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RESUMEN 

 

Hoy en día se puede considerar que las tecnologías de la información son 

parte importante en la mayoría de organizaciones, pues son necesarias para 

cumplir los objetivos del negocio, pero de igual forma, realizan las actividades 

de la empresa sin tener en cuenta los procesos que se están llevando a 

cabo. 

 

 

 

Interdatos SD es una empresa de origen santodomingueño que aprovecha 

las ventajas que ofrecen los servicios de TI, sin embargo, esta inserción de 

servicios de TI (Tecnologías de la Información) ha sido de forma 

desorganizada, es decir, desde un inicio no se ha identificado procesos, roles 

o funciones que hicieran funcionar la entrega de los servicios de la empresa 

de forma adecuada a los clientes. 
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Con lo mencionado en el párrafo anterior la empresa ha considerado que es 

importante implementar estas buenas prácticas de ITIL. También se conoce 

que estas prácticas pueden ser implementadas de acuerdo a lo que necesite 

la empresa, y se puede ir implementando de a poco, como es en el caso de 

la empresa, se ha planificado la implementación de una función Service Desk 

y el proceso de gestión de incidentes. 

 

 

 

Una vez que se ha indagado en la empresa sobre los problemas o 

inconvenientes, primero se realizó un análisis de la situación actual de los 

servicios que presta la empresa, luego como segundo punto se definió un 

catálogo de servicios de la empresa, con esta información y de acuerdo a  

ITIL se inició con la implementación de acuerdo al requerimiento que es la 

parte de gestión de incidentes y Service Desk. 
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INTRODUCCIÓN 

La presente tesis tiene como tema “Implementación de una función Service 

Desk y el proceso de gestión de incidentes basado en las mejores prácticas 

de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías (ITIL) 2011 para gestionar 

la operación de servicio de TI para la empresa Interdatos SD”. 

 

 

 

Mediante la implementación de un Service Desk y la Gestión de Incidentes, 

la empresa podrá resolver de manera rápida y eficaz posible los incidentes 

causantes de las interrupciones en el servicio contratado por el cliente, 

mejorando así notablemente el rendimiento de la empresa, y con esto, la 

satisfacción del cliente. 

 

 

 

En el capítulo I se desglosa los antecedentes, la descripción del problema, 

así como la solución dada, y por último se define el objetivo general y los 

específicos, y la metodología a seguir en esta tesis. 
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El capítulo II le corresponde al marco teórico en donde se argumentan las 

bases teóricas a usar en el problema a solucionar. Como puntos a tomar en 

cuenta tenemos al desarrollo teórico de ITIL®, estructura, beneficios, 

conceptos importantes como por ejemplo los incidentes, Service Desk. 

 

 

 

En el capítulo III se tiene el análisis de la situación actual de la empresa, en 

donde se describen su visión, su misión, origen, estructura organizacional, 

además la descripción de los procesos y el funcionamiento de los servicios 

de TI antes de implementar ITIL® en la empresa. 

 

 

 

En el capítulo IV se realiza la implementación del Service Desk y la gestión 

de incidentes, utilizando el modelo recomendado por el foro internacional 

conocido como itSMF (IT Service Management Forum), que consta de 10 

pasos metodológicos establecidos. 
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En el  capítulo V se ejecutan las pruebas y análisis de resultados de la 

implementación del Service Desk en conjunto con la gestión de incidentes. 
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1 CAPÍTULO 1 

 

GENERALIDADES 

1.1 Antecedentes 

Actualmente en las organizaciones, se ha hecho evidente que las 

empresas requieren de los servicio de tecnologías de la información con 

más frecuencia, esto con el motivo de que las TI apoyen a los objetivos 

que persigue la empresa, razón por la cual la Gestión de Servicios de 

Tecnologías de la Información (GSTI) cada vez tenga más aceptación en 

las empresas puesto que son importantes para el éxito del negocio.   

Consecuentemente, cuando se tienen procesos identificados, es 

necesario garantizar la continuidad de los mismos, puesto que son 
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servicios que proporcionan la TI y se requiere que el negocio tenga 

ventajas al servicio del cliente. 

El progreso evolutivo tecnológico y el avance de la globalización han 

hecho que los negocios exijan a sus empleados que están involucrados 

con la parte de TI a buscar soluciones que permitan un mejor desarrollo 

del negocio. De acuerdo al informe "Talent Mobility 2020, The next 

generation of international assignments" de la consultora Price 

waterhouse Coopers (PwC), tal es la importancia que hoy las TI tienen en 

la sociedad y en el mercado, que quien(es) no sepa(n) subirse a la "ola 

tecnológica", no podrán sobrevivir en el futuro entorno internacional. 

En Ecuador se ha podido palpar el hecho de que los negocios están 

implementando buenas prácticas para la gestión de sus servicios de TI, 

es por ello que la empresa Interdatos SD, que es una Empresa que 

ofrece conexión a Internet y además brinda otros Servicios de TI, a 

diferentes organizaciones y usuarios de hogares, ha creído conveniente, 

implementar una función de Service Desk y el proceso de gestión de 

incidentes basado en las mejores prácticas de la biblioteca de 

infraestructura de tecnologías 2011 para gestionar la operación de 

servicio de TI, lo que se busca es minimizar el impacto continuo de casos 

de clientes, y lógicamente  es un desgaste en el área técnica, puesto que 
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si el negocio no tiene un buen servicio y continuidad, el área técnica 

tendría dificultades con el servicio a los clientes. 

Por lo mencionado en el párrafo anterior el cliente se siente inconforme 

por el servicio que brinda la empresa, lo que provoca la pérdida del 

cliente, e incluso futuros clientes, pues la mala publicidad genera 

inconvenientes. 

1.2 Descripción del problema 

No es confidencial que las tecnologías de la información (TI) están cada 

vez más presentes en la mayoría de empresas, instituciones, 

organizaciones, etc., sean estas medianas o grandes. Se ha visto que las 

empresas dependen de la tecnología en mayor o menor grado para 

poder existir y necesitan que ésta se mueva al ritmo que el negocio 

requiere, pues demandan el diseño y desarrollo de sistemas informáticos. 

Muchos de estos sistemas tecnológicos que tienen las empresas, dan 

soporte a los principales servicios y procesos de negocio, por lo que cabe 

esperar que una interrupción de los servicios de TI afecte a 

prácticamente todos los aspectos del negocio. 

Para poder definir o enmarcar los problemas que existen dentro de la 

empresa Interdatos SD, es necesario conocer su situación actual, 
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analizando las causas y definir problemas, cabe resaltar que estas deben 

ser enmarcadas dentro del marco de referencia de ITIL® 2011. 

Para poder tener una perspectiva de los posibles problemas, se ha 

realizado una exploración preliminar sobre las buenas prácticas de ITIL®, 

con el objetivo que sirva de guía inicial para detectar los problemas que 

tiene la empresa. 

Después de realizar un análisis de acuerdo al sondeo preliminar y 

verificar como se llevan las diferentes actividades dentro de la empresa 

se ha podido detectar que existen varios indicios visibles que indican que 

la empresa no cumple con las expectativas que espera el negocio. Entre 

los indicios que se han detectado en la empresa son: 

 No existe una correcta administración de TI, al igual que no se posee 

una infraestructura adecuada. 

 No existe un inventario actualizado y automatizado de los equipos que 

se encuentran donde los clientes, ni tampoco de los que se 

encuentran en bodega. Pues existe el caso de que se lleva de forma 

manual y en una hoja de cálculo, dando inconvenientes, puesto que se 

puede generar gastos innecesarios, porque han habido casos de que 

se han adquirido materiales o equipos, habiendo estos en bodega. 
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 Los registros de algunas actividades se realizan de manera manual, 

ocasionando que la información no se obtenga de manera oportuna y 

confiable, han habido casos en los que la información ha estado por 

duplicado, y no se ha podido confirmar cuál de los registros era el 

correcto, lo cual dio paso a demoras en una solución que debió ser en 

su momento inmediata. 

 El registro de los clientes no se lleva de forma electrónica, solo en los 

contratos. 

 Algunos documentos referentes a un recurso informático son 

propensos a pérdida, ya que no se encuentran debidamente 

registrados en un sistema. 

 No tienen un sistema de inventario de los recursos informáticos, que 

contenga la información sobre: su ingreso a la institución, reparaciones 

realizadas, cambios de dispositivos, qué usuario tiene a su cargo ese 

recurso, entre otros. 

 No existe un control de manejo de incidentes en la empresa, los casos 

no son registrados, y si se da solución tampoco es registrada, lo cual 

da como resultado que no se tiene una base de datos acerca de las 

soluciones a incidentes, por lo que si ocurre en algún momento un 

incidente igual se tendrá que revisar desde un inicio. 
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 Siguiendo con el punto anterior los clientes no tienen un lugar en 

donde registrar el incidente, sólo se comunican vía telefónica. 

 El personal técnico desconoce lo que es una buena práctica que 

propone ITIL® 2011. 

 No se elaboran informes de los procesos de la empresa para la toma 

de decisiones. 

Por los motivos mencionados se puede tener la posibilidad de serios 

riesgos, pues al no tener los registros de los recursos que se usan a 

diario, pueden existir pérdidas de estos recursos sin que se vea a un 

responsable del mismo, también el hecho de no tener documentación al 

respecto, que no haya un control de manejo de incidentes y no se 

documente la solución dada, puede dar paso a un riesgo importante que 

debe ser tratado. 

1.3 Solución propuesta 

Para poder minimizar los problemas mencionados anteriormente, se 

podría enumerar una serie de estándares y/o metodologías ó guías, que 

pueden ayudar para fomentar una buena base en la gestión de TI; entre 

las cuales tenemos a ISO, COBIT, ITIL® entre otras. Para este trabajo de 

titulación es de interés implementar ITIL® 2011, pues este es enfocado 

hacia servicios de TI. 
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ITIL® (Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de 

Tecnologías de la Información) es un compendio de publicaciones, o 

librerías, que describen de manera sistemática un conjunto de “buenas 

prácticas” para la gestión de los servicios de Tecnología Informática 

(Ríos Huércano, 2011). 

 
Figura 1.1Ciclo de Servicios de ITIL® 2011 
Fuente: http://www.itil-itsm-peoplecert.com/ 

Un servicio tiene como objetivo primordial generar valor para el cliente. 

ITIL® lo define de la siguiente forma: 

Cuando hablamos de servicio tenemos entendido que es algo que se le 

ofrece al cliente, por ende en ITIL es un valor que se le da al cliente, 

facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir 

costes o riesgos específicos” [1]. 

Este proyecto pretende inicialmente a través de un análisis, dar un 

diagnóstico de la situación actual de la empresa, para decidir cuáles son 
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los procesos actuales que requieren ya sea cambiados, modificados o 

creados. Luego realizar un rediseño e implementación a procesos 

siguiendo las buenas prácticas definidas por ITIL® 2011, para que 

ayuden a aumentar la calidad de los servicios proporcionados por la 

empresa. 

Ante el resultado del análisis del problema se refleja la necesidad de 

identificar cada uno de los procesos y tener un adecuado control de la 

operación sobre estos, lo que permitirá que la gestión de los servicios de 

TI pueda ser lo mejor posible para tener un buen control y manejo de los 

mismos, generando así valor a todos los servicios que ofrece la empresa, 

pues cada vez se exigen mejores niveles de servicio. 

Finalmente, siguiendo con los objetivos se implementará una herramienta 

basada en ITIL® 2011, que ayudará a que el personal técnico y de 

gerencia de la empresa lleve a la práctica la gestión de los procesos, lo 

cual brindará mejoras en la prestación de servicios relacionados a los 

recursos informáticos. 

Con la implementación de la función Mesa de Servicio y el proceso de 

Gestión de Incidentes, la Empresa Interdatos SD mejorará su 

rendimiento funcional, ya que al contar con un área centralizada que 

gestiona los Servicios de Infraestructura Tecnológica internos y externos, 
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el Servicio al Cliente, el personal de la Empresa logrará desarrollar su 

trabajo de forma eficiente ahorrando tiempo y dinero. 

Los beneficios que experimentará la empresa gracias a la 

implementación de ITIL®  serán: 

 Se tendrá una  gestión mucho más eficiente de los recursos 

informáticos que la empresa posee. 

 Proporcionar información actualizada y acertada de la gestión de 

recursos informáticos a los directivos. 

 Mejora en la calidad de los servicios que la empresa brinda a sus 

usuarios. 

 Ayuda en el seguimiento de un incidente desde su registro hasta su 

resolución. 

 Agilidad en la consulta de información acerca de un recurso 

informático ya que todo se encontrará en una sola herramienta. 

 Entre otros. 

Si la empresa no pone en práctica un plan de acción para la correcta 

gestión de  los servicios que ofrece, los problemas del departamentos e 

incrementarán, pues a medida que pasa el tiempo administrar los 

servicios de infraestructura tecnológica se vuelven cada vez más difíciles 
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de gestionar, dando como resultado servicios internos ineficientes, que 

no permiten al departamento atender los requerimientos de los usuarios. 

1.4 Objetivo general 

Implementar una función Service Desk y el proceso de Gestión de 

Incidentes basado en las mejores prácticas de la Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías (ITIL) 2011 para gestionar la operación de 

servicio de TI para la Empresa Interdatos SD. 

1.5 Objetivos específicos 

 Desarrollar el marco teórico conceptual que de apoyo a la 

implementación de una función Service Desk y el proceso de Gestión 

de Incidentes basado en las mejores prácticas de la Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías (ITIL) 2011. 

 Diagnosticar la situación actual de la empresa de acuerdo a los 

servicios  de TI que presta. 

 Adoptar y adaptar los procesos y funciones del Ciclo de Vida del 

Servicio basado en ITIL® 2011, para implementar una función Mesa 

de Servicio y el proceso Gestión de Incidentes para los procesos de TI 

identificados en función de las buenas prácticas de ITIL® de la 

Empresa Interdatos SD. 
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 Implementar la función de Mesa de Servicio y el proceso de Gestión 

de Incidentes aplicando una herramienta informática basada en ITIL® 

2011 que facilite la administración de servicios tecnológicos en la 

empresa. 

1.6 Metodología 

La elaboración de la presente tesis conllevó un análisis de la situación 

actual y en base a ello la implementación de un Service Desk empleando 

ITIL® para la empresa, con el fin de mejorar el desempeño de la misma; 

por lo cual se toma como guía los tipos de investigación y métodos de 

recolección de la información establecidos por Hernández en las págs. 

119 y 197 del libro Metodología de la Investigación. 

Método de investigación 

Los métodos que están presentes en todo tipo de investigación 

conocidos como lógicos o generales, los cuales son inductivos, 

deductivos, analíticos y sintéticos. 

Para contribuir con los objetivos de la investigación, se usaría el método 

inductivo y deductivo. 
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Enfoque 

Dentro del enfoque de esta tesis se utilizarán el enfoque cualitativo y 

cuantitativo, puesto que se trata de una implementación que tiene 

variables a ser evaluadas, utiliza la recolección de datos con medición 

numérica para descubrir o afinar preguntas de investigación durante el 

proceso de interpretación.  

Tipos de investigación 

Se utilizará la investigación descriptiva pues esta permite identificar las 

características de una población, un lugar sin cambiar el entorno con la 

finalidad de describir la situación actual de la empresa, y en base a ello 

poder identificar las necesidades para poder implementar la solución.  

La investigación bibliográfica se la utilizará con el propósito de poder 

fundamentar el enfoque y el tema de estudio. Debido a que se trata de 

una versión actual, existe muy poca información en libros impresos, por 

lo que mayormente se apoyará con la investigación en libros electrónicos 

y en la web. 

La investigación de campo es necesaria, esto debido a que se requiere 

de la recopilación de información de la empresa Interdatos SD; además 

debido a que ITIL® 2011 es la última versión, por lo que aún no es tan 
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conocida como las versiones anteriores, se requiere del estudio de casos 

exitosos para fortalecer conocimientos y obtener ideas de mejora. 

Técnicas de recolección de datos 

La técnica empleada para la recolección de datos serán la observación y 

las sesiones de grupo, las cuales pueden ir del nivel individual al grupal, 

por lo tanto se obtendrá en encuentros, papeles o roles utilizando las 

técnicas antes mencionadas, se verán en forma de actas. 

Fuentes de Información 

La metodología se apoyó en la obtención de información de las 

siguientes fuentes: 

a. Primarias. técnicos, clientes y personal administrativo de la empresa.  

b. Secundarias. Textos de expertos o especializados, marcos de trabajo 

y  documentos de la empresa. 
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2 CAPÍTULO 2 

 

MARCO TEÓRICO 

2.1 ITIL 

ITIL® por su siglas en inglés: Information Technology Infrastructure 

Library, que traduciendo sería: “Librería de Infraestructura de las 

Tecnologías de  Información”, es un conjunto de libros o manuales en los 

cuales se presentan conceptos y prácticas, procedimientos y métodos 

que ayudan a las empresas en la gestión de servicios informáticos, por 

ende ITIL® es una recopilación de las mejores prácticas que se han ido 

aplicando con el transcurso de los años en muchas empresas u 

organizaciones, pues se la utiliza como directriz en la implantación de 

una gestión de servicios en un entorno informático. ITIL® se puede poner 
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en marcha sea en su totalidad o en parte, de acuerdo a la función y 

necesidad de la empresa así como su actividad, tamaño y objetivos 

estratégicos [2]. 

2.1.1 Historia 

ITIL® inicia su historia a finales de los años ochenta como guía del 

Gobierno del Reino Unido donde se iniciaron los trabajos de 

desarrollo de las prácticas por la Agencia Central para la Informática 

y las Telecomunicaciones (CCTA), aunque actualmente se 

encuentra fusionada con la organización llamada OGC (Office of 

Government Commerce) hace ya varios años. La Agencia en 

mención recopiló información de diferentes organizaciones sobre 

cómo realizaban la gestión de servicio, analizaron y filtraron sólo 

aquellos puntos que resultaban de utilidad para la CCTA y para sus 

clientes. 

La intención de la CCTA era encontrar una forma para poder  

mejorar a largo plazo los servicios ofrecidos por una empresa 

reduciendo al mismo tiempo los costes. El objetivo consistía en 

desarrollar procedimientos efectivos y económicos para la oferta de 

servicios de TI. Se elaboró un catálogo de las llamadas 

"Recomendaciones de Mejores Prácticas" para la organización de 

TI, que se encuentran hoy en día documentadas en ITIL®. [3] 
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ITIL® ha demostrado ser útil para organizaciones de todos los 

sectores, ha sido adoptada por muchas compañías dedicadas a la 

Gestión de Servicio, y usada como base para la consultoría, la 

formación y el soporte de herramientas de software. En la siguiente 

figura se puede observar la cronología que ha tenido ITIL® desde 

que se creó: 

 
       Figura 2.1Cronología ITIL 
       Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 

 

Como podemos observar en la figura 2 la cronología que ha tenido 

ITIL® a través de los años, en el año 1990 se realiza la primera 

publicación de los elementos por el organismo gubernamental 

británico CCTA. 

En 1991 se crea el primer examen de certificación de ITIL®, de ahí 

el en año 2001 se crea la versión 2, de ahí por los años 2005 y 

2006 se abrieron paso una evolución de las certificaciones 

internacionales, con respecto a ISO para las empresas en donde la 

misma está basada en ITIL®. 
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Luego se publicó en el 2007 la versión tres, llamada también ITIL-

Refresh y por último nos hemos quedado con la versión ITIL® 2011, 

aunque en algunos libros también consta como ITIL® V3 2011. 

2.1.2 Objetivos 

Miguel Guapás autor del Manual Curso Fundamentos ITIL® 2011 

v1.4, nos describe ciertos objetivos que persigue ITIL®, entre ellos 

tenemos: 

 Alinear los objetivos de TI con la estrategia de negocio para 

cumplir con sus objetivos  

 Tener claro que servicios apoyan a los procesos de negocio a 

través de un catálogo de servicios  

 Incrementa la productividad del negocio y asegura la 

disponibilidad de los servicios de TI  

 Garantizar la operación del negocio a través de procesos de TI 

que soporten al menos los procesos críticos de negocio  

 Estandarizar procesos de administración de servicios de TI para 

integrar nueva infraestructura de forma controlada  
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 Implantar procesos basados en marcos de referencia y 

estándares internacionales para cumplir con requerimientos 

regulatorios  

 Planear la capacidad para garantizar los requerimientos de 

negocio presentes y futuros  

 Generar y aplicar un plan de continuidad que al menos garantice 

la operación de los procesos críticos de negocio  

 Generar una de bases de conocimientos para resolución de 

incidentes y problemas.  

 Adoptar una cultura de trabajo orientada al cliente, calidad y 

procesos  

 
              Figura 2.2Objetivo ITIL 
              Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4  
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En la figura 2.2 tenemos dos puntos importantes el negocio que 

conforman los distintos departamentos como el de ventas, 

producción, marketing, etc. Y el de tecnología donde se cubren las 

partes de software, redes, hardware, entre otras. En resumen lo que 

se quiere lograr con ITIL® es que el negocio y la tecnología, dos 

engranajes de importancia se unan, pero hay que recalcar que la 

tecnología tiene que alinearse al negocio. 

2.1.3 Definiciones 

Dentro de ITIL® hay algunas definiciones que deben ser tomadas 

en cuenta para poder entender más sobre esta buena práctica. 

2.1.3.1 Gobierno de TI 

Una de las definiciones que nos menciona el sitio de Itera 

es: “El Gobierno TI es un conjunto de instrucciones, 

estructuras y comportamientos utilizados para dirigir y 

controlar la organización hacía el logro de sus objetivos”. [4] 
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Figura 2.3Gobierno de TI 
Fuente: www.tcpsi.com/servicios/gobierno_ti.htm 

 

Otra definición muy acertada es la siguiente: Al igual que la 

definición anterior, se preocupa por ejercer control sobre el 

ciclo de vida del Servicio de TI. Esto incluye tanto la 

supervisión, y la demostración de autoridad y el control de 

todas las mejoras de servicios.  

2.1.3.2 Funciones 

Cuando hablamos de funciones dentro de ITIL® decimos 

que una función es una unidad especializada en la 

realización de actividades y por ende la responsabilidad de 

los resultados obtenidos. Aquí se involucran los recursos y 

capacidades necesarias para que las actividades se 

desarrollen con normalidad. 
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Figura 2.4 Función ITIL 
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 

 

De las definiciones anteriores podemos concluir que una 

función es una unidad, un equipo o grupo de personas que 

junto a los recursos y herramientas sirven para ejecutar un 

determinado tipo de trabajo y que serán responsables de 

resultados concretos. 

2.1.3.3 Servicios 

Dentro de las definiciones que encontramos en el libro 

Fundamentos de ITIL® del autor Jan Van Bon y otros, 

tenemos: “Un servicio es un medio para entregar valor a los 

clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren 

conseguir sin asumir costes o riesgos específicos” [5], por 

ende los servicios deben mejorar el rendimiento y además 
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reducen el efecto de las limitaciones, lo que aumenta la 

probabilidad de conseguir los resultados deseados. 

 

Por ende, el servicio tiene el objetivo de satisfacer una 

necesidad pero, sin asumir directamente las capacidades y 

recursos necesarios para ello, facilitando a los clientes la 

obtención de resultados. 

 

Para poder explicar un poco el tema de servicio se pone de 

ejemplo el siguiente caso tomado del Manual Curso 

Fundamentos ITIL® 2011 y que también se encuentra en la 

web:  

 

Como ejemplo, una empresa puede tener dos opciones 

para la limpieza de sus instalaciones: 

1. Contratar tanto al personal como adquirir los recursos 

para la limpieza, así como también tendría que asignar 

espacio para los empleados y los recursos. 

2. Otra opción es contratar los servicios de una empresa 

que se especializa en limpieza. 

Si preferimos por ejemplo la  segunda opción tenemos lo 

siguiente: 
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Funcionalidad: La segunda opción nos dará la utilidad que 

las instalaciones se mantendrán limpias. 

 

Garantía: Y como garantía tendremos que la empresa 

contratada tendrá la responsabilidad de aplicar normativas 

de limpieza, entre otros. 

 

A simple vista podríamos decir que la segunda opción es la 

acertada, pero siempre  dependerá de la situación de cada 

empresa, en algunos casos la empresa decidirá que mejor 

se tenga el servicio de limpieza dentro de la empresa, en 

otro caso contratarán los servicios de limpieza, todo 

depende de ciertas situaciones como el tamaño, estructura.  

En cualquier caso una correcta gestión de este servicio 

requerirá: 

 En primer lugar las necesidades del cliente 

 Ver si existe la suficiente capacidad y también 

verificar los recursos 

 La calidad del servicio es muy importante para el 

cliente, por ende hay que establecerla 
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 La supervisión cuando se presta un servicio es 

importante para la empresa, puesto que puede darse 

cuenta de alguna irregularidad. 

 Con el punto anterior se pueden dar pasos de mejora 

continua o también la evolución de los servicios. 

Valor 

Como se mencionó anteriormente, el valor pertenece al 

servicio, el cliente lo recibe y para el valor consta de dos 

puntos la funcionalidad es lo que recibe el cliente y la 

garantía es la proporción del servicio. [6] 

 

Figura 2.5Servicio 
Fuente: Autoría propia 
 
 

2.1.3.4 Gestión de Servicios 

La Gestión de Servicios es un conjunto de Capacidades 

Especializadas de la organización que proveen valor a los 

clientes en forma de servicios. 

Dentro de la gestión de servicios existen ciertos principios 

que se resumen en: 

 

  

Cliente Servicio Proveedor del 

Servicio 
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Especialización y coordinación: En este principio los 

clientes se especializan en la parte del servicio y el 

proveedor en la gestión del mismo. 

 

El principio de Agencia: En este principio se toma en 

cuenta como un intermediario para que exista una correcta 

prestación de los servicios que ofrece la empresa.  

 

Encapsulación: Aquí no se interesa por el detalle de los 

servicios, los clientes están interesados en la parte de 

utilidad del servicio o la garantía que tiene. 

 

La modularidad esta permite que se puedan agrupar  

contextos, como por ejemplo funcionalidades que tengan 

características similares, y por último tenemos al 

acoplamiento. 

 

Sistemas: Por lo regular son componentes que se 

encuentran interrelacionados formando unidad, al estar 

relacionados colaboran entre sí. 

 



26 
 

2.1.3.5 Sistemas 

De forma general un sistema viene siendo un grupo de 

componentes que se encuentran interrelacionados o 

interdependientes. 

 

2.1.3.6 Procesos 

Un proceso son las actividades que se encuentran en forma 

estructurada para cumplir objetivos. 

Los procesos que se llevan a cabo dan como resultado un 

cambio, el cual se encuentra orientado hacia un objetivo, 

por ende se utiliza la retroalimentación para efectuar 

acciones de auto mejora o autocorrección. [5] 

 

Existen ciertas características que comparten los procesos, 

las mismas que se deben tomar en cuenta: 

 Cuantificables. 

 Poseen resultados específicos. 

 Cliente que recepta el servicio ofrecido. 

 Cuando existe un evento se toman como respuesta 

al mismo. 
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2.1.4 Estructura 

ITIL® cubre muchos procesos que cubren temas muy diversos, 

entre estos tenemos a los siguientes [7]: 

 Gestión financiera del servicio 

 Gestión de niveles de servicio 

 Gestión de catálogo de servicios 

 Gestión de la capacidad 

 Gestión de proveedores 

 Gestión de incidencias 

 Gestión de problemas en el servicio 

 Entre otros. 

 

Cualquiera de estos procesos de ITIL® se ejecuta una serie de 

actividades que utilizan datos de entrada, crean unos resultados de 

salida, alineados con los objetivos de cada proceso en particular. 

Los procesos se fijan de manera cuantitativa y tienen asociados una 

serie de métricas que permiten implementar un ciclo continuo. (Ver 

figura 2.6) 
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 Figura 2.6Estructura básica de un proceso de ITIL 

             Fuente: Libro Entender ITIL 2011 

 

Para llevar a cabo la ejecución de los procesos, éstos usan una 

serie de recursos y capacidades, organizadas, a su vez, en 

funciones. 

2.1.5 Beneficios 

Algunos de los beneficios de ITIL®, que menciona Van Bon (2007), 

son: 

Beneficios para el usuario: 

 Acuerdos de calidad. 

 Lenguaje con facilidad de comprensión para el usuario. 
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 Administra la disponibilidad, calidad, fiabilidad y costes de los 

servicios. 

 El nivel de comunicación se convierte en un éxito entre el 

usuario y el equipo de TI. 

Beneficios para la organización: 

 Apoya en los objetivos del negocio. 

 Cuando hay un cambio es mucho más fácil de organizar, 

teniendo un control sobre la estructura y sobretodo en los 

servicios de TI. 

 Si hay mejor organización y roles, existe mejor ambiente 

cultural. 

 Es una forma muy útil de poder identificar  y sobre todo de 

poder estandarizar procesos que tiene la empresa. 

Beneficios para el profesional de TI: 

 Un beneficio para el profesional es que va a estar en mejores 

condiciones laborales. 

 Debido a lo anterior el profesional tendrá una mejor captación 

del negocio. 
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 Y por ende va a entender mejor los procesos de la empresa y 

dará un buen servicio y velará que se cumplan los procesos 

de acuerdo a los roles. 

De acuerdo a lo antes mencionado, es fácil entender lo altamente 

beneficiosa que es la implementación de ITIL® en una 

organización, pues sus beneficios están dirigidos a varios actores, 

por lo que es útil para apoyar los ejes estratégicos de cualquier 

empresa. 

2.1.6 Diferencias entre ITIL® v3 e ITIL® 2011 

Como vimos en la historia de ITIL®, la versión 3 se publicó en el 

año 2007 y representa una evolución importante respecto a su 

antecesor, esta versión se basa en el ciclo de vida de la gestión de 

los servicios al igual que ITIL® 2011. 

Pero pese al parecido hay ciertos cambios de versión, una de los 

primeros puntos a notar es que los conceptos dentro de la 

publicación 2011 se han aclarado o mejorado, sin necesidad de 

cambiar el mensaje general. Se mantiene bajo el esquema anterior 

de cinco fases, hay una mejora en los diagramas, en otros casos se 

observa que algunos procesos han sido divididos por lo que al 

comparar se puede observar que hay procesos nuevos y otros que 

han mejorado. 
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Entre los nuevos procesos se hace una diferencia para los distintos 

proveedores de servicio, en donde se detallan cada uno de mejor 

forma. 

Esta más detallado el concepto de Gobierno, diferencias, e incluso 

como se relaciona con el servicio. 

Hoy en día se ha incluido una nueva tecnología, Cloud Computing, 

por ende también se detalla cómo se involucra con la Gestión de 

Servicios, características, tipos de servicio de Cloud, y los 

componentes de la arquitectura de nube1. 

2.2 ITIL®  2011 

Es un marco de referencia que emplea las mejores prácticas de la 

industria para la administración de los procesos de TI, su acrónimo 

significa Information Technology Infrastructure Library que traduciéndolo 

es Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, ITIL® ha 

sido probado con éxito tanto en el sector público como en el privado. Con 

sus buenas prácticas permite a las áreas de TI mejorar la calidad en la 

entrega de los servicios de TI, mejorar la administración de los mismos, 

reducir sus costos de operación. 

                                            
1
 Tomado de: http://capacitacionitil.blogspot.com/p/itil-v3-en-itil-v3-reestructura-el.html 
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Como su antecesor,  ITIL® 2011 se conforma de 5 libros, basados en el 

ciclo de vida de los servicios, los cuales contienen procesos 

fundamentales para la gestión de los servicios de TI. Los libros de ITIL® 

son: 

1. Estrategia del Servicio 

2. Diseño del Servicio 

3. Transición del Servicio 

4. Operación del Servicio 

5. Mejora Continua del Servicio 

2.2.1 Ciclo de Vida del Servicio 

Este ciclo consta de cinco fases, que se describen brevemente a 

continuación: 

2.2.1.1 Estrategia del Servicio 

La Estrategia del Servicio es la primera fase, así como 

también el primer libro de ITIL®, el cual proporciona la 

orientación necesaria sobre la manera de diseñar,  

desarrollar e implementar la gestión de los servicios como 

un activo estratégico   y no sólo como una capacidad de la 

organización. [5] 
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Para que funcione de manera adecuada la Estrategia del 

Servicio, tenemos los siguientes puntos: 

Es importante que se conozca tanto el mercado omo los 

servicios que tiene la competencia. 

Acordar la oferta con la demanda de servicios. 

Como lo que se ha dicho ofrecer valor al cliente. 

Administrar tanto los recursos como las capacidades de los 

servicios que ofrece el negocio. 

Elaborar planes que hagan que el negocio tenga un 

crecimiento que sea sostenible. 

Esta es la primera fase, viene siendo como un eje que 

permite que las siguientes fases se vayan ajustando a la 

estrategia del negocio. 

 

2.2.1.2 Diseño del Servicio 

Esta es la según da fase, como su nombre lo indica, se 

encarga de diseñar los nuevos servicios o en su caso a 

modificar los que ya existen. [5] 
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Como se mencionó anteriormente la fase de estrategia de 

servicio es donde se marcan los puntos por las que las 

siguientes fases deben acoplarse, en esta fase tenemos: 

 

 Tienen que adecuarse de acuerdo al mercado. 

 Que los costes sean eficientes. 

 Que se cumplen estándares. 

 El valor al cliente. 

En esta fase se toma en cuenta los requisitos del servicio, y 

por ende todo servicio solicita recursos y capacidades que 

el negocio puede disponer, porque de existir el caso de un 

desbalance, puede resultar perjudicial tanto para el negocio 

como para el cliente. 

2.2.1.3 Transición del Servicio 

Esta fase recoge el resultado de la fase de Diseño del 

Servicio para integrar sus resultados al entorno del negocio 

y sean usados por los clientes y usuarios. [5] 

 

Esta fase cumple lo siguiente: 

 Se supervisa y se da soporte a los nuevos cambios 

del o de los servicios. 
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 Una vez creados los nuevos servicios, garantizar que 

los mismos se cumplan de acuerdo a lo indicado en 

la fase de Estrategia del Servicio. 

 Minimizar el impacto a los servicios existentes. 

2.2.1.4 Operación del Servicio 

Esta fase es una de las más complicadas y críticas, puesto 

que la percepción que tengan los clientes y usuarios 

depende de la forma organizativa y la coordinación de todos 

los involucrados. [5] 

 

Entre los objetivos de esta fase tenemos: 

 Coordinación e implementación de todo lo que 

involucra la prestación de los servicios acordados en 

fases anteriores, como procesos, funciones, roles, 

entre otros. 

 Administrar los recursos e infraestructura necesaria 

para la producción y/o prestación de los servicios 

ofrecidos por el negocio. 
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2.2.1.5 Mejoramiento Continuo del Servicio 

Esta es la última fase, y no por ello la menos importante, en 

esta fase los objetivos son los siguientes [5]: 

 Siempre existirán mejoras con respecto a los 

procesos que se llevan a cabo para la prestación de 

servicios de TI. 

 Para que exista una mejora se debe realizar 

monitoreo y análisis de los procesos.  

 Como se realiza monitoreo y análisis, esta fase sirve 

de soporte para las fases de estrategia y diseño, 

puesto que con la mejora, se dan nuevos servicios o 

actualizaciones a los servicios existentes.  

 

A continuación se muestra una tabla, en la que se resume 

las fases de ITIL® 2011 y los procesos de cada una: 

       Tabla 1. Procesos oficiales de ITIL 2011 

Estrategia del 

Servicio 

Diseño del 

Servicio 

Transición 

del Servicio 

Operación 

del Servicio 

Mejora 

Continua 

Gestión 

Estratégica 

para los 

Coordinación 

del Diseño 

Planeación y 

Soporte a la 

Transición 

Gestión de 

Eventos 

Revisión 

del Servicio 
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Servicios de TI 

Gestión del 

Portafolio de 

Servicios 

Gestión del 

Catálogo de 

Servicios 

Gestión de 

Cambios 

Gestión de 

Incidentes 

Evaluación 

del proceso 

Gestión 

Financiera 

para Servicios 

de TI 

Gestión de 

Niveles de 

Servicio 

Gestión de 

Activos de 

Servicio de 

Configuració

n 

Cumplimient

o de 

Solicitudes 

Definición 

de 

Iniciativas 

de CSI 

Gestión de la 

Demanda 

Gestión de 

Disponibilidad 

Gestión de 

Liberaciones 

e 

Implementac

iones 

Gestión de 

Problemas 

Seguimient

o de 

Iniciativas 

de CSI 

Gestión de 

Relaciones 

con el Negocio 

Gestión de 

Capacidad 

Validación y 

Pruebas del 

Servicio 

Gestión de 

Accesos 

  

  Gestión de 

Continuidad 

de Servicios 

de TI 

Evaluación 

del Cambio 

Control de 

Operaciones 

de TI 
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  Gestión de 

seguridad de 

la Información 

Gestión del 

Conocimient

o 

Gestión de 

Instalaciones 

  

  Gestión de 

Proveedores 

  Gestión de 

Aplicaciones 

  

      Gestión 

Técnica 

  

       Fuente: Autoría propia 
 

2.3 Función Mesa de Servicio (Service Desk) basado en ITIL 2011 

Como hemos ido viendo, ITIL® no es una fórmula, aunque se haya visto 

que tiene fases, no se sigues pasos enumerados, ni existen reglas que 

se tienen que seguir de forma obligatoria, ITIL® lo que hace es plantear 

lo que se debe realizar, pero no dice el cómo, por lo tanto la manera 

como se implemente dependerá del negocio. 

 

Cuando se realiza un análisis del negocio se ve la madurez que tiene, 

necesidades, planes, objetivos, estructura, entre otros. Dicho esto, los 

procesos, servicios, roles, funciones que se creen serán exclusivos de la 

empresa Interdatos SD. 
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2.3.1 Definición de Service Desk 

El Service Desk es el punto único de contacto entre los usuarios y el 

proveedor de servicio. 

 
              Figura 2.7 Service Desk 
                     Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 

 

2.3.2 Objetivos de un Service Desk 

Entre los objetivos que existen tenemos los siguientes: 

 Ser el punto único de contactos para los usuarios 

 Ser la primera línea de investigación y ser una unidad de 

diagnóstico 

 Registrar todos los incidentes y los requerimientos de 

servicio o información 

 Resolver solicitudes de servicio e incidentes 

 Escalar cualquier incidente o solicitud de servicio que no 

pueda ser resuelta en cierto periodo 

 Mantener a los usuarios informados acerca del progreso de 

la resolución.  
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 Cerrar todos los incidentes y solicitudes resueltas 

 

Dentro del alcance, se puede decir que sus objetivos son: 

 Recepción de llamadas 

 Registrar y dar seguimiento a incidentes 

 Dar soporte inicial y clasificación 

 Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, 

relativo al respectivo SLA 

 Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y 

externos. Adicionalmente coordinar los correspondientes 

esfuerzos 

 Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario 

 Resolución de los incidentes cerrados en el primer punto de 

contacto 

 

Responsables primarios, monitores y comunicadores de incidentes 

 Mantener los usuarios informados del estado de sus 

peticiones y del progreso 

 Hacer una evaluación preliminar de las solicitudes de 

cambios 

 Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de 

Servicio 
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 Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestión 

de Servicio 

 Dar información que apoye las recomendaciones de 

formación a los usuarios 

 Apoyar para identificar Problemas 

 Identificar y referenciar oportunidades al Negocio 

 

2.3.3 Estructura de un Service Desk 

Un Centro de Servicio al Usuario puede estar organizado de 

muchas maneras distintas dependiendo de la organización. Las 

principales opciones son: 

 Centro de Servicio al Usuario local 

 Centro de Servicio al Usuario centralizado 

 Centro de Servicio al Usuario virtual 

 Servicio 24 horas 

 Grupos de centros de servicio especializados 

Estas opciones se describirán con más detalle a continuación. En la 

práctica, una organización implementará una estructura que 

combine varias de estas opciones para satisfacer las necesidades 

del negocio. 
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     Figura 2.8 Tipos de Mesas de Servicio 
     Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 

 

El Centro de Servicio al Usuario local está situado físicamente en el 

mismo lugar que los usuarios a los que da soporte o muy cerca de 

ellos. Esto hace que las comunicaciones sean mucho más fluidas y 

la presencia visual resulta atractiva para algunos usuarios. No 

obstante, un Centro de Servicio al Usuario local es una opción 

costosa y puede ser poco eficiente si el número de eventos de 

servicio no justifica la existencia del centro. 

 

Las siguientes son algunas razones que pueden justificar la 

presencia de un Centro de Servicio al Usuario local: 

 Diferencias de idioma, cultura y política. 

 Diferencia de zonas horarias. 

 Grupos especializados de usuarios. 

 Existencia de servicios adaptados o especiales que requieren 

conocimientos especializados. 

 Estado de los usuarios. 
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El número de centros de servicio al usuario se puede reducir si se 

instalan todos en un solo lugar (o si se reduce el número de centros 

de servicio al usuario local). En ese caso, los empleados quedan 

asignados a una o más estructuras de Centro de Servicio al Usuario 

centralizado. Esta opción puede resultar menos costosa y más 

eficiente, ya que se necesita menos personal para procesar los 

eventos de servicio (llamadas) y aumenta el nivel de conocimientos 

del centro. 

 

El uso de tecnología (especialmente Internet) y herramientas de 

soporte permite crear la impresión de un Centro de Servicio al 

Usuario centralizado cuando de hecho los empleados están 

repartidos por diversas estructuras o ubicaciones geográficas. En 

este caso se habla de un Centro de Servicio al Usuario virtual. 

 

Algunas organizaciones internacionales prefieren combinar dos o 

más centros de servicio geográficamente dispersos para ofrecer un 

servicio permanente las 24 horas. Esto permite que un Centro de 

Servicio al Usuario ubicado en Asia, por ejemplo, procese eventos 

de servicio durante las horas de trabajo normales, tras lo cual un 

Centro de Servicio al Usuario en Europa pasa a hacerse cargo de 

los eventos pendientes y de los suyos propios; al terminar el día la 
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responsabilidad se transfiere a un Centro de Servicio al Usuario en 

América, que a su vez la vuelve a transferir al centro de Asia para 

cerrar el ciclo. 

 

Para algunas organizaciones puede resultar interesante crear 

grupos especializados de centros de servicio al usuario a los que 

llegan directamente las incidencias relacionadas con un servicio de 

TI concreto. Este sistema permite resolver incidencias en menos 

tiempo.  

 

El entorno del Centro de Servicio al Usuario se tiene que elegir con 

mucho cuidado. Preferiblemente debe ser un lugar con luz natural y 

espacio suficiente para las estaciones de trabajo. También es 

importante que el entorno sea tranquilo y tenga una buena acústica 

para evitar interferencias entre conversaciones. Por último, se 

recomienda utilizar mobiliario ergonómico para oficinas. 

 

2.3.4 Ventajas de un Service Desk 

Muchas organizaciones consideran el centro de servicio al usuario, 

el mejor recurso para la primera línea de soporte a problemas de TI, 

ya que ofrece las siguientes ventajas: 
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 Mejor servicio al cliente, mejor percepción del servicio por 

parte del cliente y mayor índice de satisfacción de los 

clientes. 

 Mayor accesibilidad, ya que es un punto único de contacto, 

comunicación e información. 

 Resolución mejor y más rápida de las peticiones de clientes y 

usuarios. 

 Mejor cooperación y comunicación. 

 Menor impacto negativo sobre el negocio. 

 Mejor gestión y control de la infraestructura. 

 Mejor uso de recursos de soporte de TI y más productividad 

del personal de la empresa. 

 Mejor información de gestión para facilitar la toma de 

decisiones sobre soporte. 

 

2.4 Proceso de Gestión de Incidentes 

Cuando hablamos de incidentes, los tenemos por eventos, pero estos 

son inesperados, es decir pueden ocurrir en cualquier momento y puede 

darse el caso de que pueden incluso paralizar el normal 

desenvolvimiento de la empresa, por lo que la gestión de los mismos 

permite que se atienda de mejor forma los recursos que se disponen, 

para poder solucionar el incidente. 
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   Figura 2.9 Incidente ocurrido a un usuario 
   Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 

 

El proceso de gestión de incidentes cubre todo tipo de incidencias, ya 

sean fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios 

(generalmente con una llamada al centro de servicio al usuario) o 

personal técnico o bien detectadas automáticamente por herramientas de 

monitorización de eventos. 

ITIL® define una incidencia como una interrupción no planificada una 

reducción de calidad de un servicio de ti. El fallo de un elemento de 

configuración que no haya afectado todavía servicio también se 

considera una incidencia. 

 
Figura 2.10 Restauración servicio 
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 
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La gestión de incidentes es el proceso responsable por administrar el 

ciclo de vida de todos los incidentes. Su objetivo es restaurar el servicio 

tan pronto sea posible. 

 

Básicamente hay dos tipos de escalado: 

 Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de 

más alto nivel para resolver la incidencia. 

 Escalado jerárquico: Es cuando se debe recurrir a una instacia 

superior, de mayor rango, puesto que hay decisiones que debe 

tomar un superior, sobre todo cuando hay que asignar más 

recursos para poder resolver el incidente. 

 

2.4.1 Actividades, métodos y técnicas 

 Recepción de llamadas 

 Registrar y dar seguimiento a incidentes 

 Dar soporte inicial y clasificación 

 Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, relativo 

al respectivo SLA 

 Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y 

externos.  

 Adicionalmente coordinar los correspondientes esfuerzos 

 Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario 
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 Resolución de los incidentes cerrados en el primer punto de 

contacto 

 Responsables primarios, monitores y comunicadores de 

incidentes 

 Mantener los usuarios informados del estado de sus peticiones y 

del progreso 

 Hacer una evaluación preliminar de las solicitudes de cambios 

 Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de 

Servicio 

 Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestión de 

Servicio 

 Dar información que apoye las recomendaciones de formación a 

los usuarios 

 Apoyar para identificar Problemas  

 Identificar y referenciar oportunidades al Negocio 

 

2.4.2 Estados de un incidente 

Al registrar un incidente, este comienza un ciclo de vida hasta su 

resolución, en la figura 2.11 se muestra el proceso de un incidente. 

El estado de un incidente refleja su posición actual en el ciclo de 

vida, algunas veces conocido como su posición en el flujo de 
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trabajo. Todos deben ser conscientes de cada estado y su 

significado. 

 

Algunos ejemplos de estado de un incidente son: 

 Nuevo 

 Aceptado 

 Programado 

 Asignado 

 Cerrado 

Es importante que el registro de incidentes sea mantenido, para de 

esta manera actualizar al usuario final en cada momento necesario. 

Seguimiento al estado del Incidentes. 

Para garantizar el manejo y reporte adecuado del estatus de los 

Incidentes, es indispensable que los Incidentes sean rastreados de 

alguna forma. Asignar códigos de estado que sean representativos 

de dónde están en relación con el ciclo de vida de Incidentes 

permite hacer el rastreo y reportes necesarios. Algunos ejemplos 

pueden incluir: 

 

 Abierto: Reconocido pero aún no asignado a un recurso de 

soporte para su solución 

 En progreso: En el proceso de ser investigado y resuelto 
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 Resuelto: La Solución ha sido implementada pero la 

validación de que volvió a la normalidad por parte del 

negocio o el usuario final todavía no ha ocurrido 

 Cerrado: El usuario o el negocio ha acordado que el 

incidente ha sido resuelto y que el estado normal de las 

operaciones ha sido restaurado 

 

2.4.3 Administración de incidentes 

Las actividades que se realizan en el proceso de Administración de 

Incidentes son las siguientes: 

 Detección y registro de incidentes 

 Investigación y diagnóstico 

 Resolución 

 Restauración 

 Cierre 

 

Detección y Registro del Incidente 

Registro del detalle de los incidentes en la mesa de servicio o en el 

sistema de manejo de eventos, para llegar a tener el registro básico 

de los detalles del incidente, alertar al grupo de especialistas como 

sea necesario y comenzar los procedimientos para el manejo del 

requerimiento de servicio. 
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Investigación y Diagnóstico 

Una vez registrado y asignado el incidente a un especialista, éste 

deberá realizar una investigación para tratar de identificar y 

diagnosticar las causas relativas al incidente en cuestión utilizando 

la base de datos de conocimiento es en esta actividad de ser 

requerido que se producirá el escalado del incidente a otro nivel. 

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de 

resolver en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a 

un especialista o algún superior que pueda tomar decisiones que se 

escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina 

escalado.  

 

Resolución 

Dentro de esta segunda etapa, se realizan actividades para 

clasificar y darle solución al incidente de alguna manera, la solución 

es aplicada y se procede a la restauración del servicio. 

La clasificación será determinando los siguientes valores: 

 Categorización: indicando si el incidente es en la red, PC, 

procedimientos o servidores. 

 Impacto 

 Urgencia 

 Prioridad 
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Los valores de urgencia e impacto, que se manejan en el proceso 

de Administración de Incidentes, son los mismos que se definen en 

el proceso de Administración de Cambios y Administración de 

Problemas. 

 

Restauración 

El objetivo de esta etapa es identificar el orden en que se irán 

restaurando cada uno de los componentes afectados con la 

finalidad restaurar efectivamente el o los servicios afectados por el 

incidente. 

 

Cierre 

Por último esta etapa realiza el cierre oficial de la atención del 

incidente y notificar al escritorio de servicios la restauración del o de 

los servicios involucrados con ese incidente. 

 

2.4.3.1 Ciclo de vida de un incidente 

Como podemos observar en la figura 2.11 podemos 

observar que el ciclo de vida comienza al detectarse un 

incidente y finaliza lógicamente cuando el servicio ha sido 

restaurado al usuario que ha reportado el incidente.  
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Antes de desglosar el significado de la figura 2.11, hay que 

tener en cuenta que dependiendo el caso el soporte se 

puede dividir en líneas de ayuda al usuario, en las 

actividades principales que realiza la gestión de incidencias 

son: 

Detección y registro de la incidencia: Aquí tomamos en 

cuenta a la primera línea de soporte, el Service Desk. En 

esta línea se sigue un método formal para poder registrar 

los datos básicos de la incidencia, luego se alerta a los 

técnicos o especialistas de soporte y así poder comenzar la 

gestión de la solicitud del servicio. Por lo regular cuando se 

tiene el Service Desk establecido se realiza el registro del 

incidente almacenándolo en la base de datos de incidentes. 

Es decir se actualiza la CMDB. 

 
Figura 2.11 Ciclo de vida de las incidencias 
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4 
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 Clasificación de incidencias y soporte inicial: Aquí se 

identifica la causa del incidente y como soporte inicial se 

intenta dar una solución definitiva. Como se trata de una 

clasificación, se necesita priorizar las incidencias, 

atendiendo de acuerdo a criterios sean estos de 

urgencia, de impacto, e incluso de recursos disponibles. 

Es una buena práctica registrar las prioridades en el SLA. 

 

 Petición de servicio: Una petición de servicio es una 

incidencia pero no es considerada como fallo de servicio, 

como por ejemplo una incidencia de este tipo puede ser 

solicitud de información, o una solicitud de cambio de 

servicios, o solicitan cambio al proveedor de internet. 

 

 Consulta CMDB: Anteriormente se ha dicho que es una 

base de datos en donde se registran las incidencias, con 

esto si coincide alguna incidencia similar que se ha 

tratado, los datos para su resolución estarán presentes 

en la base de datos de incidentes. 

 

 Investigación y diagnóstico: Si en caso de darse el 

incidente no hay solución conocida, aquí es donde 
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ingresan los técnicos o especialistas, para encontrar una 

solución, los cuales se organizan jerárquicamente en 

“líneas de soporte”, según la especialización, tiempo y 

recursos. Cuando una línea de soporte no es capaz de 

solucionar una incidencia se produce un escalado. 

 

 Escalado: Es una situación que se produce cuando una 

línea de soporte no puede resolver el incidente 

cumpliendo el SLA. Distinguimos dos tipos de escalado: 

 

 Escalado funcional / horizontal: se requiere más 

conocimiento. 

 

 Escalado jerárquico / vertical: se requiere más autoridad. 

 

 Resolución y recuperación: En esta fase se aplica el 

conocimiento que se ha recuperado de la base de datos 

de los incidentes  o el generado durante la fase de 

investigación para poder hallar una solución al incidente, 

se genera un RFC. 
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 Cierre de la incidencia: Por último se tiene al cierre de la 

incidencia esta etapa queda sujeta a la satisfacción del 

usuario de la empresa y por consiguiente al registro 

formal en la base de datos de incidentes (Base de 

Conocimientos) de toda la información que se generó 

durante el ciclo de vida de la incidencia. 

 

2.4.3.2 Escalamiento de incidentes 

Es frecuente que en ciertos casos el Service Desk no sea 

capaz de resolver en primera instancia un incidente, por tal 

motivo puede ser el caso de recurrir a un técnico o 

especialista e incluso pueda ser el caso de acudir a una 

instancia superior que pueda tomar decisiones. A este 

proceso se le denomina escalado. 

Básicamente hay dos tipos de escalado: 

 Escalado funcional: En este escalado se demanda 

del soporte de un técnico de mayor categoría o nivel 

para poder resolver la incidencia que se tiene en 

esos momentos. 

 Escalado jerárquico: Aquí es donde se debe acudir a 

una instancia superior para poder tomar decisiones. 

 



57 
 

2.4.3.3 Proceso de escalamiento de incidentes a través  de los 

niveles de soporte 

En la figura 2.12 se puede observar el escalado de 

incidentes que puede existir de acuerdo a la complejidad del 

incidente. 

El escalado de primera línea le corresponde al Service 

Desk, si por algún motivo después de la búsqueda en la 

base de conocimiento no puede ser resuelto en esa línea, 

va a la siguiente que ingresa la parte de administración, 

luego del análisis respectivo sino ha sido posible su 

resolución, pasa a la siguiente línea que corresponde a los 

especialistas o expertos, y por último tenemos al proveedor. 

 
Figura 2.12 Escalado de incidentes 
Fuente: Libro Entender ITIL 2011 
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3 CAPÍTULO 3 

 

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 

EMPRESA INTERDATOS SD 

3.1 Análisis actual de la empresa 

En la actualidad Interdatos SD (Figura 10), se dedica a desempeñar su 

labor en base a sus ideales y estrategias para así cumplir con su meta, 

sin dejar de trabajar por la satisfacción de sus clientes. 

 
  Figura 3.1 Logo Empresa Interdatos SD 
  Fuente: Manual Corporativo Empresa Interdatos SD 
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La empresa actualmente brinda sus servicios de internet banda ancha a 

diferentes lugares de la provincia como la Concordia y Santo Domingo, y 

dentro de la provincia de Manabí, específicamente al Cantón El Carmen, 

concentrando principalmente sus actividades en la provincia de Santo 

Domingo de los Tsáchilas. La oficina donde se encuentra nuestro 

personal, está ubicada en la ciudad de Santo Domingo, sin embargo si el 

cliente o futuro cliente lo solicitan, el personal realiza su traslado de 

acuerdo a requerimiento, siempre y cuando se encuentre dentro de los 

cantones antes mencionados. 

El producto principal que oferta la empresa es el acceso a Internet 

ofertando planes de acuerdo a la necesidad del cliente (InterHome, 

InterPlus, InterPremium, InterVip). Sin embargo la empresa también ha 

incursionado en otros servicios que se encuentran dentro de nuestra 

página web: http://www.interdatossd.net.ec, los cuales también se 

describen en el punto 3.2.7 de esta Tesis. 

Al momento Interdatos SD cuenta con 4 empleados organizados en dos 

áreas y divididos de la siguiente forma: dos pertenecen al Área de 

Administración, como el Gerente General y la Secretaria, y dos al Área 

Operativa que a su vez también se encargan de la venta de los servicios 

que se ofrecen y también apoyan a la secretaria en ventas. 
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Debido a la acogida que tiene la empresa en la ciudad de Santo 

Domingo, Es necesario que se gestionen de mejor forma los servicios 

que ofrece la empresa, para que alcance calidad del servicio con ITIL. 

3.2 Descripción de la empresa 

3.2.1 Origen 

Interdatos SD, nació de la idea de incrementar la productividad y 

eficiencia de las personas que usan el internet en sus actividades 

diarias, brindando exactamente lo que ellas buscan: calidad y 

rapidez, a través de tecnologías e innovación.  

3.2.2 Ubicación 

Interdatos SD, se encuentra ubicada en la Provincia de Santo 

Domingo de los Tsáchilas, en el centro de la ciudad.  

 
Figura 3.2 Ubicación Empresa Interdatos SD 
Fuente: Google Maps 
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3.2.3 Misión 

Somos una empresa con mano de obra santodomingueña que 

presta el servicio de internet banda ancha y servicios de 

telecomunicaciones para la provincia de Santo Domingo de los 

Tsáchilas y sus alrededores, nos enfocamos en incrementar la 

productividad y eficiencia de nuestros clientes que buscan calidad y 

rapidez, a través de tecnologías e innovación constante de nuestros 

productos y servicios y contando con un equipo humano altamente 

capacitado y orientado al servicio al cliente. 

3.2.4 Visión 

Ser reconocidos en la provincia de Santo Domingo de los Tsáchilas 

como una empresa líder en telecomunicaciones y servicios afines, 

siguiendo estándares de calidad y estando a la vanguardia de la 

tecnología en telecomunicaciones. 

3.2.5 Objetivos 

OBJETIVO GENERAL 

Brindar servicios de telecomunicaciones óptimos con calidad, 

eficiencia y eficacia que satisfagan las necesidades de nuestros 

clientes. 
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OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Favorecer la satisfacción del nuestros clientes. 

 Ofrecer calidad a nuestros clientes. 

 Facilitar la infraestructura para llevar el servicio de Internet y 

atención al cliente. 

 Identificar áreas de oportunidad y tecnologías que permitan 

ofrecer los servicios mencionados. 

 Acercar la tecnología a quienes por su situación geográfica 

les resulta difícil acceder a ella. 

 Fomentar la innovación tecnológica. 

3.2.6 Valores 

 Honestidad  

 Profesionalidad  

 Lealtad  

 Respeto  

 Responsabilidad 
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3.2.7 Servicios 

Interdatos SD crea áreas WiFi en hogares, oficinas, edificios, 

hoteles, restaurantes y espacios públicos que permiten a los 

usuarios acceder a Internet en forma inalámbrica desde una PC, 

notebook, Smartphone o cualquier otro dispositivo que tenga 

capacidad WiFi. 

Ofrece enlaces a Internet simétricos a través de los cuales 

garantizan que la velocidad de flujo de bajada (Downstream) es 

igual al flujo de subida (Upstream). 

También ofrecen los siguientes servicios: 

 VPN 

 Telefonía IP 

 Venta de equipos 

 Cableado estructurado 

 Mantenimiento preventivo y correctivo de computadores 

Los servicios son especialmente diseñados para cubrir las 

necesidades de comunicación, enfocados en usuarios particulares y 
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empresariales, con una atención personalizada que le aseguran 

confiabilidad y seriedad en los servicios. 

3.2.8 Estructura organizacional 

Esta estructura es la forma en la que la empresa se va a gestionar. 

 
Figura 3.3 Organigrama Empresa 
Fuente: Manual Corporativo Interdatos SD 
 
 

3.2.9 Organigrama funcional 

En este organigrama se especifican brevemente ciertas funciones 

que tiene un cargo en particular en la empresa. 

GERENTE GENERAL 

DEPARTAMENTO 
OPERATIVO/TÉCNICO 

SECRETARIA 
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Figura 3.4 Organigrama Funcional de la Empresa 
Fuente: Manual Corporativo Interdatos SD 
 
 
 

3.3 Descripción de los procesos 

Dentro de la empresa, se han determinado los siguientes procesos: 

Soporte a clientes: En este proceso se maneja el soporte que el cliente 

requiere, cabe resaltar que no se lleva documentación o registro de los 

incidentes dados. Por lo regular el cliente llama al teléfono de la empresa 

para poder solicitar el soporte. No se llevan tickets. Dentro de este 

proceso puede existir el soporte remoto, donde se le dan instrucciones al 

cliente para que realice el mismo, y si en caso después de que el cliente 

GERENTE GENERAL  
*Identificar y solucionar problemas de los 

diferentes departamentos 
* Contratar/Despedir personal 

* Realizar pagos y concretar citas y 
negociación con los proveedores 

DEPARTAMENTO OPERATIVO/TÉCNICO 
* Programar la reparación de fallas de 

averías de redes 
* Prepara los equipos a utilizarse en las 

intalaciones/reparaciones 
* Entrega reportes diarios 

SECRETARIA 
* Reclutar las solicitudes de los servicios 

* Recibir e informar de asuntos de los 
departamentos 
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realiza las pruebas y aun así no hay servicio de internet, entonces se 

lleva a cabo la visita técnica que se explica en el siguiente párrafo. 

El soporte In situ se lo lleva a cabo cuando amerita que el técnico asista 

donde el cliente, verifique el funcionamiento del mismo y aplique la 

solución respectiva. 

Puede existir el caso de que el cliente reporte un incidente, pero este 

deba ser solucionado por el proveedor de la empresa. 

Solicitud de servicio: En cuanto a este proceso, de igual forma no se 

lleva registro alguno, salvo en papel para anotar la información de la 

persona que solicita la instalación del servicio. 

3.4 Funcionamiento actual de los servicios de TI 

Actualmente en la empresa no hay un manejo fluido de la información y 

de cómo se deben llevar los incidentes, no hay documentación o base de 

datos de incidentes resueltos, en los casos en que los clientes tienen un 

incidente se realiza de la siguiente manera: 

El cliente llama al celular o teléfono de la empresa y solicita que le 

ayuden con algún inconveniente con el servicio de internet, en ese 

momento se solicita al cliente revisar la conexión de su router, en caso 

de que esté bien, el siguiente paso es revisar en el equipo de la empresa 
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si la conexión está teniendo problemas y se le menciona al cliente que se 

le va a llamar en unos cinco a diez minutos hasta verificar el problema. 

Cuando se trata de solicitud por lo regular los clientes casi siempre  se 

comunican por teléfono, de allí pueden también comunicarse vía email,  o 

en forma directa en el local. A continuación se muestra en la siguiente 

figura el proceso actual de llamada de clientes: 

 
     Figura 3.5 Proceso actual de la empresa 

                        Fuente: Autoría Propia 
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Si en caso hay solicitud de servicio para la instalación, se debe realizar 

una visita in situ para poder verificar si hay alcance o no de la señal. 
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4 CAPÍTULO 4 

 

IMPLEMENTACIÓN DE LA FUNCIÓN SERVICE DESK 

Y EL PROCESO DE GESTIÓN DE INCIDENTES 

4.1 Modelo de implementación de itSMF 

El modelo recomendado por el foro internacional conocido como itSMF 

(IT Service Management Forum) consta de 10 pasos metodológicos 

establecidos y puede ser ejecutado con PRINCE2® como 

recomendación, según las Best Practices International. 

El modelo recomienda utilizar un profesional certificado como ITIL® 

Expert como gestor del proyecto para que pueda transferir todo el 
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conocimiento al mismo y éste sea asimilado por la organización. Así 

como también un consultor CISA como consultor senior y gestor 

documental del proyecto. En este caso para poder desarrollar el proyecto 

de tesis con mayor conocimiento y experiencia, se  siguió un 

entrenamiento con la empresa TecnoFor® en el Curso de ITIL® 2011 

Fundamentos, el certificado del mismo se adjunta en el Anexo 1. 

Igualmente como recomendación se debe utilizar tecnología para realizar 

seguimientos y control del proyecto, así como establecer consecuencias 

de la indisciplina o falta de cumplimiento de las tareas asignadas, puesto 

que se va a implementar un Service Desk, se asignan roles que deben 

cumplirse para poder mejorar la calidad del servicio de la empresa, por 

ende se necesita que el personal esté consciente y comprometido de los 

cambios y de la forma como se van a llevar los procesos y servicios con 

la implementación de un Service Desk. 

4.1.1 Estructura de fases 

Según el itSMF, un proyecto de implementación de ITIL® debería 

dividirse en cuatro grandes fases, descritas en la tabla siguiente: 

Tabla 2 Estructura de Fases 

FASE UNO 
Orientada al establecimiento y 

legalización de todos los 

Paso 1 
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aspectos administrativos y 

financieros del proyecto 

Paso 2 

Paso 3 

Paso 4 

FASE DOS 

Orientada establecer la 

situación inicial del proyecto y el 

diseño de todos los diferentes 

procesos. 

Paso 5 

Paso 6 

Paso 7 

Paso 8 

FASE TRES 

Corresponde a la 

implementación propiamente 

dicha de acuerdo al diseño 

establecido y aprobado 

Paso 9 

FASE CUATRO 

Orientado al cierre del proyecto 

una vez que la puesta en 

producción se ha declarado 

exitosa. 

Paso 10 

Fuente: Autoría propia 
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4.1.2 Pasos de implementación 

Los pasos de implementación del proyecto corresponden a una guía 

que puede variar de acuerdo a la metodología de implementación 

del proyecto, y que esta no debe ser tomada esencialmente al pie 

de la letra, sin embargo muchos consultores lo dejan como 

recomendación, si no se tiene experiencia durante la 

implementación previa o conocimientos altos sobre el tema.Los 

pasos se describen en los siguientes ítems. 

4.2 Paso 1 Preparación del proyecto 

Como parte esencial del proyecto, es necesario formalizar en todos los 

aspectos legales, operativos, metodológicos y técnicos, el modelo 

operativo a usar para funcionar de manera diaria de una forma fluida y 

sobre todo aceptada en su valor para el proyecto. 

Principalmente se ha realizado una presentación inicial, en la que se han 

expuesto todos los aspectos a usar durante el proyecto, esta 

presentación se encuentra en el Anexo 2. 

Es muy normal que dependiendo de la organización, el contrato se 

encuentre en un trámite de revisión legal, para lo cual una orden de 

trabajo o el acta de inicio del presente paso, será suficiente para iniciar 

las actividades del proyecto, la cual se encuentra en el Anexo 3. 
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Para el caso de la empresa Interdatos SD, se cuenta con la autorización 

requerida para la implementación del Service Desk y la gestión de 

incidentes, mismos que han sido valorados para el desarrollo de esta 

tesis, la autorización se puede ver en el Anexo 4. 

4.3 Paso 2 Modelo de entrenamiento al personal de TI y al negocio 

Como preparación para cualquier proyecto de ITIL®, es esencial que los 

representantes que están dentro de la organización de TI puedan 

conocer a ITIL®, como se lo puede aplicar, y además los beneficios de 

implementar el mismo. No siempre se deberá depender de asesores 

externos, puesto que se deben realizar inducciones internas. 

Cuando existe aceptación por parte de los superiores y están listo para 

comunicar el cambio a los demás empleados que forman parte de TI, se 

abren nuevas puertas para poder tener los beneficios de ITIL®. 

De igual manera es importante dar a conocer en toda la organización los 

beneficios del proyecto y la participación del personal de TI para el éxito 

del mismo. 

El entrenamiento puede darse a manera de charlas, presentaciones o 

formación oficial certificada, para lo cual se presentará una agenda y/o 

un temario de entrenamiento. 
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Para Interdatos SD, se realizó una reunión, misma que por un espacio de 

cuatro horas, se realizó un taller de introducción a ITIL®, mismo que 

permitió al personal de la empresa conocer acerca del marco de buenas 

prácticas, así como todos los desafíos que se debe afrontar durante la 

implementación del proyecto, mismo que se puede visualizar en el Anexo 

2 de esta tesis. 

4.4 Paso 3 Selección de la herramienta 

Como en el caso de Interdatos SD no existe herramienta alguna de 

gestión, se utilizará una matriz de decisión de aplicaciones tecnológicas 

definida en la ISO/IEC 9126 de acuerdo a características y pesos de 

decisión provistas por la empresa. 

Si en caso  la empresa hubiese tenido alguna herramienta, se realizaría 

una evaluación y asimilación del uso y operación de la misma y posibles 

riesgos para el paso 9 o limitaciones que pudieran detectarse y que 

limiten la implementación de funciones y procesos ITIL®. 

Para Interdatos SD, se ha considerado una serie de opciones, de bajo 

costo, en relación al tamaño dela empresa y en relación a la capacidad 

que podemos disponer para la atención mediante una herramienta. Para 

efectos demostrativos se evaluaron varias herramientas, y la norma 

indicada, que se muestra a continuación como ejemplo del modelo a 

seguir: 
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Como primer paso debemos definir una serie de pesos para poder 

evaluar la decisión final, cabe resaltar que los porcentajes o pesos varían 

de acuerdo a la empresa y que la sumatoria de estos pesos debe dar 

100%, en este caso se han definido de la siguiente manera: 

      Tabla 3 Tabla de pesos para la selección de la herramienta 

Funcionalidad 20% 

En funcionalidad interviene el hecho 

de que el software satisfaga las 

necesidades en ciertos parámetros. 

Fiabilidad 10% 

La habilidad de la unidad funcional de 

realizar una función requerida.  

El software debe ser fiable, es decir 

debe funcionar en las condiciones 

específicas de uso, cuando hay 

errores, es debido a los 

requerimientos mal enfocados, y si 

eso pasa, el diseño también se ve 

involucrado y por último la 

implementación. 
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Usabilidad 15% 

El software a usar debe tener las 

características siguientes: Debe ser 

atractivos al usuario, que se pueda 

entender, y sobretodo que se pueda 

usar bajo las condiciones que se han 

especificado. 

Eficiencia 15% 

La capacidad del producto de software 

para proveer un desempeño 

adecuado, de acuerdo a la cantidad 

de recursos utilizados y bajo las 

condiciones planteadas. 

Mantenimiento 10% 

Capacidad del producto de software 

para ser modificado. Las 

modificaciones pueden incluir 

correcciones, mejoras o adaptación 

del software a cambios en el entorno, 

y especificaciones de requerimientos 

funcionales. 
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Portabilidad 10% 

La capacidad del software para ser 

trasladado de un entorno a otro. El 

entorno puede incluir entornos 

organizacionales, de hardware o de 

software. 

Costo 20% 

Corresponde inversión inicial 

financiera sobre la adquisición de la 

herramienta. 

TOTAL 100%  

 
Fuente: Autoría propia 

 

Posterior a esto se genera lo que se denomina matriz base, 

correspondiente a la generación de las diferentes preguntas sobre los 

atributos a evaluar sobre estos diferentes ejes y posteriormente 

incorporamos los datos de evaluación. Sobre la incorporación de los 

atributos para su evaluación real, cabe mencionar que se ha utilizado la 

técnica de priorización denominada MoSCoW. 

El método MoSCoW es una técnica de priorización de requisitos basada 

en el hecho de que aunque todos los requisitos se consideren 

importantes es fundamental destacar aquellos que permiten darle un 
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mayor valor al sistema, lo que permite enfocar los trabajos de manera 

más eficiente. 

Lo que la diferencia de otras técnicas tradicionales como por ejemplo 

calificar los requisitos como de prioridad alta, media o baja es que en 

este caso la escala utilizada tiene un significado intrínseco, de manera 

que el usuario responsable de asignar la prioridad conoce el efecto real 

que producirá su elección. 

A continuación se tiene el significado de MoSCoW: 

M (Must): Como su nombre lo indica en español, Debe estar 

implementado en la última versión para que sea considerada un éxito. 

S (Should): Requisito de alta prioridad que en la medida de lo posible 

debería ser incluido en la solución final, pero que llegado el momento y si 

fuera necesario, podría ser prescindible si hubiera alguna causa que lo 

justificara. 

C (Could): Requisito deseable pero no necesario, se implementaría si 

hubiera posibilidades presupuestarias y temporales. 

W (Won’t): Hace referencia a requisitos que están descartados de 

momento pero que en un futuro podrían ser tenidos de nuevo en cuenta y 

ser reclasificados en una de las categorías anteriores. 
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Para efectos ilustrativos, se colocandatos utilizados por Interdatos SD, 

manejados durante la selección de la herramienta, misma que como 

resultado final se decidió utilizar SysAid en su versión libre. El estudio 

completo se anexa a esta tesis bajo el nombre de Anexo 5. 

El resultado final de este estudio se resume en las siguientes tablas: 

En la tabla 4 se encuentra el resumen de los porcentajes totales, como 

resultados de los pesos para la selección de la herramienta. 

  Tabla 4 Resumen de porcentajes Matriz MoSCoW 

Característica 
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Funcionalidad 20% 
100% 87% 67% 99% 96% 61% 

20% 17% 13% 20% 19% 12% 

Fiabilidad 10% 
91% 88% 81% 100% 100% 63% 

9% 9% 8% 10% 10% 6% 

Usabilidad 15% 
97% 83% 56% 70% 71% 53% 
15% 12% 8% 11% 11% 8% 

Eficiencia 15% 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 

15% 15% 15% 15% 15% 15% 

Mantenimiento 10% 
75% 67% 47% 71% 62% 52% 

8% 7% 5% 7% 6% 5% 

Portabilidad 10% 
92% 93% 84% 84% 82% 59% 

9% 9% 8% 8% 8% 6% 

Costo 20% 
85% 100% 94% 54% 83% 92% 
17% 20% 19% 11% 17% 18% 

  Fuente: Autoría propia 
 

En la tabla 5 se encuentra el resultado de las herramientas, luego de 

haber aplicado la matriz MoSCoW. 



80 
 

                       Tabla 5 Resultado Matriz MoSCow 

ProactivaNET 92% 

SysAid 90% 

OTRS Comunity 77% 

HP Service Manager 82% 

BMC FootPrints 86% 

SpiceWorks 71% 

                        Fuente: Autoría propia 

 

Una vez que se tienen los resultados, se puede observar que la 

herramienta a elegir sería Proactiva NET de acuerdo al porcentaje es un 

92%, pero si observamos en la Tabla 4 y para más detalle en el Anexo 5, 

y proseguimos a la opción de costos, la herramienta Proactiva NET es 

costosa por ende tiene un 85% y no existe versión libre, en cambio en el 

costo SysAid obtiene un 100% por ende se eligió la Herramienta SysAid, 

porque para la empresa es mandatorio la característica del costo, 

además las características que tiene SysAid como versión libre cubre las 
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necesidades de la empresa, por consiguiente entre las dos herramientas 

la diferencia del costo es muy alta.  

Una vez aclarado la selección de la herramienta se puede proseguir al 

paso cuatro. 

4.5 Paso 4 Análisis GAP de madurez tecnológica 

Para poder proceder a una reorganización es necesario realizar un 

análisis de la situación actual de la empresa. Con estos análisis se puede 

tender a quedar mucho en el pasado, y el esfuerzo demandado puede 

ser demasiado para lo que se requiere saber. Puede tender a obstruir la 

visión de las personas, sobre todo cuando se requiere de un rediseño de 

procesos o actualización, o más cuando se requiere crear un nuevo 

proceso.  

En vez de ello, se debe valorar los procesos que existen en la empresa, 

haciendo uso de criterios de evaluación para poder identificar las 

posibles debilidades o incluso las oportunidades que tiene la empresa, 

sin un esfuerzo laborioso de documentación de procesos. La 

autoevaluación de ITIL® por niveles culturales es ideal para esta tarea. 

Este análisis GAP también es recomendable cuando se va a presentar 

ITIL pro primera vez, ITIL surge de la experiencia, de la práctica, para 

realizar las entrevistas se escoge de entre los empleados que forman 
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parte de TI. Por lo cual este análisis GAP tiene un cuestionario, el cual 

debe ser explicado para poder orientar al entrevistado cuando sea 

necesario. 

La evaluación subsiguiente destaca: 

 Nivel de madurez de los procesos 

 Apreciación sobre la calidad del servicio ofrecido por la empresa, 

por parte de sus participantes. 

 Una de las situaciones que se dan es indagar sobre los puntos 

débiles que puede existir en los procesos, cuáles podrían ser las 

causas, y de igual forma las oportunidades al respecto. 

En relación a Interdatos SD, se realizó una consulta a un experto, esto 

ayudó a llegar a una conclusión específica que es la primera vez que se 

coloca una buena práctica en Interdatos SD, el GAP inicialmente no 

despliega ningún dato relevante, sin embargo para efectos académicos y 

demostrativos, se ha procedido realizar el GAP, en donde la escala es 0 

significa que no existe y 5 que existe, una vez aclarados los valores 

tenemos la siguiente evaluación y resultados: 
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 Tabla 6 Análisis GAP 

MESA DE SERVICIOS - TI PROMEDIO 

1.0 Objetivos 3,50 

1.1 Considera que existe una mesa de servicios 4,25 

1.2 Considera que existe un punto único de contacto 4,00 

1.3 
Considera que la mesa de servicios, tiene como 

prioridad la atención sobre la resolución 
3,25 

1.4 La mesa de servicios se preocupa por el usuario 3,00 

1.5 
La mesa de servicios mantiene informado al 

usuario sobre sus requerimientos 
3,75 

1.6 
La mesa de servicios, confirma que la solución 

entregada haya sido la correcta 
2,25 

1.7 
La mesa de servicios, localiza nuevas 

oportunidades 
3,00 
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1.8 Existen objetivos definidos 4,50 

2,0 Organización 3,04 

2.1 Tiene una vía definida de comunicación 2,00 

2.2 
Dispone de niveles de atención claramente 

definidos 
1,00 

2.3 Dispone de un protocolo de comunicación 2,00 

2.4 Dispone de equipos apropiados de atención 5,00 

2.5 
Existe un responsable por la operación de la 

mesa de servicios 
5,00 

2.6 Se generan tickets de atención 4,00 

2.7 Se dispone de un catálogo de servicios 4,00 

2.8 Existen horarios definidos de atención 1,00 
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2.9 Se usan recursos personales para la atención 3,40 

3.0 Automatización 4,56 

3.1 Se dispone de una herramienta para la atención 5,00 

3.2 
Se dispone de una herramienta para el registro 

de tickets 
5,00 

3.3 
Se dispone de una herramienta para el 

seguimiento de tickets 
5,00 

3.4 
Se dispone de una herramienta que permita 

buscar en tickets anteriores 
5,00 

3.5 
Se dispone de una herramienta con tableros de 

control 
5,00 

3.6 
Se dispone de una herramienta que genere 

reportes automatizados 
5,00 

3.7 
Se dispone de una herramienta que permita 

5,00 
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personalizar los reportes según se requiera 

3.8 La herramienta cuenta con soporte local 2,00 

3.9 
La herramienta consume una alta carga 

operativa para su operación 
4,00 

4.0 Alineamiento ITIL 2,49 

4.1 
Se dispone de un modelo según ITIL, 

actualmente operando 
2,00 

4.2 
Se dispone de una integración con la solución 

de incidencias, requerimientos y cambios 
2,40 

4.3 Se dispone de controles con SLAs 1,00 

4.4 Se dispone de métricas establecidas 1,00 

4.5 
Se dispone de controles establecidos en los 

modelos de atención 
2,00 
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4.6 
Existe documentación formal de la mesa de 

servicios 
3,00 

4.7 Se dispone de un flujo y diagrama de función 3,00 

4.8 Se dispone de formación en ITIL 4,00 

4.9 Existe formación en mesa de servicio 4,00 

4.10 Se administra cambios de manera controlada 3,00 

4.11 
Se administra las liberaciones de manera 

controlada 
3,00 

5.0 Satisfacción 1,57 

5.1 
Está usted satisfecho con el desempeño de la 

mesa de servicios 
4,00 

5.2 Mide usted la satisfacción del usuario 2,00 

5.3 
Se realizan encuestas constantes de 

0,00 
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satisfacción al usuario 

5.4 
Se presentan reportes sobre la satisfacción al 

usuario 
0,00 

5.5 
Se realizan acciones correctivas cuando existe 

insatisfacción 
0,00 

5.6 
Que tan satisfecho se encuentra usted con el 

usuario 
3,40 

  
Fuente: Autoría propia 

 

Este análisis, corresponde al modelo estándar del itSMF, y ha sido 

resumido para efectos académicos y demostrativos. 

Los resultados corresponden a una moda geométrica sobre todos los 

diferentes usuarios técnicos y usuarios funcionales de la organización y 

el muestreo relacionado a las preguntas ejecutadas. 

Los resultados finales son los siguientes: 

 

 

 

1. Inmaduro 
2. Básico 
3. Gestionado 
4. Establecido 
5. Predecible 
6. Optimizado 

1,71 

Resultado 
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Con este resultado (1,71) podemos entender claramente la inexistencia 

relacionada a procesos operacionales y funcionales alineados a buenas 

prácticas de gestión y que normalmente responden exclusivamente a 

buenos intentos así como a buenas intenciones relacionadas a las 

actividades propias de los técnicos y las personas administrativas.  

Esta medida es muy común en una empresa que carece de procesos 

integrales o una arquitectura empresarial. 

Esto efectivamente es válido ya que Interdatos SD, al ser una pequeña 

empresa no ha visto necesario incorporar este tipo de prácticas a su 

operacional diario. 

4.6 Paso 5 Asignación de roles 

Es importante que antes de cualquier implementación de ITIL®, se 

tengan a los responsables de llevar a cabo los roles, entonces se debe 

asignar los roles que cada responsable tendrá a su cargo. 

El manejo adecuado de la identificación y asignación de los roles es de 

mucha importancia para el desarrollo del proyecto de implementación de 

ITIL. Una vez entregado el rol, el encargado será el responsable de cierto 

proceso y por ende va a participar de su diseño. 

La asignación de roles a responsables hará que exista más experiencia 

en torno al proceso, y puedan identificar cambios. 
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La identificación de estos roles se dan de acuerdo a la necesidad. Por 

ejemplo, si Gestión de Problemas está por implementarse, se debe 

nombrar un Gestor de Problemas. 

La asignación de roles para el proyecto fue definido durante una reunión 

y no se ha querido colocar nombres de personas ya que esto 

corresponde específicamente a un modelo de rotación tanto interno como 

proyectando una rotación de personal muy común en nuestro medio, así 

que se ha definido exclusivamente nombrar el rol y asociar a las 

actividades específicas, por ende se establecieron roles y actividades 

asociadas: 

En las tablas del 7 al 11 se encuentran descritas las descripciones de los 

roles que van a tener que cubrir. 

En la tabla 7 se encuentra la descripción del rol del gestor de nivel de 

servicio, además del objetivo y responsabilidades que deben ser 

cumplidas por este rol. 

Tabla 7 Rol Gestor de Nivel de Servicio 

Nombre del Rol: 
GESTOR DE NIVEL DE 
SERVICIO 

Ubicación: 
OFICINA MATRIZ – SANTO DOMINGO 

Reporta a: 
 
GERENTE GENERAL 

Se reportan de: 
GESTOR DE INCIDENTES 
SUPERVISOR DE LA MESA DE SERVICIOS 
ANALISTAS DE LA MESA DE SERVICIOS 
GESTOR DE CATALOGO DE SERVICIOS 
GESTOR DE CAMBIOS 

02 OBJETIVO DE LA POSICIÓN 
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Negociar acuerdos de nivel de servicio con los clientes y diseñar servicios de 

conformidad con el acuerdo en los objetivos de nivel de servicio. Gestión de Nivel de 

Servicio se encarga también de velar por que todos los acuerdos de nivel operativo y 

el apoyo contratos sean adecuados, y para supervisar e informar sobre los niveles de 

servicio. 

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES 
 

 Negociar y concluir los SLAs y asegurar que se cumplan. 

 Proveer un marco para la entrega de los servicios tecnológicos.  

 Asegurar los acuerdos de nivel de servicio entre el cliente y el proveedor del 

servicio.  

 Monitorizar la Calidad del Servicio. 

 Tomar las acciones correctivas cuando es el caso. 

 Recibe los informes de incidentes para su control. 

 Garantiza que el proceso sea eficaz y proporcione los beneficios propuestos 

 Define y mantiene el proceso de Gestión de Niveles de Servicio en la 

organización TI 

 Negocia y mantiene los OLAs con los proveedores internos 

 Negocia y mantiene los UCs con los proveedores externos 

 Actualizar el Programa de Mejoras 

 Monitorizar el rendimiento y los reportes de Niveles de Servicio 

 Inicia cualquier acción que se requiera para mantener o mejorar los niveles de 

servicio 

 Actúa como punto de coordinación para cualquier Cambio temporal del nivel 

de servicio 

 
Fuente: Autoría propia 

 

En la tabla 8 Se encuentra descrito el rol del analista de la mesa de 

servicios, así como el objetivo y las responsabilidades que tiene este rol, 

cabe resaltar que cada rol se designa a quién debe reportar. 
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Tabla 8 Rol Analista de la Mesa de Servicio 

Nombre del Rol: 
ANALISTA DE LA MESA DE SERVICIOS 

Ubicación: 
OFICINA MATRIZ – SANTO 
DOMINGO 

Reporta a: 
GESTOR DE INCIDENTES (JEFE TÉCNICO, 
SECRETARIA) 

Se reportan de: 
na 

02 OBJETIVO DE LA POSICIÓN 
Recibir, registrar y clasificar los incidentes para emprender de inmediato un esfuerzo 
con el fin de restablecer un fallo de un servicio tan pronto como sea posible y dentro de 
lo acordado. 
 

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES 
 

 Ser el punto único de contacto para los usuarios 
 Apoyar en el restablecimiento de servicio con el impacto mínimo al negocio 
 Recibir, registrar y gestionar los incidentes en todo el ciclo de vida de éstos. 
 Reducir costes mediante el uso eficiente de los recursos 
 Procurar la satisfacción del cliente 
 Apoya la identificación de nuevas oportunidades 
 Mantener informado al usuario de las solicitudes e incidencias, en todo 

momento y cada etapa 
 Recepción de llamadas 
 Registrar y dar seguimiento a incidentes 
 Dar soporte inicial y clasificación 
 Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, relativo al respectivo 

SLA 
 Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y externos. 

Adicionalmente coordinar los correspondientes esfuerzos 
 Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario 
 Hacer una evaluación preliminar de las solicitudes de cambios 
 Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de Servicio 
 Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestión de Servicio 
 Dar información que apoye las recomendaciones de formación a los usuarios 
 Apoyar para identificar Problemas 
 Identificar y referenciar oportunidades al Negocio 

Fuente: Autoría propia 

 

A continuación se tiene la tabla 9 con el rol de gestor de incidentes. 

Tabla 9 Rol Gestor de Incidentes 

Nombre del Rol: 
GESTOR DE INCIDENTES 

Ubicación: 
OFICINA MATRIZ – SANTO 
DOMINGO 

Reporta a: 
GESTOR DE NIVEL DE SERVICIO (JEFE 
TÉCNICO) 

Se reportan de: 
ANALISTA DE MESA DE 
SERVICIOS 

02 OBJETIVO DE LA POSICIÓN 
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El Gestor de Incidentes es responsable de la aplicación efectiva del proceso de 
"gestión de incidentes" y lleva a cabo el procedimiento de presentación de informes 
respectivos.  
 

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES 
 

 Obtener y difundir información 
 Monitorizar la eficiencia del proceso 
 Mantener los sistemas de la Gestión de Incidentes 
 Administrar incidentes mayores 
 Documentar y reportar el proceso  
 Coordinar el trabajo de los grupos de soporte mediante el supervisor de la 

mesa de servicios 
 Hacer recomendaciones para mejorar 
 Desarrollar y mantiene el Sistema de Gestión de Incidentes 

 
Fuente: Autoría propia 

 

En la tabla 10 se describe el rol del gestor de catálogo de servicios. 

Tabla 10 Rol Gestor de Catálogo de Servicios 

Nombre del Rol: 
GESTOR DE CATÁLOGO DE SERVICIOS 

Ubicación: 
OFICINA MATRIZ – SANTO 
DOMINGO 

Reporta a: 
GESTOR DE NIVEL DE SERVICIOS (JEFE 
TÉCNICO) 

Se reportan de: 
--- 

02 OBJETIVO DE LA POSICIÓN 
El Gestor de catálogo de servicios es responsable de mantener el catálogo de 
servicios, garantizando que toda la información en el catálogo de servicios es precisa y 
actualizada. 
 

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES 
 

 Asegurar que la información que se encuentra en el catálogo de servicios sea 
mantenida y actualizada y asegurada su disponibilidad a todos los interesados. 

 Publicar cualquier cambio de servicios tecnológicos en el catálogo de 
servicios. 

 
Fuente: Autoría propia 

 

En la tabla 11 se describe el rol del supervisor de la mesa de servicios 



94 
 

Tabla 11 Rol Supervisor de la Mesa de Servicios 

Nombre del Rol: 
SUPERVISOR DE LA MESA DE SERVICIOS 

Ubicación: 
OFICINA MATRIZ – SANTO 
DOMINGO 

Reporta a: 
GESTOR DE NIVEL DE SERVICIOS (JEFE 
TÉCNICO) 

Se reportan de: 
ANALISTAS DE MESA DE 
SERVICIOS 

02 OBJETIVO DE LA POSICIÓN 
Coordinar los esfuerzos de los analistas de la mesa de servicios, apoyando y 
soportando su gestión y finalmente asegurar la calidad del servicio entregado por ellos. 
 

 

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES 
 

 Coordinar la carga de trabajo de los analistas de la mesa de servicios. 
 Supervisar la aplicación de formatos y procedimientos operativos. 
 Asegurar que las soluciones sean registradas en el formato establecido y 

guardadas en la base de datos de conocimiento de la herramienta de gestión. 
 Auditar frecuentemente la calidad y precisión de la base de datos de 

conocimiento. 
 Coordinar con proveedores externos la entrega de una solución temporal o 

definitiva a un evento. 

 
Fuente: Autoría propia 

 

Cabe aclarar que los diferentes roles antes indicados, pueden ser 

ejecutados dos o tres por una misma persona, esto no significa aumentar 

o disminuir la planta laboral en una organización. 

4.7 Paso 6 Análisis de procesos y funciones 

En una sesión única, se revisará el alcance del proyecto, sobre los 

procesos y funciones contratadas, sus beneficios, sus riesgos pero sobre 

todo sus desafíos para la implementación del mismo. Es importante que 

ante cualquier temor en la organización, se defina un plan de back out. 

Para Interdatos SD, se expuso la cantidad de circunstancias y variables 

que puede enfrentar la implementación de los procesos y se  llegan a la 
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conclusión que el principal factor a tomar en cuenta será el impacto 

cultural del cambio. 

El entregable en ese paso es el acta de reunión en donde se confirman 

los roles al personal de la empresa. (Anexo 6) 

4.8 Paso 7 Diseño de procesos y funciones 

Durante este paso, se define un catálogo de servicios así como 

conceptos básicos de los mismos, su organización y la definición de 

conceptos, impacto urgencia y prioridad. 

Se debe definir varios conceptos operativos relacionados a los procesos 

y funciones dentro del proyecto y que estos se puedan traducir a una 

realidad diaria dentro de los esquemas de trabajo del personal. 

Se debe definir los elementos como disparadores y entregables de los 

diferentes procesos y funciones establecidas en el proyecto, esto quiere 

decir básicamente la creación de formularios en relación a cómo y 

porque se disipará un proceso y que entregará este a su vez. 

Se establecen definitivamente los roles asignados dentro de los procesos 

y funciones, se crearon los formatos de reporte, la matriz base en y las 

políticas de control de los procesos y funciones. 
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Ahora se procede a establecer la definición global completa sobre el 

modelo a utilizar sobre la mesa de servicios, proceso de gestión 

incidentes e integrado a la gestión de requerimientos. 

4.8.1 Generación de conceptos operativos 

Uno de los primeros conceptos operativos que se debe establecer 

claramente es la relación entre el impacto y la urgencia. 

El impacto establece que tanto afecta un evento sobre un servicio y 

la urgencia es que tan rápido se requiere revertir el evento que está 

afectando o afectará a un servicio. 

Para poder crear la matriz de relación de impartir urgencia hemos 

definido tres niveles para el impacto y la urgencia que son: 

Tabla 12 Niveles de Impacto 

IM
P

A
C

T
O

 

Bajo 
No afecta al funcionamiento operativo y no 

implica riesgo en corto plazo 

Medio 

Afecta al funcionamiento operativo e implica 

un riesgo en el corto plazo, evento que no 

puede diferir su atención  

Alto 

Afecta al funcionamiento operativo general  

impidiendo la operación normal y 

generando un riesgo muy alto de manera 

inmediata 
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U
R

G
E

N
C

IA
 

Normal 

El usuario se encuentra trabajando o 

requiere algo para su trabajo  o puede 

laborar temporalmente con medidas 

alternativas 

Alta 

El usuario requiere atención rápida, ya que 

su actividad puede detenerse en corto 

plazo 

Urgente 

El usuario está impedido de realizar sus 

actividades y requiere su atención 

inmediata 

 
Fuente: Autoría propia 

 

De esta manera la matriz de priorización se define de la siente 

forma: 

Tabla 13 Matriz de Priorización 

 

  IMPACTO 

 

  Bajo Medio Alto 

U
R

G
E

N
C

IA
 

Urgente Normal Alto Crítica 

Alto Normal Alto Alto 

Normal Normal Normal Normal 
Fuente: Autoría propia 
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4.8.2 Modelo operacional 

De acuerdo a los modelos establecidos en los libros oficiales de 

ITIL, se establecerá  una mesa de servicios bajo un modelo virtual, 

esto quiere decir que se simulará una mesa de servicios 

centralizada en la cual el punto único de contacto sea a través de 

los teléfonos de contacto de Interdatos SD, sin embargo el soporte 

podrá darse de manera presencial o remoto dependiendo de los 

recursos y la capacidad operativa del momento. 

4.8.3 Creación del catálogo de servicios tecnológicos 

El catálogo de servicios corresponde al reflejo, uso y categorización 

de los servicios activos y que puede visualizar el usuario en relación 

a los servicios técnicos que ofrece Interdatos SD, ITIL propone que 

para poder realizar la entrega efectiva de los servicios es necesario 

que internamente se distinga el catálogo de los servicios que la 

organización ofrece para que una vez se encuentren definidos cada 

servicio se pueda llegar a los acuerdos con los usuarios para 

realizar una entrega adecuada de los mismos. 

Para el desarrollo del catálogo de servicios, se ha consultado varias 

fuentes, y se ha visto que no existe un formato específico para el 

desarrollo del catálogo de servicios, lo que sí debe hacerse es 

representar los servicios desde el punto de vista del cliente. 
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En relación a lo dicho en el párrafo anterior, el desarrollo del 

catálogo de servicios se muestra a continuación: 

Se trabajó en un catálogo de servicios inicial, puesto que la 

empresa a medida que crece, pude ir abriendo su oferta de 

servicios y por ende el catálogo se incrementaría. En la tabla 14 

tenemos el desarrollo del servicio de soporte de comunicaciones, el 

mismo que se ofrece para enlaces de datos e internet. 

Tabla 14 Soporte de Telecomunicaciones 

 
Fuente: Autoría propia 

 



100 
 

En la tabla 4.14 se ofrece en cambio el servicio de solicitud de 

telecomunicaciones, mismo que se ha incorporado dentro del 

catálogo de servicios. 

Tabla 15 Solicitud de Conexiones 

 
Fuente: Autoría propia 

 

En la figura 4.1 se aprecia la configuración del catálogo de servicios 

en la herramienta SysAid: 
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Figura 4.1 Catálogo de Servicios SysAid 
Fuente: SysAid 

 

4.8.4 Creación del acuerdo de nivel de servicio de la mesa de 

servicios 

El acuerdo de nivel de servicio es una práctica muy común en 

nuestro medio para referirnos a los compromisos adquiridos por la 

mesa de servicios en relación a los servicios ofrecidos que atenderá 

y su compromiso específico de ejecución. Para este efecto se ha 

desarrollado un acuerdo de nivel de servicio, mismo que se 

encuentra descrito como Anexo 7, en el cual se desarrolla todo lo 

respecto al Acuerdo de Nivel de Servicio, por ejemplo los objetivos, 

el alcance del acuerdo, definiciones, descripción del servicio, 

horario del servicio, prioridades, contactos, ente otros aspectos que 

se mencionan en el Acuerdo. 
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4.8.5 Creación de las líneas de atención 

La transmisión de información y la atención al cliente constituyen un 

pilar importante y fundamental para poder conocer las necesidades 

de los mismos y así satisfacer sus intereses. Fundamentalmente el 

personal designado para cumplir esta función se encuentra en 

primera línea de información, pues deberá conocer en todo 

momento cómo proceder ante las situaciones de demanda de 

información y/o soporte y salir exitoso en su intervención. 

Las personas encargadas de atender al público son 

indiscutiblemente el rostro de las empresas e instituciones, son los 

responsables de transmitir la imagen corporativa, por ende 

constituyen la buena o mala publicidad de la empresa. 

Atención Telefónica. 

Corresponde a la llamada telefónica realizada por el usuario a 

través de la línea 022756715 o al número celular 0980327612, la 

misma que será atendida por la empresa. Con la finalidad de 

brindar un adecuado nivel de atención, se presenta el siguiente 

libreto como guía: 

ISD: Interdatos SD, (Nombre) le saluda, ¿En qué le puedo ayudar?  

Usuario: Aquí el usuario explica el motivo de su llamada  
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ISD: Gracias. Permítame un momento por favor, procedo a 

registrar su requerimiento. Para esto necesito que por favor me 

ayude con su Nombre, dirección de domicilio, correo electrónico y  

número de teléfono.  

Nota: Se recomienda realizar mayor investigación del problema 

realizando preguntas como: 

Por favor, confírmeme si el incidente que me reporta ¿Le está 

generando algún otro problema? 

¿Qué no puede realizar? 

¿Desde cuándo presenta este problema? 

¿Cuántas veces se le ha presentado este problema? 

Usuario: Receptar la solicitud del usuario  

ISD: Bien (Nombre del Usuario), le confirmo sus datos (repetimos 

los  datos del usuario). Le  comento que he procedido a registrar su 

solicitud en el Sistema. Para su control y seguimiento el número de 

ticket generado es (Indicar Número de Ticket).  

Se procederá a asignar a la brevedad un Analista de     Soporte el 

mismo que estará comunicándose con usted. 
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ISD: ¿Tiene alguna otra solicitud? 

Usuario: Receptar respuesta del usuario 

          En el caso de que la respuesta sea SI 

ISD: Por favor indíqueme cuál  es su otro incidente. Repetir los 

pasos para la recepción. (En el caso de que la respuesta sea NO). 

ISD: Esta bien (Nombre del usuario), fue un placer atenderle.  

Nota: Es importante esperar que el cliente sea el primero en cerrar. 

4.8.6 Diseño de flujo de proceso 

Un diagrama de flujo es la representación gráfica de flujo de un 

algoritmo o de una secuencia de acciones rutinarias. Se basan en la 

utilización de diversos símbolos para representar operaciones 

específicas. Se les llama diagramas de flujo porque los símbolos 

utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la 

secuencia de la operación. 

En esta sección se presentan dos aspectos: 

1. Ilustración gráfica de las actividades principales del proceso 

o función, con indicación por actividad. 
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2. La narrativa correspondiente, donde se detalla el relato o 

relación de los sucesos del proceso y para lo cual se utilizó la 

tabla donde se especifica: 

 Referencia 

 Actividad 

 Unidad responsable 

 Cargo del responsable 

La simbología a utilizar es la aprobada bajo BPMN (Business 

Process Management Notation) y se presenta de la siguiente 

manera: 

Tabla 16 Simbología Flujo de Proceso 

Forma Nombre Descripción 

 
Inicio - Fin 

Indica el inicio o 

final de un proceso 

 
Actividad 

Representa una 

actividad el proceso 
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Proceso 

Indica un proceso 

definido 

 

Decisión 

Indique. El proceso 

el cual debe 

tomarse una 

decisión. 

Generalmente dos 

líneas salen de 

este símbolo, cada 

uno marcado con 

opción frente la 

situación 

 

Documento 

Representa una 

actividad que se 

registra un 

documento. Por 

ejemplo un cuadro 

informe creado en 

tres usando la 

computadora 



107 
 

 
Conector dentro de 

la misma página 

Una parte del 

proceso contra sin 

ser una línea 

 
Conector de una 

página con otro 

Una parte del 

proceso de una 

página con otra 

  
Fuente: Autoría propia 

 

FLUJO OPERATIVO.- Diagrama de Función de Mesa de Servicios 

Ver Diagrama de Flujo en el Anexo 8 

Para que el funcionamiento basado en procesos sea satisfactoria, 

es importante saber, quién hace qué, cuáles son las 

responsabilidades y sobretodo cuáles son los roles que se va a 

aplicar, los roles ya han sido especificados anteriormente, aquí se 

complementa con la matriz RACI2  que es la que a continuación se 

va a especificar: 

NARRATIVA OPERACIONAL.-  En esta sección se detalla el relato 

o relación de los sucesos del proceso, esta narrativa ha sido 

                                            
2
 R= Responsable, A= Autoridad, C= Consultado, I= Informado 

# 



108 
 

dividida en tablas de la 17 hasta la 31, en donde se especifican los 

pasos que están en los diagramas de flujo anteriormente 

especificados. En esta narrativa se utiliza la matriz RACI. 

     Tabla 17 Emisión de Ticket 

 
            Fuente: Autoría propia 
 

 

 Tabla 18 Registro y Categorización de ticket 

 
 Fuente: Autoría propia 
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 Tabla 19 Decisión de Ticket Completo 

 
                        Fuente: Autoría Propia 

 
 
 
      Tabla 20 Priorización del Ticket 

 
Fuente: Autoría Propia 

 
 

 
            Tabla 21 Investiga SKMS 

 
             Fuente: Autoría propia 
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 Tabla 22 Decisión de Resolución 

 
  Fuente: Autoría propia 
 
 
 
 Tabla 23 Asignación de Ticket 

 
       Fuente: Autoría propia 
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       Tabla 24 Protocolo de Comunicación 

  
        Fuente: Autoría propia 

 

 

       Tabla 25 Decisión de Aceptación de Usuario 

 
      Fuente: Autoría propia 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 

          Tabla 26 Cierre de Ticket 

 
          Fuente: Autoría propia 
 
 

        Tabla 27 Verificación de Cierre de Ticket 

 
               Fuente: Autoría propia 
 
           
 

         Tabla 28 Investiga y Diagnostica 

 
                 Fuente: Autoría propia 
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       Tabla 29 Decisión de Resolución 

 
        Fuente: Autoría propia 

 
 
 
       Tabla 30 Investiga y Diagnostica 

 
       Fuente: Autoría propia 
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      Tabla 31 Decisión de Resolución 

 
       Fuente: Autoría propia 

 
 

4.8.7 Integración de la función mesa de servicios y el proceso de 

gestión de incidentes y requerimientos 

Luego de haber desarrollado los puntos anteriores en donde se 

realizaron diferentes análisis, asignación de roles, diseño de 

procesos y creación del catálogo de servicios, podemos integrar la 

mesa de servicios y la gestión de incidentes mediante el siguiente 

ejemplo: 

El usuario se contactará con el Service Desk de la empresa 

mediante el Protocolo de Atención utilizando los medios destinados 

para tal efecto. El procedimiento de atención definido por el tipo de 

medio es: 



115 
 

Herramienta SysAid® - Portal de Usuario Final 

Corresponde a la petición de servicio enviada por el usuario por 

medio de la intranet, la cual es procesada a través de la 

Herramienta SysAid® generando una solicitud automáticamente.  

En la figura 4.2 se tiene el ingreso al portal web para el usuario final, 

en este caso se realiza el ingreso con el usuario del cliente: 

 
             Figura 4.2Login Usuario 
                        Fuente: SysAid 

 

En la figura 4.3 se tiene el portal del cliente, en donde puede 

ingresar el incidente, y también ver noticias o anuncios de la 

empresa: 
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           Figura 4.3 Portal Web Cliente 
           Fuente: SysAid 

 

En la siguiente figura el cliente hace el registro de la incidencia, y lo 

envía. 

 
Figura 4.4 Envío de incidente 
Fuente: SysAid 
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Una vez que el cliente hace el envío del incidente, este queda 

registrado y se envía en este caso al técnico(analista de soporte) el 

caso para que sea resuelto, en la siguiente figura se puede 

observar la asignación en la cuenta del técnico y sobretodo la ID del 

registro del servicio: 

 
   Figura 4.5 ID Registro Cliente 

               Fuente: SysAid 
 

Mediante la herramienta de Gestión se procederá a visualizar los 

tickets al momento activos y no asignados para que puedan ser 

clasificados. El analista de soporte deberá disponer de todas las 

habilidades en cuanto a conocimiento y gestión para el registro, 

clasificación y  priorización del incidente. 

 
  Figura 4.6 Solicitud de servicios 
             Fuente: SysAid 

 

Al ingresar el técnico tiene los datos correspondientes al incidente: 
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     Figura 4.7 Incidente Cliente 

Fuente: SysAid 
 

Una vez recibido el mensaje, el técnico deberá resolver el 

inconveniente y documentarlo respectivamente. 

También está la opción de que el cliente no ingrese al portal, pero 

llame al Service Desk, en tal caso es el mismo procedimiento, sólo 

que en este caso la secretaria ingresa el incidente y lo pasa al 

técnico, cabe resaltar que cuando el incidente ha sido resuelto, se 

debe colocar en estado el valor de cerrado. 

La asignación del incidente para su resolución será responsabilidad 

de la secretaría, puesto que las llamadas las recibe en primera 

instancia. 

La recepción del incidente se realiza ingresando a la consola de 

administración de incidentes de la herramienta.  
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En el caso de la llamada telefónica en el punto 4.8.5 se dio el 

protocolo de comunicaciones a usar para la atención al cliente por 

llamada telefónica. 

El cliente llama a la mesa de servicios, en este caso la secretaria 

atiende al cliente con el protocolo de comunicación dado, luego le 

asigna la llamada al técnico y éste a su vez ejecuta el proceso de 

incidentes o requerimientos (paso 2 al 11), la secretaria ingresa a 

New Incident e ingresa la información: 

 
  Figura 4.8 Ingreso de Incidente Llamada 

                       Fuente: SysAid 
 

4.8.8 Diseño de Indicadores y reportes 

Los presentes indicadores han sido definidos y serán los utilizados 

por Interdatos SD para medir su efectividad: 
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      Tabla 32 Porcentaje de Satisfacción Usuario 

 
      Fuente: Autoría propia 
 
 
 
 
     Tabla 33 Cumplimiento SLA 

 
                       Fuente: Autoría Propia 
 

       Tabla 34 Tiempo promedio de resolución 

 
                 Fuente: Autoría propia 
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4.8.9 Documentación general de procesos 

Si bien es cierto no existe ningún modelo específico, se recomienda 

el uso del modelo documental de ISO 9001 o ISO 20000. 

Se adjunta el modelo en los anexos. 

4.9 Paso 8 Modelo de documentación 

Cuando se trata de documentación, suele ser algo muy laborioso, por 

ende es necesario poder concentrarse en los procesos que realmente 

requieren de atención. 

Dentro de cada proceso se encuentran las actividades detalladas, 

mismas que deben ser capaces del diseño y dar la experiencia posible. 

En algunos casos se puede incorporar información adicional, en donde 

se pueda verificar información como procedimientos, salidas en detalle. 

4.10 Paso 9 Integración de procesos y funciones 

Iniciar con los trabajos de configuración tecnológica, asimilación 

cultural y despliegue de un piloto para pruebas. 

4.10.1 Implementación tecnológica 

Las actividades a desarrollar se reflejan en los siguientes ítems: 

1. Revisión del modelo instalado 
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a. Instalación Técnica 

b. Configuración de cuentas administrador 

c. Revisión de paquete de lenguaje 

d. Revisión general de configuración 

2. Alineación de la herramienta con el proceso implementado 

a. Configuración para reflejar modelo de operación de la 

función diseñada, y el proceso de gestión de incidentes. 

b. Configuración de la herramienta ITSM 

i. Operación de la mesa de servicios 

ii. Incorporación del catálogo de servicios 

iii. Categorización, priorización y escalamiento de 

incidentes 

iv. Reglas de operación 

v. Administración de usuarios (sujeto al entorno de 

infraestructura no incluido) 

vi. Configuración básica del modelo de inventarios. 
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3. Capacitación 

Transferencia de conocimiento al administrador y analistas, 

sobre la configuración, operación y uso.  

 

4.10.2 Talleres de implantación cultural 

Se han realizado una serie de talleres y sobre todo 

acompañamientos al personal para asegurar que el proceso sea 

difundido y culturalizarlo en la organización. 

4.10.3 Despliegue de piloto 

Se ha realizado un piloto general para probar todas las 

funcionalidades generales tanto tecnológicas como 

operacionales y funcionales. 

El piloto consiste en utilizar un número limitado de usuarios o 

áreas para iniciar con la operación de las funciones y procesos 

y realizar cualquier tipo de corrección que se requiera y detecte. 

En primer lugar,  los colaboradores deben de familiarizarse con 

los nuevos procesos que la empresa irá adoptando a medida 

que pase el tiempo. Con esto se gana tiempo, puesto que 

estarán familiarizados con algunos conceptos, lo que hará que 
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puedan estar involucrados en las primeras fases de la 

implementación, así se podría obviar puntos como por ejemplo 

introducciones a los procesos que se van a integrar. 

Al final, lo que queda es informar a los clientes, en el caso de 

establecer una nueva Mesa de Servicio o Service Desk. 

4.11 Paso 10 Despliegue a producción 

En este paso ya hay una sesión formal de presentación y puesta en 

producción de los servicios, de acuerdo a los parámetros 

desarrollados a lo largo de este tema. 

4.12 Definición del plan de pruebas 

Este punto va enlazado con el capítulo 5, que es donde se tienen las 

pruebas y configuraciones de la herramienta SysAid. Antes de poder 

realizar pruebas con los usuarios, estos deben estar capacitados en la 

herramienta para poder realizar las pruebas de forma exitosa. 
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5 CAPITULO 5 

 

PRUEBAS  Y ANÁLISIS DE RESULTADOS DE LA 

IMPLEMENTACIÓN DE ITIL 

5.1 Pruebas tipos 

Una vez que se realizaron las capacitaciones y asignadas las 

responsabilidades o roles, se encaminó a la configuración de la 

herramienta con los parámetros propuestos en el capítulo anterior. 

Se configuró la herramienta en el Sistema Operativo Windows 7, cabe 

recalcar que también hay la versión para Linux. 
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La primera prueba se la denominó Prueba Alfa, fue una prueba realizada 

entre los empleados para “practicar” el funcionamiento de la herramienta 

y así se vayan familiarizando los empleados con SysAid, y así mismo los 

clientes. 

La prueba siguiente se denominó Pruebas Beta en esta prueba se realizó 

de forma real, ya incluyendo clientes reales, y lógicamente incidentes 

reales, esta prueba se dio bajo supervisión. 

Para poder ingresar al portal del cliente se debe estar en la red local de 

la empresa, no está en funcionamiento público, cada cliente tiene su 

usuario y contraseña, para ingresar, y de igual forma como ya se 

encuentran registrados en la base de datos de SysAid, cuando llaman, ya 

se toman los datos en el sistema. 

5.2 Análisis y presentación de resultados 

SysAid es una aplicación diseñada como herramienta/software basado 

en web. Aunque existe versión pagada, también hay la opción de 

descargar la herramienta en forma gratuita y permite automatizar los 

procesos de asistencia a los usuarios, como las incidencias que en el 

caso de la empresa Interdatos SD ocurre, así también hay la posibilidad 

de configuraciones de hardware, el seguimiento de activos (equipos), 

manejo de licencias de software, tareas, proyectos y mucho más. 
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Esta herramienta ha sido de mucha ayuda, puesto que se ha visto mucha 

mejoría en el transcurso de los días, hay mucha más fluidez, claro que 

debe existir compromiso de las personas que laboran allí, desde el 

gerente hasta los técnicos, todos forman parte del cambio. 

A continuación se hace una comparativa de los problemas que tenía la 

empresa y como es ahora que la herramienta esta implementada 

       Tabla 35 Comparativa Antes y Después 

ANTES DESPUÉS 

No existe una correcta 

administración de TI, al igual que 

no se posee una infraestructura 

adecuada. 

Hoy en día se ha logrado 

mejorar la administración, 

la misma herramienta tiene 

la opción de activos. 

Los registros de algunas 

actividades se realizan de 

manera manual, ocasionando 

que la información no se 

obtenga de manera oportuna y 

confiable, han habido casos en 

los que la información ha estado 

Hoy en día se registra cada 

incidente, sea por llamada 

telefónica al Service Desk o 

con el portal web del 

cliente. 

Se ha mejorado la atención 

y el tiempo de respuesta, 
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por duplicado, y no se ha podido 

confirmar cuál de los registros 

era el correcto, lo cual dio paso a 

demoras en una solución que 

debió ser en su momento 

inmediata. 

se lleva un control, y se 

tienen formatos y roles 

asignados donde cada 

empleado tiene una 

responsabilidad que cuidar. 

El registro de los clientes no se 

lleva de forma electrónica, solo 

en los contratos. 

En la misma herramienta 

se tienen los datos de los 

clientes. Ya no se tienen 

duplicados de información. 

No existe un control de manejo 

de incidentes en la empresa, los 

casos no son registrados, y si se 

da solución tampoco es 

registrada, lo cual da como 

resultado que no se tiene una 

base de datos acerca de las 

soluciones a incidentes, por lo 

que si ocurre en algún momento 

un incidente igual se tendrá que 

Con SysAid no solo se 

mejoró el tiempo de 

respuesta, sino que 

también existe un control 

de los incidentes, el saber 

que sucede con el 

incidente de un cliente y 

poder hacer seguimiento, y 

que el cliente aparte de 

comunicarse vía 
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revisar desde un inicio. Telefónica, tiene también el 

portal web, donde puede 

ingresar la incidencia. 

No existe un control de manejo 

de incidentes en la empresa, los 

casos no son registrados, y si se 

da solución tampoco es 

registrada, lo cual da como 

resultado que no se tiene una 

base de datos acerca de las 

soluciones a incidentes, por lo 

que si ocurre en algún momento 

un incidente igual se tendrá que 

revisar desde un inicio. 

Con SysAid ya se puede 

tener control sobre los 

incidentes, además de 

aplicar cálculos de 

indicadores que han sido 

definidos y serán los 

utilizados por Interdatos SD 

para medir su efectividad, 

tal es el caso de porcentaje 

de satisfacción del usuario, 

cumplimiento general del 

SLA, tiempo promedio de 

resolución por prioridad. 

El personal técnico desconoce lo 

que es una buena práctica que 

propone ITIL 2011 

Con las capacitaciones, 

reuniones facilitadas al 

personal sobre ITIL,  estos 

ya no desconocen la norma 
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y saben los beneficios que 

trae el hecho de que la 

empresa tenga un mejor 

orden y atención al cliente. 

No se elaboran informes de los 

procesos de la empresa para la 

toma de decisiones. 

Con la información que se 

encuentra registrada en la 

herramienta,  y los cálculos 

de indicadores, servirá para 

la toma de decisiones y así 

poder elabo 

        Fuente: Autoría propia 

 

5.3 Análisis de la herramienta implementada 

 

       Figura 5.1 Logo SysAid 
       Fuente: http://www.itsmx.com/sysaid/ 

 

SysAid está totalmente alineado con ITIL y esta herramienta proporciona 

la ayuda necesaria para poder efectuarlos requisitos para ISO. 
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ITIL® Service Desk – Incidentes 

Con SysAid se automatizan los procesos, logrando resolver los 

incidentes de una forma más rápida, debido al uso correcto de los 

recursos, y no malgastando los mismos. 

Se han realizado los manuales respectivos del administrador, y del 

usuario de la herramienta. 

Base de Conocimiento  

Esta base lo que hace es proporcionar las soluciones respectivas al 

servicio buscando en una Base de Conocimiento confiable que permite 

ahorrar tiempo sea para el técnico o para los usuarios, puesto que los 

mismos pueden ingresar a buscar si hubo algún incidente como el que se 

presenta. 

Portal Web para Usuarios 

SysAid posee un portal web para los clientes, cien por ciento disponible 

para los requerimientos o incidentes de los mismos, entonces el usuario 

a parte de las llamadas telefónicas, tiene una herramienta que le ayudará 

a ingresar incidentes o solicitar un servicio que se encuentre dentro del 

catálogo. 
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En fin existen variadas opciones en esta herramienta, en este caso se 

han señalado las correspondientes al tema de tesis, que son las que 

ayudan a solucionar el inconveniente con los incidentes y el Service 

Desk. 

5.4 Beneficios esperados 

La herramienta SysAid tiene los siguientes beneficios: 

 El mejor tiempo de respuesta garantizando una calidad de 

servicio y ahorro de recursos. 

 Menos tiempo de inactividad debido al sistema centralizado 

de apoyo para dar respuestas más rápidas 

 Una imagen real que permite mostrar informes actualizados 

ya que se cuenta con datos actualizados al momento. 

 Incremento de la productividad TI debido a que reduce el 

tiempo de dedicado al mantenimiento de la administración. 

 Mínima necesidad de recursos para la implementación e 

integración. Solución Web basada en medios no costosos – 

el sistema puede ser instalado y puesto en funcionamiento en 

cuestión de horas. Estándares abiertos de servicios Web 

XML. 
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 Soporta varios idiomas. Disponible en inglés, francés, 

alemán, español, italiano o hebreo. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

CONCLUSIONES 

1. Cuando ITIL® se aplica de forma correcta no crea trabajo adicional ni 

aumenta las tareas o actividades de los empleados, sino más bien busca 

que los empleados realicen sus actividades diarias, pero aplicando 

mejores prácticas, de tal forma que las actividades de la empresa se 

hagan de mejor forma. 

  

2. Cuando se implementa ITIL® en la empresa, se abren nuevos caminos en 

la parte de aplicar nuevas normas o el hecho de complementar las 



135 
 

buenas prácticas que se han implementado al momento, tal es el caso de 

ISO y de COBIT. 

 

3. De acuerdo a lo investigado se concluye que ITIL® es un conjunto de 

mejores prácticas, no es herramienta, no es un manual a seguir o reglas, 

ni tampoco la ejecución de procedimientos, simplemente lo que hace 

ITIL® es plantear lo que se debe hacer pero en ningún momento se nos 

dice el cómo se debe hacer, sino que cada negocio va aplicando de 

acuerdo a sus necesidades y requisitos, lo mejor es que la empresa 

decide que procesos y fases pueden irse implementando. 

 

4. Existe software que puede ser un complemento a ITIL, debido a que estas 

herramientas están bajo estas buenas prácticas, y sirven de ayuda para la 

parte de TI. 
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RECOMENDACIONES 

1. Una de las recomendaciones principales,  es tener el compromiso por 

parte de la gerencia y en el caso de la empresa de los jefes de área, para 

que sean un apoyo en las actividades necesarias para que la 

implementación pueda integrarse de manera exitosa en la empresa, 

puesto que se necesita de las decisiones y apoyo de los líderes de la 

empresa para poder desarrollar con normalidad ITIL. 

 

2. Si la empresa desea seguir surgiendo y mantenerse en el tiempo, debe 

adoptar estándares internacionales como lo hizo con ITIL®, porque al 

llevar de mejor forma los procesos de la empresa, no solo se ve de forma 

interna el cambio, sino también de forma externa (clientes) lo que las 

vuelve competitivas en el mercado y que sirva como carta de 

presentación para generar confianza en sus futuros clientes y fidelidad en 

los que ya se tiene.  

 

3. Para que la implementación de ITIL en la empresa vaya teniendo éxito es 

importante que se adopten tanto procesos como fases que sean 

necesarios y sobretodo alcanzables, para la empresa, puesto que una de 

las ventajas de ITIL es que se puede implementar por partes, permitiendo 

de esta manera que la empresa pueda prestar un mejor servicio, siendo 

altamente competitiva, y manteniéndose rentable.  
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4. Para asegurar el éxito de la implementación de ITIL® a largo plazo es 

necesario que cada vez que se contrate nuevo personal para el 

Departamento técnico o la persona que esté en el Service Desk, exista la 

capacitación de inducción sobre ITIL y como se llevan a cabo las 

responsabilidades, y asignarle el rol respectivo, esta actividad debe estar 

a cargo del responsable del Departamento Técnico. 

 

5. Como una recomendación se sugiere que se implemente la fase de 

mejora continua, puesto que a medida que pasa el tiempo se va volviendo 

una necesidad a corto plazo en el Departamento Técnico de Interdatos 

SD, con esto se pretende que se pueda evaluar el avance y las mejoras 

obtenidas con ITIL® 2011, se recomienda que se implemente esta fase 

por lo menos seis meses de la ejecución del proyecto actual.  
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GLOSARIO 

Acuerdo de Nivel de Servicio: Es un contrato o documento escrito que 

define los objetivos concretos y específicos  con objeto de fijar el nivel 

acordado para la calidad de dicho servicio. 

Asistencia: Es el servicio que corresponde al suministro de ayuda y de 

soporte que se da al cliente. 

Catálogo de Servicios: Es un documento que ha sido producido bajo 

responsabilidad de la empresa, con el objetivo de informar a los clientes y 

usuarios los servicios que posee la empresa. 

Categorización de Incidencias: es la clasificación que permite realizar una 

jerarquización de incidencias. 

Gestión de Incidencias: Este es el proceso en el cual el objetivo del mismo 

es restablecer un servicio que se encuentra operativo lo más pronto posible, 

con esto se espera que exista el menor impacto posible asegurando que se 

mantenga niveles de servicio adecuados. 

ITIL: Sus siglas significan Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de 

Información, ITIL es un conjunto de libros, conceptos y prácticas para la 

gestión de servicios informáticos. 
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Service Desk: En español Mesa de Servicio, Mesa de Ayuda. Funciona 

como un único punto de contacto para atender cualquier requerimiento de 

soporte tecnológico de los usuarios finales de los clientes. 

Requisitos de nivel de Servicio: Es el resultado deseado de un servicio, 

expresado en términos de la funcionalidad del servicio requerido y de los 

niveles de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



140 
 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 



141 
 

ANEXO 1 

 



142 
 

ANEXO 2 

 



143 
 

 

 



144 
 

 



145 
 

 



146 
 

 



147 
 

 



148 
 

 



149 
 

 

 



150 
 

 

 



151 
 

ANEXO 3 
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ANEXO 6 

 

 

 

Título: REUNIÓN DE ASIGNACIÓN DE ROLES Asistentes Empresa Abreviatura

Ubicación: Sala de Reuniones Margareth Hurtado Quiroz MH
Fecha: lunes, 08 de junio de 2015 Beatríz Párraga INTERDATOS SD BP

Javier Moya INTERDATOS SD JM

Luis Hurtado INTERDATOS SD LH

Orden Tema Acuerdo Responsable Fecha Prevista

1 Asignación de roles: MH 14/07/2015

Gestor de Nivel de Servicios Javier Moya JM 14/07/2015

Gestor de Incidentes Luis Hurtado LH 14/07/2015

Gestor de Catalogo de Servicio Luis Hurtado, Javier Moya LH, JM 14/07/2015

Supervisor de Mesa de Servicios Luis Hurtado LH 14/07/2015

Analista de Mesa de Servicios Luis Hurtado, Beatriz Párraga LH, BP 14/07/2015

FIRMA DE RESPONSABILIDAD

Por medio del presente documento, acepto que lo aquí registrado ha sido lo tratado y acordado entre las partes responsables del proyecto. 

Margareth Hurtado Quiroz

Beatríz Párraga

Javier Moya

Luis Hurtado

Acta de Reunión Nro. 02

PROYECTO IMPLEMENTACIÓN ITIL®

INTERDATOS SD
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