsnciero R
Taento Humano R
2400 n R

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE REGISTRO DE TODAS LAS SOLICITUDES E INDICENTES DE SERVICIO, MEDIANTE EL REGISTRO DE TODA

LA INFORMACION RELEVANTE PARA QUE PUEDA GESTIONARSE DE FORMA EFICAZ Y PUEDA MANTENERSE UN REGISTRO HISTORICO
COMPLETO CON REFERENCIA AL MARCO COBIT 2019

Catalizadores COBIT

i n e P 7 Roadma
relacionados Situacién Actual yPrincipales Observaciones P
X | Polticas Se cuenta con un sistema manual de registro de incidentes sin criterios para la priorizacion de las peticiones 2022
X | Pprocesos e incidentes 2022
X | Organizacion
X | cultura Gobiemno
X | Informacion Actividades Fundamentales: Plazo de
Tecnologia ) . . Implementacion
— « Establecer un registro de peticiones, con base de conocimientos. P
Requerimientos de « Establecer una clasmcac_lon y _pflorlzgcpn d.e’lnmdentfas ,
implementacion « Levantar SLA con la clasificacién y priorizacion descrita. <2meses
— « Documentar todas las peticiones, clasificaciones y priorizaciones de peticiones, mediante las suite <6meses
X | Normativa X o ]
de gestor documental y ajustes SLA en la aplicacion definida. <12 meses
Hardware §
Software S > 12meses
X | servicios 9
= Participantes
Acerca de la k-
Iniciativa 2
Impacto: Alto E Ceo A
Esfuerzo:Medio
Planificacién R
Costos referenciales Financiero R
Talento Humano R
2000 m R
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REESTRUCTURA DE AREAS, CON NUEVAS CONTRATACIONES O CAPACITACIONES AL PERSONAL EXISTENTE

@
relacionados o8 Situacién Actual yPrincipales Observaciones Roadmap

X | Poliicas En la situacién actual, no se cuenta con personal capacitado o no se cuenta con los puestos de trabajo 2022
X | Procesos segun el organigrama planteado para la mesa de servicios . = 2022
"X | organizacion E

X | cuttura Gobiemno
| Habilidades

X | Informacion Actividades Fundamentales: Plazo de
[ | Tecnologia Implementacién

Requerimientos de
implementacion

Normativa
Hardware
Software

Servicios

X
X

Acerca de la
Iniciativa

Impacto: Alto
Esfuerzo:Medio

Costos referenciales

10000

« Definicion de perfiles requeridos por dreas.

« Inicio de proceso de reclutamiento segun perfiles requeridos.

« Reclutamiento de personal.

« Capacitaciones en el cargo.

« Revision de perfiles de personal existente.

« Capacitaciones globales tanto al personal nuevo como existente .

Actividades Macro

X | <2meses
<6meses
<12meses

>12meses

Participantes

[=:] A
Planificacién R
Financiero R
Talento Humano R
m R

IMPLEMENTAR UNA MESA DE SERVICIOS OMNICANAL CON PROCESOS ESTANDARIZADOS UTILIZANDO LA GUIiA DE BUENAS PRACTICAS

ITIL, PARA LA VERIFICACION Y RESOLUCION DE PETICIONES DE SERVICIO.

Requerimientos de
implementacién

X Normativa
Hardware
Software

X Servicios

Acerca de la
Iniciativa

Impacto: Alto
Esfuerzo:Medio

Costos referenciales

2000

Roadmap

Cotall
relacionados coBIT Situacion Actual yPrincipales Observaciones

I Politicas No se cuenta con un proceso adecuado para la verificacién, aprobacion y resolucién de peticiones de
X | Pprocesos servicio.

I X | organizacin

X | cutura

| Habilidades

X | informacion Actividades Fundamentales:

L fecrologia + Verificar los SLA implementados en los procesos registro, clasificado y priorizacion.

« Asignacion de tickets al area correspondiente con sus respectivos especialistas
* Aprobar laresolucion de los incidentes.
« Verificar la resolucién de peticiones e incidentes en tiempos establecidos.

Actividades Macro

2022
2022
E Gobiemo

Plazo de
Implementacion

<2meses
<6meses
X | <12meses
>12meses
Participantes
(=] A
Planificacién R
Financiero R
Talento Humano R
n R
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En la arquitectura de aplicaciones, se obtienen dos proyectos, los cuales son
implementar la aplicacion ZOHO SERVICE DESK e Implementacion de suites

especificas, las cuales se detallan a continuacion

Catalizadores COBIT Situaciéon Actual y Principales Observaciones
relacionados y P Roadmap

— Actualmente, no se posee con una mesa de servicios con suites funcionales, adicional se necesita un

Polticas manejo de datos Gptimo . 2022
X | Procesos 2023

Organizacion
Cultura Procesos

X |+
5 Actividades Fundamentales:
X | informacién Actividades Fundamentales. Plazo de
X | Tecnologia . Implementacion
— * Contacto con el proveedor de la mesa de servicios ZOHO SERVICE DESK.
Requerimientos de * Iniciar implementacion de aplicacion, eligiendo las suites funcionales necesarias para el 6ptimo <2 meses
implementacion trabajo de la mesa de servicios.
Normativa * Monitorear laimplementacién, cumpliendo tiempos y levantamiento de informacién X | <Omeses
X | Hardware o previamente establecidos. <12meses
X | software E ¢ Pruebas de la herramienta. >12meses
T servicis § * Capacitacion alos usuarios y especialistas de la mesa de servicio.
S Participantes
Acerca de la 3
Iniciativa =
Impacto: Alto E CEo A
Esfuerzo:Medio
Planificacion R
Costos referenciales Financiero R
Talento Humano R
40000 N R
Catalizadores COBIT Situacion Actual yPrincipales Observaciones Road
— Actualmente, no se posee con una mesa de servicios con suites funcionales, adicional se necesita un
Polficas manejo de datos Gptimo. 4 2022
X | Pprocesos = 2023
[~ | organizacion S P
Cuttura 4 rocesos
Habilidades
5 Actividades Fundamentales:
X | informacion Aclividades Tundamentares. Plazo de
X | Tecnologia Implementacién
Requerimientos de = Instalacion de suite funcional de administracion de tickets
implementacién = Médulo multicanal. <2meses
— . = Médulo solucién de varios departamentos. X | <6meses
Normativa 2 e
— = Médulo centro de ayuda para mdltiples marcas. <12 meses
X | Hardware 2| = Instalacién suite funcional Automatizacién
X | software é = ModuloBlue Print >12meses
Servicios @| = Instalacion suite funcional Personalizacion
S ...k = Méodulo Centro de ayuda para mdltiples marcas. Participantes
Acerca de la SE = |nstalacion suite funcional informacion y efectos
niciativa) § = Médulo seguimiento de tiempo
Impacto: Alto = Modulo de informes y paneles CE0 A
Esfuerzo:Alto
Planificacién R
Costos referenciales Financiero R
Talento Humano R
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6.2 Beneficios

Al implementar una mesa de servicios corporativa de negocios nueva en la
empresa, se exponen los principales beneficios a sus Stakeholders, los cuales

son:

Grafico 25
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Costos Estimados
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Mediante acercamiento con el proveedor de Zoho Desk y con informacion

obtenida mediante paginas web, se realiza la siguiente estimacién de costos:

Tabla 29

Costos ZOHO

DESK

ZOHO DESK PLAN

GRATUITO ESTANDAR PROFESIONAL
Precios
Facturacidn anual Gratis S 12 x agente al mes |$20x agente al mes
Facturacion mensual Gratis S 18 x agente al mes |$30x agente al mes

Tres agentes
. g. ilimitado ilimitado
Limite de Agentes gratuitos
5/agente ligero / me

Agente ligero 0 S5/agente ligero / mes »5/2g gero/

Total Plan Empresarial /afio/ Agente

s

240.00

IMPLEMENTACION ZOHO DESK SERVICIOS PREFESIONALES
ADMINISTRACION DE |PERSONALIZACIO INFROMACION Y
MODULOS TICKETS N AUTOMATIZACION EFECTOS
Precios
$ 1,200.00 | $ 1,100.00 | $1.200,00 | $800,00
TOTAL $4.300,00
HORAS EXTRAS PERSONAL ASTS IMPLEMENTACION ZOHO DESK
] AREA DE
) ) AREA DE TALENTO
AREA DE Tl AREA FINANCIERA SERVCIOS
HUMANO
GENERALES
Horas Extras
$1.200,00 | $800,00 | $600,00 | $300,00
TOTAL $ 2,900.00
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6.3 Evaluacion De Alistamiento Empresarial para el Cambio

(Factores Habilitantes)

Tabla 30

Factores habilitantes

Niveles Descripcion Actual | Objetivo
Monitoreo y rendimiento de servidores 1 4
Andlisis de impacto de nuevas
0 4
implementaciones
Uso eficiente de recursos de hardware y
1 4
Nivel de | software
Predisposicion Andlisis de la demanda para proyecciones
0 4
Tecnologia a futuro
Registro de datos historicos de capacidad | 1 4
Optimizacién de rendimiento 1 4
Recursos econémicos para aumento de
2 4
capacidad
Nivel de necesidad de negocio 2 4
Nivel de | Capacidad de adaptacion al cambio 1 4
Predisposicion del | Vision 1 4
Negocio Intencién de cambio 2 4
Apetito de riesgo 2 4

Nota. Elaboracion Propia
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7. Planificar la Migracion

7.1 Analisis de Impacto

El impacto de la implementacion de la mesa de servicios institucional de negocios se mide en una escala de 0, 1, 2, siendo 0 el mas

bajo con contribucién neutro y 2 siendo contribucion alta con los objetivos y estrategias previamente planteadas.

Escala de Impacto
Bajo: entre 0 - 0,7
Medio: entre 0,7y 1,4
Alto: entre 1,4y 2
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Dando como resultado lo siguiente:

Analisis de Impacto

Objetivos / Estrategias
20% 15% 10% 15% | 15% 15% 5% 5%
L 2380
g. . 8 2 o 4.8 523 g g
@ = © = L 5
329.3 fges 538 | SBE |8 |2 |gEE|=
'EE&mm ngc o &g S EE S|g 2 298|8 @
S5 3% S s8%38 88§ 8o m5|E @ 2% 5|8 s ©
- SEEo@©=88 s8s8ls o ®@elE 28| =
SEc3g St g2T ®E , ST % Qg o o g 8|5 S5 8
2= o 2] 28%8Co0uwind Sowm &= a2 58 °|€ 5 S 3
oae 8 E s > S goc¢e S T 0 Q L, E o E
© 28 5 S3352Eg8ce » S B ald 2F|CEQ ] 3
£lgog=g S2gS528gs 2855 2s|es|2cs|os|82] ©
SlggNgid S8 a5s25E c552|3B|leg|S5[BE|l5S| &
SIS ,8Eq SO0 eG5> cZTogc|lE5|ocz2([Ece[Sd[w o
£ 883858 So>53885 2 s Sco|la8|ocE|s cle x|l &5T o
s|s8gsge scfEoals §566:2|ec|32|58g|2E2s| s
o588 58 cEcg8f293 s€E8%|c2g|l2alCeanlz2ce S
SEQ IS 85 ,2857T ¢ s S 8 E El3 g > g[Es|S 5
Ll Sowuno S c38E22 . 855 sl -8[5o8[-°|c 2
£ 28850 8PEc9E8ss| sof8|l22|S8[Ses|gs|8¢E
2|28 08 =g T 252 &80 E QG S5 € g2 c| s @ 830 22|E T
3 =% QS 9 © 282> e 3 S c 5 > clagw|c =
- S|2gcsv8| 28555380 s| 2285|8%|8s|BEs|528l8¢
Dominio Id Iniciativa I |=558EE® EZ8882e58% =2 £3589 S|los|loss|S |02 Impacto
obierno lementacion de gobierno de Tl utilizando marcos de referencia e i 5
1 |1Gob PNO1 |Impl t d bi de TI util I de ref COBIT 2019 e ISO 3800 Si 1.70
2 |Procesos PNO2 |Implementacion de procesos para la mejora continua de la mesa servicios en base a marco de referencia ITIL y guia de practica SDI Si 1.95
Procesos PNO3 . o i o o 150
Implementacion de nuevos canales de comunicacion para los clientes y estandarizacion de procesos de la comunicacion a través de ITIL
Procesos PNO4 Implementar un sistema de registro de todas las solicitudes e incidentes de servicio, mediante el registro de la informacién relevante, para que pueda gestionarse de 135
forma eficaz y pueda mantenerse un registro histérico completo tomando en cuenta el marco de referencia COBIT 2019 i Medio
Implementar una mesa de servicios omnicanal con procesos estandarizados utilizando la guia de buenas practicas de ITIL, para la verificacion y resolucién de peticiones
Procesos PNO5 L 1.25 A
de servicio Medio
6 |Procesos PNO6 |Reestructura de las areas, con nuevas contrataciones o capacitaciones al personal existente 0.90 |Medio
icaciones/Datos lemtar Solucion S.A. oho Desk con sus suites fucionales y manejo de datos que la herramienta proporciona 4
7 |Apli /Dat PAO1 |Implemtar Sol S.A.S Zhoho Desk ites f les y jo de dat lah It 2.00
8 |Infraestrucutra PAQ2 [Implementacién de suites especificas en zoho desk con infraestructura SAAS 1.00 |Medio
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Analisis de Esfuerzo
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Tomando como referencia el esfuerzo tanto econdémico, complejidad y capacidad

de TI, se define la siguiente escala de esfuerzo:

Escala de Esfuerzo

Bajo:

entrel1-1,7

Medio: entre 1,7y 2,4

Alto:

entre 2,4y 3

Obteniendo como resultado la siguiente informacion:

Andlisis de Esfuerzo

Criterios
Esfuerzo
40% | 30% | 30%
1%}
g <
© g 3 [= E
< | € g O o}
sls |z |83
No Area Id g | u s | © S
] £ ] o
Sle|S|8|¢
=1° %3
g 2]
4
Iniciativa
1 |1 Gobierno PNO1 [Implementacion de gobierno de Tl utiizando marcos de referencia COBIT 2019 e ISO 3800 s | @ & @ [2.20
2 |Procesos PNO2 [ Implementacién de procesos para la mejora continua de la mesa servicios en base a marco de referencia ITIL y guia de practica SDI sl| @ & @ [220
3 |Procesos PNO3 [ Implementacion de nuevos canales de comunicacién para los clientes y estandarizacién de procesos de la comunicacion a través de ITIL ] JiN O [1.60
Implementar un sistema de registro de todas las solicitudes e incidentes de servicio, mediante el registro de la informacion relevante, para
que pueda gestionarse de forma eficaz y pueda mantenerse un registro histérico completo tomando en cuenta el marco de referencia COBIT
4 |Procesos PNO4 | 2019 Q[® | ® |22
Implementar una mesa de servicios omnicanal con procesos estandarizados utilizando la guia de buenas préacticas de ITIL, para la
5 |Procesos PNO5 |verificacién y resolucién de peticiones de servicio @ @ |19
6 |Procesos PNO6 [ Reestructura de las &reas, con nuevas contrataciones o capacitaciones al personal existente @ O |1.60
7 |Aplicaciones/Datos PAO1 |Implemtar Solucién S.A.S Zhoho Desk con sus suites fucionales y manejo de datos que la herramienta proporciona & AN | 2.40
8 [infraestrucutra PA02 |Implementacién de suites especificas en zoho desk con infraestructura SAAS Q| ® | ® |160

Esfuerzo
Alto

Alto

Medio

Alto

Medio
Medio
Alto

Medio
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Con el andlisis de impacto y esfuerzo realizado, se establecen las fases de los

Proyectos y Fases

©

=

[

IS

E o

s| 2 S 3

Dominio Id Iniciativa g 1S g 5 Fase

H I 1

%

[]

T
1|1 Gobierno PNO1 Implementacién de gobierno de Tl utilizando marcos de referencia COBIT 2019 e ISO 3800 Si |Alto  |Alto Alto 1
2|Procesos PNO2 Implementacién de procesos para la mejora continua de la mesa servicios en base a marco de referencia ITIL y guia de préctica SDI Si__|Alto  |Alto Alto 1
8|Infraestrucutra [PAOL Implementacién de suites especificas en zoho desk con infraestructura SaaS Si |Alto  |Alto Alto 1
7|Aplicaciones/Dg PAOL Implementar Solucién S.A.S Zhoho Desk con sus suites funcionales y manejo de datos que la herramienta proporciona Si__|Alto  |Alto Alto 1
6[Procesos PNO6 Reestructura de las areas, con nuevas contrataciones o capacitaciones al personal existente Medio |[Medio |Media Alta 2
3[Procesos PNO3 Implementacién de nuevos canales de comunicacion para los clientes y estandarizacion de procesos de la comunicacion a través de ITIL Alto Medio |Media Alto 2

Implementar un sistema de registro de todas las solicitudes e incidentes de servicio, mediante el registro de la informacion relevante, para que
4[Procesos PNO4 pueda gestionarse de forma eficaz y pueda mantenerse un registro histérico completo tomando en cuenta el marco de referencia COBIT 2019 Medio |Alto Medio Alto 2
Implementar una mesa de servicios omnicanal con procesos estandarizados utilizando la guia de buenas précticas de [TIL, para la verificacion y

5[Procesos PNO5 resolucion de peticiones de servicio Medio [Medio |Medio 2

proyectos de migracion como se detalla a continuacion:

7.3.1 Identificacion de Arquitecturas Intermedias

Al ser una implementacion desde cero, no se requiere un detalle de estas

arquitecturas, adicional a esto, se establecen las prioridades de implementacion

en dos fases las cuales ayudan a cerrar las brechas que esperan los

stakeholders.

7.4 Plan de Migracion Detallado

Se toman las iniciativas del punto 7.3 divididas en dos fases, las cuales se

detallan en los siguientes cuadros:
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FASE 1
ID INICIATIVA SOLUCION ESPERADA | POSIBLES RIESGOS
Todas las areas con .
i Desinteres de las
» ) " ) un gobierno el cual ,
PNO1 Implementacion de gobierno de Tl utilizando marcos de referencia COBIT 2019 e ISO 3800 . areas, faltade
rigen sus procesos y
. apoyo
procedimientos
Sistema de mesa
PNO2 Implementacion de procesos para la mejora continua de la mesa servicios en base a marco |Mesa de ayuda de ayudanose
de referencia ITIL y guia de practica SDI 6ptimay funcional adaptaalas
necesidades
Tiempos de
Suites de Zoho implementacion
PAO2 Implementacion de suites especificas en zoho desk con infraestructura SaaS . P
instaladas largos, no cumple
con espectativas
Problemas de
Implementar Solucién S.A.S Zhoho Desk con sus suites funcionales y manejo de datos que . impleme ntacién
PAOL P ! . y ! 9®170ho Desk instalada ’
la herramienta proporciona datos no
congruentes
FASE 2
ID INICIATIVA SOLUCION ESPERADA | POSIBLES RIESGOS
. Desmotivacion
Reestructura de las areas, con nuevas contrataciones o capacitaciones al personal Nuevos ingresos y L,
PNO6 stent . laboral, rotacion
existente personal capacitado
de personal
Comunicacién
. Fallade
efectiva entre L,
Implementacién de nuevos canales de comunicacién para los clientes y estandarizacion de . comunicacion,
PNO3 o ) usuarios de mesade | .
procesos de la comunicacion a través de ITIL clientes
ayuday agentesde |, X
insatisfechos
soporte
Regist b q Perdida de
Implementar un sistema de registro de todas las solicitudes e incidentes de servicio, €glistros y bases ae registros,
PNO4 mediante el registro de la informacién relevante, para que pueda gestionarse de forma conocimiento de los histori d
eficaz y pueda mantenerse un registro histérico completo tomando en cuenta el marco de requerimientos de Istoricos de
referencia COBIT 2019 . requrimientos
Servicios .
incompletos
Fallo de canales
Implen\entar una mfes.a de servicios omnlcana.ll.con. Procesos es.t,andarlza.d(.)s utilizando la Omincanalidad en la |de cominicacién
PNO5 guia de buenas précticas de ITIL, para la verificacion y resolucién de peticiones de

servicio

mesa de servicios

hacia la mesa de
servicios

7.5 Cronograma de Migracion

El presente cronograma describe la planificacién de la migracion en cada fase y

su tiempo aproximado de cada etapa del proyecto del establecimiento de una

mesa de servicios corporativa de negocios (MSCN).

Gréafico 26

Cronograma de Migracion
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Conclusiones

En la resolucién de casos de problemas complejos que impliquen desarrollo de
aplicaciones e integracion de infraestructura SaaS, se los puede resolver usando
frameworks con un enfoque de metodologias agiles.

La metodologia TOGAF con su instrumento ADM, permite simplificar el
desarrollo de las arquitecturas, ademas permite a la organizacion realizar una
transferencia tecnolégica y de mejora continua. g

El conjunto de iniciativas propuestas, no afectan solo aun area, sino a toda la
organizaciéon, tomando en cuenta un nuevo planteamiento de procesos y

restructuras organizativas.
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Recomendaciones

Mantener involucrados a los stakeholders, proporcionando resultados en cada
etapa de la arquitectura empresarial y comprometiéndolos a apoyar con todas
las fases.

Mantener los catalogos de servicios actualizados, para mantener las
expectativas de los clientes en frente a innovacion y nuevos productos a
ofertarse.

Es necesario que el arquitecto empresarial, en conjunto con su equipo de trabajo,
se mantengan constantemente actualizados en nuevas tendencias, tecnologias

y metodologias con el fin de proponer mejoras sustanciales a las empresas.
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