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RESUMEN

Este presente trabajo de titulacion trata sobre la evaluacion de un prototipo de
panel de control para analizar la productividad y actividades de una empresa
de telecomunicaciones, utilizando ITILv4 (infraestructura de tecnologias de la
informacion)” a través de la herramienta Power Bl ya que el departamento de
atencion al cliente no cuenta hoy en dia con una Panel de control o un
Dashboard donde la alta Gerencia no puede tomar una decision correcta ni
oportuna en base a la atencidn de los requerimientos de los clientes internos
debido a la carga laboral que se ha generado por no tener una organizacion
adecuada, al tener tareas sin gestionar, al no tener prioridad sobre las tareas
o emergencias, esto conlleva en afectar el KPIl ( Indicador clave de
rendimiento).

Mediante las buenas guias y practicas de ITILV4. Es probable, que con esta
guia se pueda brindar una atencion oportuna a los clientes internos. Al
desarrollar el prototipo el Dashboard se podra visualizar curvas de
requerimientos que se presentan en el departamento con la finalidad de
disminuir la carga operacional de los ingenieros que se encuentran en cada

turno.

Al finalizar este proyecto se hara evaluaciones con los clientes internos y con
los Ingenieros, ya en departamento el area del Boc (Business Operation Center

localizado en Guayaquil contara con el Panel de Control.
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INTRODUCCION

Segun el concepto Dashboard o panel de control hoy en dia ayuda a las
empresas a la toma de decision de manera precisa, para este proyecto
utilizaremos Power Bi para realizar el disefio de la visualizacidén para que sean

de manera facil al momento visualizar los datos[1].

Las buenas guias y practicas de ITIL han evolucionado, para este proyecto
hemos tomado la version mas actual que es la version ITILV4, esta version
incorpora orientacion sobre como adaptar metodologias Agiles, DevOps,
ITILV4 se destaca el marco para la gestion de servicios en vez de gestion de
servicios de TI, reflejando una tendencia a utilizar las mejores practicas tales

como métricas o indicadores|[2]

Este trabajo de titulacion esta dividido de los siguientes capitulos: capitulo 1
contiene los antecedentes, la descripcidn del problema, solucidn propuesta,
objetivos generales, objetivos especificos, metodologia, en el capitulo 2 se
incorpora todo el marco tedrico referente al proyecto, en el capitulo 3 se realiza
el levantamiento de informacion del proyecto, en el capitulo 4 los pasos del
disefio del prototipo, en el capitulo 5 se realiza la evaluacion del prototipo del

proyecto y por ultimo las conclusiones y recomendaciones



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 Antecedentes
Es una empresa de Telecomunicaciéon fue fundada en el afio de 1995 es
una empresa privada principalmente su sede esta ubicada en la ciudad de
Guayaquil tiene como mas de 27 afos de experiencia, esta empresa brinda
soluciones de conectividad, Internet, Datacenters, seguridad durante estos
3 ultimos afios ha crecido de forma drastica no solamente brinda servicios
localmente, sino que también brindan servicios a diferentes paises de
Latinoamérica tales como Colombia, Guatemala, Panama, los servicios
netamente van dirigido a los corporativos se basa drasticamente en su
infraestructura de Fibra 6ptica. Actualmente cuenta con 5000 colaborades.
El jefe del area encargado de la atencion del cliente en el Datacenter me ha
solicitado como autor de este proyecto. Elaborar un prototipo para visualizar
curvas de requerimientos que se presentan en el departamento con la
finalidad de disminuir la carga operacional de los ingenieros y de mejorar la

atencion de los clientes internos.
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Este proyecto le servira de mucho apoyo al gerente y a los jefes

departamentales a tomar una decision acertada.

1.2 Descripcion del problema
La empresa proveedora de servicio en la nube pertenece al sector privado
sus actividades radica en los servicios de telecomunicaciones,
tecnoldgicos, servicios Housing y Hosting, asi como también servicios
asociados como consultorias, backup, monitoreos dedicados. Actualmente
cuenta con dos Datacenters que se encuentran en diferentes zonas
geograficas costa y sierra. El Datacenter que se encuentra en la zona de
la costa es de categoria Tier IV su construccion cuenta con 2500m2 con
un espacio para 400 rack y con un alojamiento de un aproximado de 10.000
equipos. En el Datacenter de la costa hay alrededor de 100 empleados|[3].
Para mantener una alta continuidad del negocio se requiere de personal
24x7x365 dias de afno que esté altamente calificado; por lo que, los
ingenieros que conforman la mesa de ayuda llamada Boc (Business

Operative Center)[4], se enfrentan a las siguientes dificultades:

. El departamento BOC no realiza una atencion
oportuna a los requerimientos de los clientes internos.
Debido a la carga laboral que se genera por no tener una

organizacion adecuada.

. Cuando hay proyectos emergentes o incidencia a
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nivel de la red NO hay prioridad a las respectivas
emergencias que se tiene en el momento dado, por lo

cual afecta el KPI (Indicador clave de rendimiento).

. Excesos de requerimientos y no se tiene forma de
conocer la disponibilidad de un ingeniero para atender

requerimiento prioritario.

o Tareas sin gestionar, por falta de planificaciéon dado
gue no se cuenta con las herramientas adecuadas para

la toma de decisiones oportunas.

En este diagrama de espina de pescado nos permite identificar la causa
del problema en la cual genera mayor impacto con este diagrama es de
muy util para tener una mejor visibilidad del problema y elegir una solucion

a este proyecto de tesis.

1.3 Solucién propuesta

Al ser una empresa muy grande este trabajo de investigacion se enfoca en
la atencién oportuna del cliente, la solucién propuesta sera de desarrollar
un prototipo de un Dashboard para el analisis de productividad vy
actividades de un departamento de Atencion al cliente, para determinar el
nivel de cumplimiento de atencion de los clientes internos, bajo una buena

guia y practicas de ITIL V4. Es probable, que con esta guia se pueda
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brindar una atencién oportuna a los clientes internos. Ademas, al
desarrollar el prototipo el Dashboard se podra visualizar curvas de
requerimientos que se presentan en el departamento con la finalidad de
disminuir la carga operacional de los ingenieros que se encuentran en

cada turno.

Total Incidents by Source Total Incidents and Average Turnaround Time by Month

Con

o
o

30!
€M,

[
i
o)

Figura 1.1 Ejemplo del Dashboard tomado de Google

Fuente: Fuente tomada de Google

1.4 Objetivos generales

Evaluar un prototipo funcional de un Dashboard de visualizacién de
productividad y actividades del departamento BOC para dar soporte a la

toma de decisiones, basados en datos y mejores practicas de ITIL V4.

1.5 Objetivos especificos

o Analizar datos, recopilados a partir de un

levantamiento de informacién que sirvan como insumo
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del proceso del desarrollo del prototipo.

o Disenar un Dashboard para obtener una visibilidad
agil de forma grafica con la cual se detecten niveles de
productividad y posibles problemas en el departamento
con el objeto de, tomar decisiones y solucionar
problemas oportunamente.

o Desarrollar el prototipo en la plataforma en Power
Bl para obtener retroalimentacion el grado de aplicacion

del Dashboard y su utilidad para la toma de decisiones.

. Socializar el Dashboard con la alta gerencias y los

clientes internos.

1.6 Metodologia

La solucion propuesta a esta problematica se justifica dado que impacta a

tres procesos estratégicos de la organizacion los cuales son:

. Soporte Técnico
. Monitoreo

. Disponibilidad del servicio.

Son procesos claves de la compafiia los cuales permiten maximizar las
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ganancias y maximizar la satisfaccion de los clientes[5].

El presente trabajo de investigacion se lo realizara con un enfoque
cuantitativo, con alcance descriptivo, donde se mediran unas variables de

interés asociadas al problema.

Las variables de interés que se mediran son: calidad de atencién a los
clientes internos, con la evaluacion del prototipo. Se espera que la
percepcion de las personas en relacion con la calidad de la atencion a
clientes en el departamento BOC, mejore en comparacion a lo que se

percibia antes de la evaluacion del prototipo de un Dashboard.

Tiempo de respuesta Medir el tiempo de
Tiempo de de atencion de respuesta que le lleva

respuesta requerimientos € a un operador a la
incidentes gestion de
requerimiento e
incidentes.
Calidad de la Mediante encuesta
atencion hacia los clientes Medir mediante
encuestas la

satisfaccion al cliente y
la calidad del servicio,
o producto que se
entrega.

Tabla 1 Variable de Interés

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se muestra en la Figura1.3 el nivel de servicios y a nivel de soporte
durante el afio 2022 se obtenido los siguientes datos: tiempos promedio
de respuesta de 13 horas con 35 minutos y 23 segundos y un tiempo
promedio de resolucion de 9 horas 38 minutos con 34 segundos estos
datos son de muy util para la gestidén, ya que nos permitira tener una toma

de decision correcta y precisa.

Como parte de este proyecto de tesis he incluido a través de la herramienta

Power Bl el siguiente reporte.

Servicio & Nivel de 26337 Afio MES
i v S t ) Seleccion mdltiple v Todas
' OPOre: # Tareas Totales

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil

MESES

MES TOTAL TAREAS MES  TIEMPO PROMEDIO RESPUESTA  TIEMPO PROMEDIO RESOLUCION

ene 3378 15:56:26 0:49:12
feb 3069 17:39:42 0:07:39
mar 3333 14:05:35 0:09:22
abr 3049 13:57:11 0:15:22
may 2772 11:16:51 6:13:41
jun 1533 10:20:18 0:06:53
jul 1527 5:06:52 7:54:34
ago 1792 10:46:26 0:13:23
sep 1591 9:56:17 0:11:55
oct 1611 19:39:17 0:17:04
nov 1436 18:02:57 0:10:17
dic 1246 10:12:15 0:14:12
Total 26337 13:35:23 9:38:34

Figura 1.2 Tiempo Promedio afnos 2022 -2023

Fuente: Elaboracion Propia

Al evaluar mediante el prototipo de un Dashboard en el area del Boc tiene

un impacto positivo en la percepcion de la calidad de atencion del cliente.
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También se realizara una encuesta a los ingenieros del departamento, a

ciertos clientes internos con esto nos ayudaria a levantar datos reales.

También seria de utilizar una metodologia de desarrollo agil para elaborar

el prototipo de un Dashboard

ARQUITECTURA DEL PROTOTIPO

® m g =

Base de Datos ETL Data marts
de Aplicatvo "Power BI" Cubo de datos Dashboard

Interno de la
empresa

Figura 1.3 Ejemplo de la Arquitectura del prototipo

Fuente: Elaboracion Propia

Al obtener la informacién mediante la base de datos de los aplicativos
internos donde se gestionan dichas actividades o requerimientos, una vez
descargada mediante los procesos ETL (extraccion, transformaciéon y
carga ) de Power Bl se realizaria la integracion del Datamart donde la
consolidacion de la informaciéon sera usada por la herramienta de
visualizacion donde se formaria un cubo de datos en Power Bl al crear las
respectiva pantallas por medio de la herramienta Power Bl el resultado se
lo presentara a la alta gerencia por la cual podran ver dichos resultados
por medio de los recursos virtuales que nos proporcionaron para realizar

el prototipo.
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De acuerdo con el marco de trabajo de ITIL, ITILV4 es la versidon mas
reciente salié en el afio 2019, es la version mejorada ya que ofrece un
enfoque mas practico y una estructura adaptable esto ayuda a las
organizaciones a inclinarse a la transformacion digital. ITILv4 es un
desarrollo mas que una revolucion de su estructura de ITIL ya que
mantiene mucho los elementos fundamentales de ITILV3 esta versién fue
publicada por primera vez en el afio 2007 y fue revisada en el afio 2011,
los pasos o los procedimientos actuales de ITILV4, hacen referencia a los

procesos de ITILV3.

La version ITILV4 incorpora orientacion sobre como adaptar metodologias
Agiles, DevOps, ITILV4 se destaca el marco para la gestion de servicios
en vez gestion de servicios de TI, reflejando una tendencia a utilizar las

mejores practicas tales como métricas o indicadores|[6].

ITIL V3 ITIL 4

- : .
Vo Core Concept

Service Lifecycle

\

Processes
2: to Practices 34

Processes Practices

ITIL Guiding
Principles
to 7 Guiding

Principles Principles Principles

\

—a
Ps of The 4 Ps to the Dimensions
Service 4 Dimensions of Service 4
Design Management
—a

Figure 2. What's new in ITIL v4

Figura 1.4 Diferencia entre versiones de ITIL



Fuente: Diferencias [6]
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1

En este marco tedrico se realizara la revisibn de varios conceptos
fundamentales tales como la definicion de mesa de servicios, inteligencia
de negocio, Dashboard, metodologias agiles y las buenas practicas de ITIL
v4 para la evaluacion mediante un prototipo de panel de control para
analizar la productividad y actividades de wuna empresa de

Telecomunicaciones.

Mesa de Servicio

Segun el articulo investigativo la mesa de servicio esta conformado por un
grupo de recursos tecnologicos y humanos con la cuales son capaces de
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera que estén
integradas, es decir proporcionar a los usuarios de una empresa
respuestas y soluciones oportunas de incidentes tecnol6gicos ya nos

ayudaria a incrementar la productividad y la satisfaccion de los usuarios[7].
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Figura 2 Mesa de servicio.

Figura 2.1 Mesa de ayuda

Fuente: Mesa de servicio [7]

2.1.1 Definicion de Mesa

Al revisar la literatura la mesa de servicio de IT desde la década de
1980 hasta la actualidad para las pequeinas y grandes empresas la
Tecnologia de la Informacién (IT) se ha convertido en un rol
importante en toda la estructura del negocio esto conlleva a que IT
sea utilizado como un servicio importante en las respectivas

organizaciones.

Las empresas deben llevar una gestion de manera eficaz y eficiente
para mejorar los servicios de IT requerido por los usuarios ya que la
mesa de servicio de IT esta totalmente enfocada en sus
operaciones. Es uno de los elementos importante la mesa de
servicio especialmente como punto de contacto y punto neuralgico
de todos los procesos de soporte al servicio contemplando los
siguientes puntos: registro y monitoreo de incidentes, soluciones

temporales a errores en colaboracién con la gestién de problemas.
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Colaborar con la gestidon de las configuraciones para asegurar las
actualizaciones de las bases de datos correspondiente. Gestionar
los cambios solicitados por los clientes internos mediante las
respectivas peticiones de servicio con la gestion de cambios y
versiones actualizadas[7]. Ademas, se debe escalar requerimientos
al segundo y tercer nivel cuando la mesa de servicio no pueda
encontrar una solucién oportuna, las organizaciones al tener la
mesa de servicio proporciona varios beneficios tales como se

describe en la siguiente tabla[8] :

1 Mejoras en las métricas del proceso, esto indica minimizar

los tiempos de incidentes

2 Reduccion de costos Informaticos
3 Mejora la documentacién
4 Aumenta la satisfaccion de los Ingenieros o los integrantes

que conforman la mesa de ayuda

5 Reduccidén de Personal

6 Mayor satisfaccion de los clientes
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7 Aumenta y mejora la calidad de los servicios Informaticos

8 Mayor eficiencia y mayo rendimiento

9 El proceso de comunicacion Interna se vuelve mas
eficiente

Tabla 2 Definicién de la mesa de ayuda

Fuente: Elaboracion propia basado en referencias [7] [8]

2.1.2 Modelo de Servicio

Al revisar el libro citado[9] el modelo Kano fue desarrollado por el
Dr. Noriaki Kano, en la universidad de Rika en Tokio obtuvo el
cargo de consultor y profesor en la universidad mencionada, este
Dr. Gano fama a nivel mundial ya que se orientd en varios aspectos
de la calidad definida hacia los clientes. El modelo produce un
producto o servicio con diferentes caracteristicas funcionales que
maximizan la satisfaccion del cliente sin incurrir en servicios extras

que solo afnaden mas dineros a cambio de poco beneficio.

El Dr. Kano destaca tres tipos de requerimientos en lo que afecta
la satisfaccion de los clientes:
. Requerimientos Deben Ser: Estos
requerimientos son los basicos 0 esenciales para que

el servicio sea considerado como se lo menciona, si no
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se cumple o no son alcanzados, los clientes pueden
quedar muy insatisfecho, si se llegase alcanzar, los
clientes no se molestarian; pero si esta molesto, pero no
lo expresa, si se exceden en el impacto en la
satisfaccion de los clientes el impacto seria el minimo
por lo que no conviene invertirles mucho tiempo.

. Requerimientos  Unidimensionales: Estos
requerimientos son explicitamente cuyo cumplimiento
se ordenan de forma lineal con la satisfaccion que
producen; nada es malo, poco es bueno y mucho es
mejor. El porcentaje de satisfaccion que proporcionan a
los clientes ese porcentaje corresponde al nivel de
cumplimiento, a mayor nivel, mayor sera la satisfaccion

de los clientes y reciprocamente.

El modelo de Kano

A

SATISFA

CCION

Calidad excitante
Region de la satisfaccion

C esperada

CALIDAD
Calidad bisica

Region de la insatisfaccion

Figura 2.2 Modelo de Kano
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Fuente: Referencial [9]

. Requerimientos Interesantes: Estos
requerimientos son de mayor se utilizan en la
satisfaccion de los clientes. Las caracteristicas de estos
tipos de requerimientos no afectan a la satisfaccion del
cliente, su insercion produce entusiasmo y agrado, los
requerimientos que son de mucho agrado, no son
esperados por los clientes. Al incorporar ciertas
caracteristicas son de mucho agrado en los disefios,
esto conlleva a que el servicio sea diferente a los
competidores.

Al clasificar estos tipos de requerimientos de servicio
esto nos ayuda a delegar prioridades; antes, durante y
después del desarrollo de los modelos. Una de la ventaja
con estos tipos de requerimientos del cliente es que es
muy clara, ya que el servicio es de mayor influencia.
También podemos mencionar los modelos de servicios

de IT contemplados por ITIL.
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Centralizadas Especificamente una estacion de

Virtuales

Auto

Servicio.

trabajo donde conformaria los

integrantes de la mesa de ayuda.

Los Ingenieros que conforman la
mesa de ayuda se encuentran
realizando el respectivo soporte
desde su respectivo hogar llamado

también (home office).

Los ingenieros que conforman la
mesa de ayuda también pueden
brindar soluciones mediante
herramientas  tecnologicas tales

como omnicanalidades.

Tabla 3 Modelo de ITIL
Fuente: Elaboracion propia basado en referencias

2.1.3 Métricas de mesa servicio

Investigativas

Una de las métricas mas importante en la mesa de servicio son los

informes, es la informacién valiosa que necesita la parte
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interesada, los requerimientos o solicitudes registradas por la
mesa de servicio es la informacion muy importante para que los
altos mandos de la organizacion o los jefes del departamento de IT
tomen correctivos en los procesos, mejora de servicio y también

en la gestion de los problemas.

Al citar un ejemplo se obtiene datos de los tickets atendidos y no
atendidos al evidenciar cuales son los requerimientos que les
afecta a los clientes internos, la mejora no es solo de reducir los
tiempos de respuesta, llamadas; al mejorar el proceso reduce el
tiempo de perdida de sus tareas cotidianas, también mejora la

continuidad de la calidad del servicio[10].

2.2 Guia de buenas practicas ITIL

2.2.1 Evolucion de ITIL

Al revisar el articulo donde menciona el background y sus
respectivos enfoques de sus mejores practicas en los servicios de
IT, desde la estrategia a sus mejores continuas de servicios, en
1980 ITIL fue publicado por la por la agencia central de
Telecomunicaciones, la primera version de ITIL tiene 31 libros

asociados referente a los servicios de TI.
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En el 2000 se dio a conocer la segunda version de ITIL donde al
revisar varios libros, al tiempo que fue aceptado para el uso de los
servicios de IT, luego de 7 afios especificamente en el 2007 sale
la version 2 del de ITIL donde fue mejorada y se consolidé en la
tercera version de ITIL donde ya se agrega el ciclo de vida de los
servicios de IT, en la tercera versién de ITILv3 introducen un
framework en la que mencionan los resultados que deben
obtenerse para llegar al éxito cuando ya sea de administrar o

implementar los servicios de IT.

ITILv3 es una libreria que contiene 5 libros dentro de ellos
contienen 26 procesos con diferentes fases de su ciclo de vida
tales como:

. Estrategia de Servicio

. Disefio del Servicio

. Transicidn de Servicio

o Operacion de Servicio

. Mejora continua del servicio

Se escribe los procesos que deben implementarse en las
organizaciones que proporcionan un enfoque sistematico en el
area de IT, en cada uno de los cincos libros de ITIL ofrecen las

mejores practicas[11].
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En el ano 2019 fue publicada la version ITILv4, esta version ha
evolucionado hacia un enfoque centrado en el sistema de valores,

que se puede integrar en diferentes practicas de gestion y formas

de trabajo tales como agiles y DevOps.

ITIL 1989 - 1995 31
ITILV2 2000 - 2004 7
ITILv3 2007 - 2018 5
ITILv4 2019 4

Tabla 3 Evolucién de ITIL
Fuente: Elaboracién propia basado en referencias [11]
En la version ITLV4 las organizaciones deben enfocarse menos en
la tecnologia y agregar mas valor a los clientes internos como
externos, los procesos y las buenas practicas contribuyen a

centrarse en agregar valor[12].
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En este siguiente cuadro podemos observar la comparacién entre

ITIL v3y ITILv 4:
El afno en 2007 2019
que se
Publico

Estructura Service de ciclo de vida Sistema de Valor de
y sus respectivas fases | servicio, Servicio de

cadena de valor y 4

modelos de
dimensiones,
Categorias 5 3

y Fases

Principales 9 7
Lean No Si
Agile No Si
DevOps No Si

Tabla 4 Version de ITIL

Fuente: Elaboracién propia basado en referencias [12]
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2.2.2 Sistema de valor de Servicios

Sistema de valor de servicios o0 en sus siglas conocidas como (SVS)
la version de ITIL v4 estructura gran parte de las practicas
establecidas de la gestion de servicios de Tl con el entorno de la
experiencia de los clientes, valor a los sistemas y a la transformacién
digital. Este sistema la que estamos mencionando representa como
los componentes y actividades de forma individual de las
organizaciones a que colaboren y faciliten la creacidon de valores a
través de los servicios basados en Tl. Estas pueden combinarse de
forma flexible ya que requiere integrar y coordinar para que la
organizacion tenga una fuerte orientacion centrada en los

valores[13].

Este sistema consta de las siguientes partes:

J Oportunidades: Esto agrega valor a los

stakeholders o mejora la organizacion.

o Resultados: Es el valor cual representa los
beneficios, las utilidades e importancia por lo cual este
servicio permite crear diferentes tipos de valor para

varias partes interesadas.
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. Demanda: Incluye la necesidad o deseo de
productos y servicios tanto de los consumidores internos
o externos.

° Principales Guias: Son las recomendaciones en la

que puede guiar a una empresa en cualquier
circunstancia sin importar los cambios en las estrategias,
objetivos.

. Gobernabilidad: Controla a las empresas vy

gestiona.

. Cadena de Valor de Servicio: Es una serie de

conjuntos de actividades interconectadas en una
empresa para ofrecer un producto o servicio util a los
clientes para facilitar la creacion de valor.

. Practicas: Conjuntos de recursos institucional
orientados para realizar trabajos a la ejecucion de un
objetivo.

. Mejora Continua: Una actividad en regular en las

empresas esta se realiza en todos los niveles para que
el funcionamiento de las empresas responda
continuamente a las necesidades de las partes

interesadas.
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Service Value Chain

Fig. 4 Service Value System
Source: AXELOS: ITIL® Foundation ITIL® 4 Edition. TSO, 2019. p. 3

Figura 2.3 Servicios de ITIL V4

Fuente: Referencial [13]

2.2.3 Cadena de Servicio de Valor

En sus siglas también llamada (SVC) este es el core del sistema de
valor de servicios permite la creacion y la ejecucién de la mejora
continua de los servicios, la importancia de este servicio tiene la
habilidad, flexibilidad de adaptarse a diferentes necesidades en la

gestion de servicios de tecnologia de la Informacion (ITSM)[14] .

Este servicio contine seis actividades las cuales son importantes
para la creacion y gestion de productos o servicios, se menciona las

siguientes actividades:
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o Planificar: Tener una visidbn compartida de los
objeticos, el estado actual y la direccion de la mejora es
necesario iniciar las actividades ya que la seguridad de
la informacion se debe tener en cuenta en que la
planificacién a la vez se incorpore en toda las practicas y
servicios.

. Mejora: Esta actividad garantiza la mejora
continua en toda las activades de la cadena de valor, es
la constante necesidad de mejora y debe formar parte de
las actividades para que produzca vulnerabilidades
durante el plan de mejoras.

Involucrar: Facilita una buena comprensién de las
necesidades de las partes interesadas, recopila los
requisitos de la seguridad de la informacién para los
servicios nuevos.

Diseio y Transicién: Esta actividad permite que los

productos y servicios cumplan con las expectativas de
calidad y costo, las mas critica de la gestiéon de la
seguridad en este caso es asegurarse del

funcionamiento de los controles apropiados.
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Construir y Consequir: Estos servicios deben estar

disponibles cuando y donde se necesiten, para poder
cumplir las necesidades.

Entrega y soporte: Los servicios se presentan y se

recibe de acuerdo con las especificaciones acordadas y
explicativas de las personas interesadas. La
administracion y el mantenimiento, la deteccion vy

correccion de incidentes de seguridad.

Plan

Design
& transition

] Engage Products & B3
Obtain/build  Deliver : senie
. § .

Uppo

Fig. 5 Service Value Chain
Source: AXELOS: ITIL® Foundation ITIL® 4 Edition. TSO, 2019. p. 58

Figura 2.4 Cadena de Servicios de ITIL V4

Fuente: Referencial [13]
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2.2.4 Cuatro Dimensiones de Modelo

Las dimensiones es un enfoque holistico de la gestién de los
servicios, la version ITILv4 incorpora las 4 dimensiones de la
gestion de servicios las cuales son las siguientes:

. Personas y las Empresas

. Tecnologia e Informacion

o Proveedor y Socios

o Procesos y flujos
Estas dimensiones mencionadas constituyen a un punto de vista

relativa para toda la cadena de valor de servicios[13].

Political Economical

factors i 2 factors
Organizations Information
people & technology

Products
& services
%) Social
factors

Environmental

factors ]
Value

Partners Value streams
& suppliers & processes

Legal ki 4

factors
Factors
Every dimension is affected

by multiple factors

Fig. 6 Four Dimension Model
Source: AXELOS: ITIL® Foundation ITIL® 4 Edition. TSO, 2019. p. 25

Figura 2.5 Las cuatros dimensiones de ITIL V4

Fuente: Referencial [13]
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2.2.5 Requisitos de guia de ITILV4

ITILv4 hace recomendaciones para la empresa las cuales son
necesarias para poder resolver nuevos problemas de gestion de
servicios ademas esta version ofrece 34 practicas de gestion, esta
metodologia ITILv4 tiene varias sugerencias para cada una de las
practicas tales como: términos, conceptos claves, factores de
éxitos, operaciones clave, objetos de informacion, entre otras. Estas
34 practicas de la version ITILv4 se dividen en tres categorias
principales esta centrada fuertemente en esta version[15]:

. Practica de Gestion General

. Practica de Gestion de Servicios

. Practica de Gestion Técnica

2.3 Inteligencia de Negocio

(Dishman & Calof, 2008), menciona que la historia de inteligencia de
negocio tiene mas de 2000 afos hay varias interpretaciones que se han
dado Actualmente se ha definido la inteligencia por su pluralidad
terminologia, es decir, su definicion varia dentro de la comunidad cientifica
y profesional, segun el contexto, el enfoque, el pais y el autor. En términos
organizaciones, la inteligencia se define como “el producto de la

recopilacion, evaluacién analisis, integracion e interpretacion de toda la
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informacion disponible que pueda afectar la supervivencia y el éxito de la

empresa Trim & Lee, 2008)[16]

2.3.1 Definicion de Inteligencia de Negocio

La definicion de Inteligencia de Negocio o Business Inteligencie (Bl)
son términos generales que incluye las aplicaciones, las
infraestructura, las herramientas habla de las mejores practicas que
permiten obtener acceso y analisis de la informacion para mejorar y
optimizar tanto el rendimiento como la toma de decisiones en la
organizacion Ahmed, Aziz, Tezel, & Riaz,2018) .También la
Inteligencia de Negocio tiene una relacion entre diferentes areas
que provee la informacion necesaria para cumplir a cabalidad su
propdsito, algunas de estas areas tematicas son: Business

Intelligente , Data Warehouse, Mineria de dados y Big Data.

Bl se relaciona mas que todo con el desarrollo e implementacion de
tecnologia de informacion, y no estrictamente con aspectos de la
organizacion empresarial.
o Tal como la Informacion relevante y conocimiento
que describe el ambiente de negocios, la organizacion
misma y su situacion en relacion con sus mercados,

clientes, competencia y la economia.



48

o Al tener los procesos organizados y sistematicos
mediante el cual las empresas obtienen, analizan y
hacen conocer la informacion de fuentes de
informacion internas para sus actividades comerciales

y para la toma de decisiones[16].

2.3.2 Modelo de Inteligencia de Negocio (Modelo INMON)
(Inmon,2010) en base al modelo o a la Metodologia se puede
observar datos almacenados ya que se cargan en los sistemas
transaccional, los datos pueden pasar por medio de un base de
datos que se encuentran en produccién, siempre la base de datos
va a tener datos reales de esta forma asegura y certifica la calidad
de los datos antes de utilizarlos en el Dashboard para la exposicién

de dicho reporte [17].

Modelo Conceptual de la Metodologia de Bill Inmon

Transacciones . Data Warehouse
g2 Orden_g/\ / de Ventas

tovantano
ol Rogisro
tretanianes
So Datos ;
. Data Mart

Transacciones 5
de Embarque de Finanzas

Data Mart

*  de Marketing

Nota fuente: (Espinosa,. El Rincon del BI, 2010)

Figura 2.6 Metodologia de Bill Inmon

Fuente: Referencial [17]
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2.3.3 Aplicacion en Inteligencia de Negocio en el sector de
Telecomunicaciones.
Hoy en dias las empresas de Telecomunicaciones se enfrentan a
grandes retos tales como gestionar grandes cantidades de datos, la
estrategia de la inteligencia de Negocio en estos afos ha
evolucionado como una herramienta innovadora obteniendo
resultados exitosos para adquirir nuevos beneficios con esto las
empresas puedan contribuir y distinguirse de muchas otras (Wamba
et al., 2015; Biswas & Sen, 2016; Fatorachian & Kazemi, 2018). Los
sistemas de inteligencia empresarial conocidas en sus siglas (BIS)
es un conjunto de software que ayudan a las empresas a almacenar
y gestionar sus datos, analizarlos y enlazarlos para crear nuevos
conocimientos y bienes y servicios innovadores (Bordeleau F. et al.,
2018) menciona que es complejo, pero es necesario alcanzar el
tema de la transformacion digital dado que el uso exhaustivo de
sistemas tecnoldgicos la facilidad de las empresas al manejar y
analizar el big data al intentar de obtener nuevos beneficios el
proceso es complicado para las empresas pero como ya se lo ha
mencionado es obligatorio a las empresas utilizar herramientas de
analisis de Bl (Inteligencia de Negocio). Excel ya no sirven como
base para el analisis. Por el contrario, las empresas estan a favor

de las visualizaciones y los Dashboard interactivos que les ayuden



a obtener una comprensibn mas profunda del

empresarial [18] (Bordeleau et al., 2018; Raffoni et al. 2018). Las
bases de datos que ayudan a las empresas a guardar y a organizar
dichos datos cuando se haya realizado las pruebas de su veracidad
se busca obtener relaciones entre datos con el fin de obtener
grandes beneficios, ideas, toma de decisiones, solventar problemas

y por ultimo brindar nuevos servicios a los clientes (Lamba & Singh

2017), Younus, A. M., & Abumandil, M. (2022)[19].

Fast Review

Identify Selling
Opportunities

Business
Metrics Report

Quick Real
Time Analysis

Business

Intelligence

Figure 3 . Business Intelligence - Offers Tools

Decision
Making
Process

dispositivo

Easy Share
Information

Figura 2.7 Las cuatros dimensiones de ITIL V4

Fuente: Referencial [17] [18]
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2.4 ELEMENTO DE UN BI (INTELIGENCIA DE NEGOCIO)

2.4.1 Que es un Datawarehouse

Segun DataWharehouse (DWH) es la principal herramienta de
apoyo para las empresas corporativas estas grandes bases de
datos nos ayudan a fijar datos de una fuente especifica o a
diferentes fuentes de datos homogéneas.

El modelo Bill Inmon (2010) desde el inicio de su evolucion de los
almacenamientos de datos ha sido ajustada por la importancia de
su necesidad, en primera instancia existio la necesidad de acceder
a los datos; luego de integrarlos, surgio la necesidad de una version
mejorada en la cual se consideré los requerimientos
departamentales y los niveles de acceso de los requerimientos al
entorno de la base de datos de dichas empresas, todo lo que
describe fue denominado como evolucion histérica y los inicios de

las primeras etapa de la base de datos[20] .

Evolucion del entorno del almacén de datos (Inmon, 2010).

Figura 2.8 Modelo (Inmon 2010), almacenamiento de datos

Fuente: Referencial [20]
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2.4.2 Que es un DataMart

Segun el articulo[21] Datamart es un subconjunto de los datos de
Datawarehouse, su principal objetivo es de responder un analisis,
su funcibn o la necesidad, con una poblacion de usuarios
especificas. Con la posibilidad de identificar un Datamart con una
base de datos que contenga datos especifica de alguna empresa.
Podemos identificar dentro de sus caracteristicas la definiciéon de
estructura de los datos apropiadamente para poder estudiar y

consultar la informacion con los detalles solicitados.

El Datamart puede ser formado por diferentes fuentes de
informacion, para crear un nuevo Datamart que nos brinde la
informacion que necesitamos por un area funcional de la respectiva
organizacion necesitamos la claridad en el disefio y valor adecuada

de los datos.

Se definira el concepto de los dos Datamart:

° OLTP (Procesamiento de Transacciones en

linea): Su funcion es la extraccion de los datos, este
trabaja bajo una base de su software de gestor de
transacciones nos permite integrar y ejecutar datos con
la posibilidad de identificar en los sistemas de

Instituciones Bancarias entre otras.
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. Cubos OLAP (On-Line Analytical Processing):

Este modelo se estructura afadiendo los requisitos de
cada area departamental las diferentes dimensiones y
los datos solicitados en cada cubo de datos, o sus
estructuras multidimensional contiene datos resumidos
de grandes bases de datos, también son utilizadas en

reportes del negocio, ventas etc.

2.4.3 Que es un Dashboard
Segun el articulo[1] se define panel de control o Dashboard donde
se visualiza una pantalla con la informacion predeterminante de
forma visual para poder supervisar de manera oportuna las
condiciones actuales con la que se requiere una respuesta de
manera eficaz oportuna para poder cumplir una funcién especifica,
esta definicidn de panel de control o Dashboard se puede visualizar
desde una simple pantalla donde se puede incluir interfaces
interactivas con multiples vistas con el propdsito de comunicar el
aprendizaje y la notacion , también la nocion de la supervision para
una toma de decision; con estos grandes rasgos podemos
identificar diferentes perspectivas de diseno , los componentes son
importantes para el Dashboard se centran en los codigos que

permiten categorizar toda las muestras incluso aquellas que tienen
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poca informacion ya que seran destacadas las diferencias claves de
disefo entre los paneles de control de forma visual y funcional.

También podemos acotar esta otra definicion que son paneles de
visualizacion omnipresentes, que se construyen y se emplean en
casi todas las empresas sin lucro esto sirve para apoyar en una
toma de decisibn basada en datos, son utilizados por los
estudiantes, profesionales para llevar un control de ciertas
actividades y determinar una oportuna decision, el uso de esos
paneles se esta hablando mucho hoy en dia mas alla de la
supervision he informe en una panel de visualizacion estos paneles
nos ayudan a tener una visibilidad mas clara, tales como la
coordenadas, dar seguimientos de los datos. Los ingenieros que
disefian los paneles de control deben de tener en cuenta el

adecuado contexto y el correcto lenguaje de visualizacion.
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(c) Operational Dashboard (DB102) (d) Social Dashboard (DB028)

Figura 2.9 Graficas de Visualizacion

Fuente: IEEE
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Segun la literatura, Agil viene de una palabra Latina agilis, su
significado es rapido, innovador y comunicativo segun la
articulo[22] indica que viene del concepto mantenerse en
movimiento. Agilidad es una moderna practica de trabajar
metodolégicamente ya que puede ser supervisada por los
lideres y de dialogar de como mejorar el desarrollo de software,
antes de que el desarrollo del software continue de forma
tradicional ya que el desarrollo de software incluye muchos
trabajos repetitivos esto conduce a molestias entre los lideres
de cada grupo por lo que se necesita de un nuevo y mejor

enfoque.

En los ultimos afos la metodologia de software ha crecido
enormemente, agil es actualmente funcional en todos los
aspectos del negocio, esta metodologia se centra en el
desarrollo iterativo como requisitos y las soluciones se centra
entre equipos multifuncionales auto organizados y equipos
interfuncionales, el beneficio de esta metodologia de desarrollo
de software es:

o Permitir a los integrantes del cada equipo puedan

evaluar o sean evaluados con mas rapidez, y con mayor

satisfaccion a los clientes.

. Mejora continua y responder a los cambios
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. La metodologia agiles mas comunes son: SCRUM

y KANBAN

2.4.4 Diferencias
La siguiente referencia[23] menciona los diferentes métodos agiles
Scrum, Kanban, Extreme Programming (XP), Crystal, Dynamic
Systems Development Método (DSDM), Desarrollo basado en
funciones (FDD) pero en las dos ultima dos décadas tal como se
menciona en el punto 2.5.1 Scrum y Kanban son los mas
conocidos, en un parrafo se describira un poco mas de ellas.

. Scrum: Esta metodologia en la actualidad es la

mas nombrada y la mas conocida ,fue creada por el autor
Jeff Sutherland y Ken Schwaber enfocandose en la
produccion de software desde ahi se ha venido
aplicandose en diferentes ambitos, su éxito radica en su
facilidad de uso los proyectos son divididos en sprint,
estos sprint se lo define como ciclos de tiempo que
normalmente duran entre dos y cuarto semanas, se
repiten constantemente hasta que el proyecto haya
finalizado o de manera indefinida si es que se esta
elaborando un nuevo proyecto de forma continua estas
son dividas en diferentes roles como desarrolladores, los

desarrolladores de tiempo real, interactuan con el duefio
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del producto ya que él o ellos estan mucho en contacto
con el cliente ellos esta encargado del proyecto y los
sprint , el sprint backlogs se forma de las quejas o las
dudas de los usuarios el Scrum Master es el coordinador
del equipo de desarrollo, ayudando a eliminar todos los

obstaculo.

L) Sprint
Retrospective

. Daily
Scrum

L
=0 . N [=

ol Sprint
Planning Execution Review

Product Backlog Sprint Backlog Potentially Shippable
Increment

Figure 1. Scrum Life cycle. Source: Microsoft Azure [26].

Figura 2.10 Ciclo de vida del modelo Scrum
Fuente: Referencial [22] [23]

e Kanban: Esta metodologia es la mas sencilla lo
mas basico es mantener su panel Kanban este
panel esta dividido en cinco columnas con sus
respectivos nombres “backlog”, “To Do”, “In
Progress”, “Test /Very”, Done, donde podemos
tener todas las tareas enlistadas y visualizarla en

qué estado esta, en el tablero las tareas se van
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cambiando de columnas tal como va avanzado la
tarea. Los diferente con Scrum es que no se
define periodo de tiempo hay algo que las
diferencia, Kanban enlaza las limitaciones de las

tareas en ejecucion con esto evita sobrecargas.

En la siguiente tabla podemos visualizar la comparacion entre la

metodologia tradicional y la metodologia agil.

Enfoque Predictivos Adaptativos
Equipo de Son equipos Esta conformado
trabajo pequenos entre seis a diez

integrantes de grupos.

Requisitos Son definidos En esta metodologia
correctamente se trabaja con
desde un inicio funcionalidades

hasta el final, no hay basicas hasta
cambios hasta que conseguir un
se finalice el resultado o un flujo de

proyecto. manera continua.
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Alcance El alcance es Las observaciones,
conocido desde el cambios son
principio siguiendo aceptados en

al pie de la letra de cualquier tiempo del
un proceso proyecto. Los
sumamente estricto. cambios tienen un
impacto en el costo
del proyecto, o en el

alcance del proyecto.

Tiempo de EL agrado del Son definidos en
entrega cliente entregando sprint los cuales
el proyecto de forma estos van
completa en el apareciendo
tiempo acordado. precedentemente a
un cambio
Diseiio Se desagrupan y se Su disefio tiene la

organiza el proyecto finalidad de promover
en la que puedan de un precio

elaborarse de forma representativo de una

separada, valiendo forma apresurada.

de las ventajas del
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progreso en equipo

conformados.

Tabla 5 Diferencia entre metodologia tradicional y metodologia
agil
Fuente: Elaboracion propia basado en estudios Investigativos
2.4.5 Metodologia agiles para la Inteligencia de Negocio

Segun el articulo[24] Sanchez- Gordon y O. Connor realizaron un
estudio relacionado con métodos agiles de software en Ecuador
donde la muestra fue distribuidas los siguientes sectores: Empresas
Publica, Privada, Instituciones Financieras, Seguros Privados,
Comercio mayorista, las empresas que fueron encuestadas tienen
alrededor de 25 afios en el campo laboral ,los encuestado en su
gran mayoria son de género masculino teniendo un cargo muy alto,
las empresas encuestadas usan software de transaccion ,sistemas
de inventario de recursos humanos y aplicaciones en tiempo como
el sistema de produccién y aplicaciones de gestion de la informacion
como las aplicaciones de Inteligencia de Negocio . Dicen que el 52%
tienen experiencias en varios proyectos utilizando Metodologia
agiles, también se menciona que el 68% SCRUM es la mas utilizada
y conocida,[25] SCRUM fue desarrollada en la década de 1990 y se

dio a conocer en el ano 2001.



CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Este capitulo se detalla en la recopilacién de informacién acerca de la
situacién de atencion al cliente ademas se plantea realizar una encuesta
,durante este proyecto de Tesis he dialogado con los stakeholder para que
nos ayuden con la informacion requerida dentro de este tiempo
transcurrido se ha recopilado Informacion tales como los ultimos meses de
los KPI, se ha generado una encuesta a diferentes colaboradores del Boc
y de diferentes areas internas para identificar las fortalezas y debilidades
del departamento del Boc con esto nos ayudaria a mejorar los tiempos de

respuesta de los requerimientos y la satisfaccion de los clientes.



3.1 Estructura Organizacional
Las siguientes areas Boc, Pac y IT son areas que componen en
nuestro datacenter, vamos a describir un poco sobre la estructura,
esta estructura organizacional es tanto de Guayaquil como en

Quito.

Nuestro Gerente Nacional es quien toma la decesion, la ejecucion
y las mejoras referentes a los productos Cloud, los jefes de
Guayaquil como se puede evidenciar en la grafica estan divididos
en tres departamento e IT, BOC y PAC, adicionalmente el
Gerente al mando para la administracién quien esta conformada

por la recepcionista y su asistente.

. BOC (Business Operation Center): Esta
conformado por un Jefe del area quien esta para
la ejecucion oportuna, las mejoras continua del
area y del Core del negocio este departamento
por la cual estamos describiendo es casi similar
solo que en Quito hay wuna grupo de
desarrolladores, luego se tiene un coordinador
la cual su funcion es darle seguimientos a los
respectivos requerimientos, debajo de la

jerarquia del coordinador se encuentran
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ingenieros dividas teniendo un rol de Ingenieros
de Manos remotas ellos fueron contratados bajo
su perfil, la otra divisibn son los ingenieros
llamados monitoreos ellos llevan a ejecucion las
respectivas tareas .

o PAC (Power and Cooling): Este
departamento esta conformado por la jefa de
area, el coordinador, los conseries y los
respectivos ingenieros, este departamento se
encarga de que los equipos de climatizacion,
chiller, generadores, Energia de la empresa
eléctrica y todo el sistema de UPS que estén en
oOptimas condiciones para asi mantener la
operatividad al cien por ciento. Donde se
menciona aqui en este departamento los
conserjes su funcion es mantener en buen
estado las sefialéticas, el entorno del datacenter
en buen estado para asi tener una buena
imagen a los visitantes.

. IT (Information Technology): Esta
conformado por los jefes del area sus respectivos

coordinadores y los ingenieros, ellos son los
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expertos donde implementan mejoran, disefian
soluciones a nivel de servicios Cloud, donde el
Boc (Business Operation Center) no puede
solventar un requerimiento o no tiene los
permisos para ejecutar accion sobre equipo, esto
tipos de requerimientos son escalados a esta
area.

En esta unidad se encuentra la estructura organizacional.

Gerente
Nacional
DATA CENTER

Jefe OC
Gueysqui | Subgerente DC
I

el Dessrrollo Jefe80C efe PAC sleT
Recepcion Recepcion

I Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador ]
— T 1 1 T

Ing.Junior Ing.Junior Ing.unior/ Ing.hnior oo |l o | e e Ing. i/
Montoreo Manos Remotas o Lo Senior Monitoreo Manos Remotas T Lot Senior

Jefe 80C Jefe PAC sefe Tl

Figura 3.1 Estructura Organizacional

Fuente: Proporcionada por la empresa

3.2 Situacién actual de la empresa
Hoy en dia la empresa de telecomunicacion mas grande del
Ecuador cuenta con dos Datacenter tanto en Guayaquil como en
Quito Tier lll, el datacenter de Guayaquil es de TierlV esto dos

Datacenter se destaca en su fortaleza por sus certificaciones que



posee hoy en dia como tales la norma ISO 9001 Sistema de
Gestidon de Calidad, 1ISO 2007 Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion, ISO 22301 Sistema de Continuidad de
Negocio, TIER Uptime Institute Certified, y la ultima Norma que
se esta haciendo conocer internamente es la ISO 37001 Gestion
antisoborno esta norma esta ayudando a efectuar normas e
instrucciones para prevenir y descubrir sobornos.

Desde el Covid19 hasta la actualidad han crecido los
requerimientos de los servicios de Cloud tanto Housing y Hosting,
con el incremento de los proyectos de las empresas Ecuatorianas
, hivel LATAM vy de Telconet con los servicios Housing se cuenta
con poco espacio fisico para el alojamiento de sus infraestructura
en el cuarto de IT debido a la gran demanda de solicitudes, para
mayor alojamiento, la alta Gerencia ha optado en crear un nuevo
nodo con certificacion TIER Ill estara ubicado cerca de las
instalaciones de Telconet este proyecto ya se encuentra en
ejecucion comenzo exactamente en el mes de Agosto del 2023
Con el tema de Hosting también se ha incrementado la demanda
ya los clientes no solicitan ya un servidor virtual con pocos
recursos si no una granja de servidores de diferente Tecnologia

semana a semana por no decir a diario incrementan los recursos
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de sus servidores como bien conocemos los servidores hoy en
dia no hay limite.

Al crecer la empresa, los Datacenter los ingenieros que
conforman la mesa de ayuda no se abastecen con los soportes,
instalaciones ni poder monitorear los servicios que mantiene la
empresa.

Para poder mejorar los tiempos de respuesta se procedera en
este proyecto a realizar una encuesta mediante una herramienta
publica llamada Google Forms al compartir el link por medio de
correo electronico WhatsApp, esta encuesta sera dirigida tanto a
los clientes internos y/a ingenieros del departamento de atencion
al cliente con esta encuesta obtendremos la mayor recoleccién de
datos mediante unas ciertas formulaciones de preguntas
enfocadas con la finalidad de encontrar los problemas que se
mantiene y las posibles soluciones.

En la siguiente tabla se detallan las preguntas de la encuesta que

sera enviada.
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¢ Qué cargo posee dentro de la

Organizaciéon?

Ingeniero
Gerente
Coordinador
Jefe
Departamental
Asistente

67

¢(El area de atencion al cliente
encargado del soporte de Nivel 1 los
ingenieros que conformar la mesa de
brindan los

ayuda respectivos

soportes a tiempo?

Ranking (1 a 5)

¢Luego de contestar la pregunta
numero Uno usted que recomienda a
la mesa de ayuda para mejorar los
respectivos soportes 0]

requerimientos?

Opciones

multiples

¢ Como es el trato en el area de la
atencion cliente en el Datacenter

Guayaquil?

Ranking (1 a 5)

Las tareas de forma manual que

estdn realizando en el area de
atencion al cliente al Automatizar

puede ser que se eliminen tareas o

Ranking (1 a 5)
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requerimientos repetitivas. ¢ Usted
cree que puede aumentar la eficiencia

del servicio?

¢Usted piensa que al realizar un
Dashboard en el area de atencion al
cliente ayudaria a los altos mandos de
la organizacion a tomar una mejor
decision con respecto a los tiempos y
respuesta de los requerimientos,
incidentes que fueron atendiendo

durante un periodo de tiempo?

Opciones

multiples

¢ Al realizar el Dashboard que tipo de

visualizacion le gustaria observar?

Grafico de barra

aplica.

Grafico de
columnas
aplicadas
Graficos de

barras agrupadas.
Graficos de lineas
Graficos de areas
Graficos

circulares
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¢Cual de las siguientes entidades
utiliza para realizar los reportes, de
tipo?

Reporte
financiero

Reporte por
tiempo

Reporte de
clientes

Reporte por
departamento
Reporte de
Requerimiento

Opciones
9 ¢(En que tiempo le gustaria ser multiples
atendido?
o Opciones
¢ En qué tiempo obtuvo una respuesta
) . multiples
10 | por parte de los ingenieros en la mesa
de ayuda sobre sus requerimientos?
Opciones
multiples

11

¢, Como califica la calidad del servicio?
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, ] e Opciones
¢ El soporte que realiza los Ingenieros o
_ multiples
12 | de la mesa de ayuda satisface sus
necesidades?
] e Opciones
¢ Usted considera que hay retrasos en o
o multiples
13 | los servicios que entrega la mesa de
ayuda?
;Puede indicar el tipo de _
) , ] e Opciones
inconformidad que se presentd a la o
_ multiples
14 | hora de realizar alguna consulta con
el ingeniero de turno?
e Cuadricula de

15

¢ Como clasificamos las siguientes

caracteristicas?

opcion multiple

Tabla 6 Encuesta realizada
Fuente: Elaboracion propia




La encuesta fue realizada a 30 personas con diferentes cargos
obteniendo los siguientes resultados de las preguntas formulas
en la encuesta:

En el siguiente resultado de la encuesta se observa que fue
dirigida al 70 % con cargos de ingenieros, el 13.3% a
coordinadores, 13.3 % a personal de asistente y 1% a cargo

Gerencial.

Que cargo posee dentro de la Organizacion? LD Copiar

30 respuestas

® Ingeniero

® Gerente
Coordinador

@ Jefe Departamental

@ Asistente

Figura 3.2 Encuesta Inicial pregunta 1

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

Los encuestados indican que la mesa de ayuda tiene un estado
de aceptacion muy insatisfecho una puntuacién con un nivel de
porcentaje del 43.3%, un 26.7% algo insatisfecho, 16.7% ni
satisfecho ni insatisfecho, 6.7% buena y por ultimo 6.7% muy

buena.
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El area de atencidn al cliente encargado del soporte de Nivel 1 los ingenieros que conformar la

mesa de ayuda brindan los respectivos soportes a tiempo?
30 respuestas

15

13 (43.3 %)

8 (26.7 %)

5(16.7 %)

Figura 3.3 Encuesta Inicial pregunta 2

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta los encuestados indican que se debe
innovar los canales de comunicacién esta es la opcidbn mas
puntuada teniendo un porcentaje del 33%, entre la pregunta 2y 5
hay un empate con un 23.3% estan de acuerdo con que debe
capacitar a los Ingenieros con los servicios Cloud y darles
seguimientos a los requerimientos internos y un 13.3% indican

que deben estar mas comprometidos a los requerimientos.

Luego de contestar la pregunta nimero Uno usted que recomienda a la mesa de ayuda para
mejorar los respectivos soportes o requerimientos?
30 respuestas

@ Innovar en los canales de comunicacién

@ Contestar de inmediato a las llamadas,
correos, canales de comunicacién
WhatsApp ,Telegram

@ Capacitaciones de acuerdo con los
senicios Cloud

@ Estar mas comprometido en las tareas
para brindar una solucién oportuna

@ Dar seguimiento a los requerimientos
diarios
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Figura 3.4 Encuesta Inicial pregunta 3

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta obtenemos los resultados de como es el
trato en el area de la atencion al cliente, teniendo un 46.7% que
menciona que es muy insatisfecho, el 33.3 % menciona que esta
ni insatisfecho, ni satisfecho 6.7% algo satisfecho, el 10% buena

y el 3.3% muy satisfecho.

Como es el trato en el area de la atencion cliente en el Datacenter Guayaquil?
30 respuestas

15
14 (46.7 %)

10 (33.3 %)

Figura 3.5 Encuesta Inicial pregunta 4

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta el 73.3% estan de acuerdo que al
automatizar puede ser que se elimine requerimientos repetitivos
y puede aumentar la eficiencia del servicio y el 26.7% aun no esta

convencido que se mejore la eficiencia del servicio.
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Las tareas de forma manual que estan realizando en el area de atencién al cliente al Automatizar

puede ser que se eliminen tareas o requerimientos ...ree que puede aumentar la eficiencia del servicio?
30 respuestas

® sl
® No

Tal vez

Figura 3.6 Encuesta Inicial pregunta 5

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta de los 30 encuestado, el 96.7% esta de
acuerdo que al realizar el Dashboard ayudara a los altos mandos

a una mejor toma de decision.

Usted piensa que al realizar un Dashboard en el area de atencion al cliente ayudaria a los altos

mandos de la organizacion a tomar una mejor decis... fueron atendiendo durante un periodo de tiempo.
30 respuestas

CEl
® No

_— |

96.7%

Figura 3.7 Encuesta Inicial pregunta 6

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En el Dashboard, 30% desea tener la visualizacidon de los

resultados de forma circular.

Al realizar el Dashboard que tipo de visualizacién le gustaria observar?
30 respuestas

@ Grafico de barras aplicadas

@ Gréfico de columnas aplicadas
Grafico de barras agrupadas

@ Gréficos de lineas

@ Grafico de areas

@ Grafico circular

Figura 3.8 Encuesta Inicial pregunta 7

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

Los resultados de la siguiente pregunta el 30% indican que
realizan reporte de requerimientos, el 26.7% reporte de clientes,

23.3% reporte por departamento y el 13.3% reportes por tiempos.

Cual de las siguientes entidades utiliza para realizar los reportes, de tipo?
30 respuestas

@ Reporte Financiero

@ Reporte por Tiempos
Reporte de Clientes

@ Reporte por Departamento

@ Reporte de Requerimientos

Figura 3.9 Encuesta Inicial pregunta 8

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la siguiente pregunta, el siguiente resultado el 60% le gustaria
ser atendié en menos de 5 minutos, el 20% menos de 15 minutos

y el 20% menos 10 minutos.

En que tiempo le gustaria ser atendido ?
5 respuestas

@® 5 minutos

@ 10 minutos
15 minutos

@ 30 minutos

Figura 3.10 Encuesta Inicial pregunta 9

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta el 80% indica que en 1 dia obtuvieron
respuesta por parte de la mesa de ayuda sobre sus

requerimientos.

En que tiempo obtuvo una respuesta por parte de los ingenieros en la mesa de ayuda sobre sus

requerimientos ?
5 respuestas

® 1dia
©® 2dias
5 dias
@ 8dias
@ 1semana
©® 1mes

Figura 3.11 Encuesta Inicial pregunta 10

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google



En la siguiente pregunta los encuestados no estan conforme con
la calidad del servicio que presta la mesa de ayuda el 80%
menciona que el servicio es algo insatisfecho y el 20% lo califica

como algo satisfecho.

¢Como califica la calidad del servicio ?
5 respuestas

@ Pesimo

@ Regular
Mal senvicio

® Bueno

Figura 3.12 Encuesta Inicial pregunta 11

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente pregunta mantenemos los siguientes resultados:
El 75% indica que es poca la satisfecho con el el soporte dado
por el area del atencion al cliente y el 25% indica que se
encuentran algo satisfecho con las expectativas que genera el

area de atencion al cliente.
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El soporte que realiza los Ingenieros de la mesa de ayuda satisface sus necesidades?
4 respuestas

@ MuyPoco
@ Poco
Mal servcio

Figura 3.13 Encuesta Inicial pregunta 12

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la encuesta tenemos el resultado que el 100% nota retrasos
en los servicios que brinda soporte el area de atencion al cliente

tales como los servicios Hosting y Housing.

Usted considera que hay retrasos en los servicios que entrega la mesa de ayuda?
5 respuestas

@ si
® No

100%

Figura 3.14 Encuesta Inicial pregunta 13

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la siguiente encuesta se obtiene que el 40% menciona que a los
Ingenieros de la mesa de ayuda le hace falta conocimiento, el 40% demora
en la solucion del problema y el 20% al comunicarse con la persona que

esta llevando el soporte no aclara sus dudas.

Puede indicar el tipo de inconformidad que se presentd a la hora de realizar alguna consulta con el
ingeniero de turno?

5 respuestas

@ Demora en la solucién del problema
@ No aclararon las dudas
Falta de conocimientos

Figura 3.15 Encuesta Inicial pregunta 14

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

Basandonos en los resultados de los encuestadores se procede a realizar
una tabla, donde evidenciaremos dichos resultados esto nos ayudaria a

identificar el problema, sobre la atencion al cliente.

¢:Como clasificamos las siguientes caracteristicas?

B Muy satisfecho Il Algo satisfecho Ni satisfecho, ni insatifecho Il Algo insatisfecho Il Muy Insatisfecho

§ TN

Experiencia del Senvcio Alienden a sus La Calidad del servicio Atencion al cliente Como califica el soporte
requerimiento a tiempos cumple con su brinda soluciones solicitado
expectavia oportunas

N

Figura 3.16 Encuesta Inicial pregunta 15

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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Una vez realizada la encuesta basandonos en el siguiente resultado (Tabla 7)
sobre las preguntas realizadas hemos detectado que el 50,66 % se encuentra
muy insatisfecho con la atencion al cliente, el 42,06% se encuentran algo
insatisfecho, el 21,28% se sienten ni insatisfecho, ni satisfecho, el 14,34% algo
satisfecho, el 14,04% muy satisfecho.

Con estos resultados nos permitira mejorar la atencion a los clientes y los

tiempos que respuesta a sus requerimientos.

La Calidad del

) . Atencidn al "
s Atienden a sus servicio s . Como califica
Experiencia cliente brinda

requerimientos cumple con . el soporte Promedio
. soluciones ..
a tiempos su solicitado
. oportunas
expectativa

6,70% 20,00%  20,00% 3,30%
Algo satisfecho  EEMICH0(0}) 6,70% 20,00%  20,00% 10,00%

del Servicio

Muy satisfecho 20,20% 14,04%

14,34%
PR 2300%  16,70% 20,00%  40,00% 6,70% 21,28%
DL 30,32%  26,70% 80,00%  40,00% 33,30% 42,06%
VLR 43,30%  43,30% 80,00%  40,00% 46,70% 50,66%

Tabla 7 Resultados en la encuesta
Fuente: Elaboracién propia

Los datos y férmulas que seran utilizados para el proyecto de

esta tesis son los siguientes:

Formula:

Formulas: Fecha Finalizada — Fecha Asignada = Fin de

aceptacion

Fin de aceptacion <= tiempo (1 hora) el tiempo establecido



Valor Variables de KPI: Total de tareas / Total de tareas tiempo

establecido.

Promedio Total de Variables KPI: =Promedio (numero1:

numero2)

Formulas: Fecha Finalizada — Fecha Asignada = Fin de

aceptacion

Fin de aceptacion <= tiempo (1 hora) el tiempo establecido

Valor Variables de KPI: Total de tareas / Total de tareas tiempo

establecido.

Promedio Total de Variables KPI: =Promedio (numero1:

numero2)

También podemos indicar la siguiente formula que se calcula la
disponibilidad de los servicios contratados por los clientes SLA

(acuerdo a los niveles de servicio) donde:

D (%) = Disponibilidad mensual de servicios

TD (horas) =Tiempo disponible

TT (horas) = Tiempo Total, 30 dias (720 horas)

TM (horas) = Tiempo en Mantenimiento, tiempo fuera de

servicio previo al mantenimiento preventivo y correctivo
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D = ((To+TM) /1) * 100 [%]

Figura 3.16 datos y formulas

Fuente: Proporcionada por la empresa

3.3 Requerimiento Funcionales
Para este proyecto hemos definidos los siguientes requerimientos

funcionales:

Aplicativo Interno

Nombre

. Acceder al aplicativo Interno.
Propésito

L. En el aplicativo interno al acceder
Descripcion nos muestra la interfaz, donde
podemos observar campos tales
como botones de validaciones,
busquedas informacion de
clientes, tareas.

Entrada Correo empresarial, Tacas.

. e Advertencia que desea salir del

Salida sistema

¢ Advertencia de tiempo que dura la
sesion enla plataforma.
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e Error al querer salir del sistema,
no permite deslogonearse

Prioridad Alta

Tabla 8 Aplicativo Interno
Fuente: Elaboracion propia

Generacion de Tareas

Nombre

o Generacion de Tareas para la
Proposito atencion de las solicitudes de los
cliente internos y externos.

L Generacion de Tareas para
Descripcion proceder asignar internamente los
requerimientos internos  y/o
externo del cliente. Una vez
asignado a los respectivos
departamentos se procede con la

gestion

Acciones, Punto Cliente, Nombre

Entrada del proceso, Numero de tarea,
Observacion, responsable
Asignado, Fecha de Ejecucion,
Fecha de estado, Estado, Tiempo
transcurrido.

. e Persona responsable
Salida asignada.
e Fecha de Ejecucion
Fecha de Estado
e Estado (Pausada,
Asignada, Finalizada)
e Tiempo Transcurrido
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Alta
Prioridad

Tabla 9 Generacion de Tareas
Fuente: Elaboracién propia

Atencion de Tareas

Nombre

. Atencion  de  requerimientos
Propésito mediante el aplicativo interno

L Al momento que los ingenieros de
Descripcion cada departamento  generan
tareas al area de atencién al
cliente, las personas encargadas
en ese momento la aceptaran y
tendra la obligacion de dar una
solucion en un tiempo
determinado ya asignada por la
jefatura

Llega la tarea asignada al jefe del
Entrada area, los ingenieros pausan la
tarea y la ejecuta

Salida El Ingeniero que gestiona el
requerimiento mediante la tare
generada automaticamente por el
aplicativo interno en el campo de
adjunto se agrega evidencia

Alta
Prioridad

Tabla 10 Generacion de Tareas
Fuente: Elaboracién propia
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Gestion de Tareas

Nombre

o Se recibe Tareas, Asigna, Pausa,
Propésito Cierra, Reprograma, Reasigna

L. El ingeniero de turno gestionara
Descripcion dicho requerimiento en un tiempo
establecido internamente por la
jefatura del area. Una vez
realizada el soporte podra realizar
las operaciones en la tarea tales
como: Asignar, Finalizar,
Reprogramar.

Reprogramar, abrir nuevas tareas,
Entrada crear subtareas

. Las tareas cambiaran de estado
Salida segun lo gestionado

Alta
Prioridad

Tabla 11 Gestion de Tareas
Fuente: Elaboracién propia

Tiempo transcurrido en cada

. Observacion, Ejecutante,
Propésito Departamento, Fecha

Observacion
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L En cada tarea podemos observar
Descripcion todos los seguimientos, el
ingeniero que lo ejecuto, el
departamento quien asigno, fecha
y hora cuanto tiempo se haya

demorado.

Reprograma, Asigna, Ejecuta

Entrada
. Las tareas cambian de estado,
Salida detalle del seguimiento, tiempo
transcurrido.
Alta
Prioridad

Tabla 12 Tiempo transcurrido en cada Tarea

Fuente: Elaboracién propia

Modelo ETL
Nombre
o Extraer, transformar y cargar
Propésito datos

L En este modelo nos permitira
Descripcion mediante una base de dato
extraer la informacién al Power BI
para poder realizar las tablas y las

respectivas relaciones.

datos
Entrada

Relaciones y Jerarquia.
Salida



Prioridad
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Alta

Tabla 13 Modelo ETL
Fuente: Elaboracién propia

Nombre

Propésito

Descripcion

Entrada
Salida

Prioridad

Administracion de relaciones

Agregar, transformar y editar
tablas

Nos permitira agregar, editar
tablas relacionadas una vez
relacionada podemos tener crear
jerarquia para obtener los datos
requeridos

datos

Relaciones entre tablas

Alta

Tabla 14 Administracion de relaciones

Fuente: Elaboracién propia

Nombre

Creacioén del Dashboard



Propésito

Descripcion

Entrada

Salida

Prioridad

88

Visualizacion de Paneles

En el panel principal del Power Bl,
se creara las respectivas
visualizaciones.

Con el mouse se dirigira a
visualizar los datos.
Se obtendran datos requeridos

solicitados por la Gerencia

Alta

Tabla 15 Creacion del Dashboard

3.4 Requerimiento No Funcionales

Fuente: Elaboracién propia

Para este proyecto hemos definidos los siguientes requerimientos

No funcionales:

Nombre

Descripcion

Marco referencial de ITIL V4

El tiempo en que se ejecutaban
cada tarea por parte de los
ingenieros que conforman la mesa
de ayuda, se ejecutaban en 24
horas se debe seguir dichas
recomendaciones del marco
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referencial de ITIL V4 para mejorar
los tiempos de respuesta.

Alta
Prioridad

Tabla16 Marco referencial de ITIL V4
Fuente: Elaboracion propia

Valores de servicios ITIL V4

Nombre

L Basandose en las practicas de
Descripcion ITIL V4 se debe hacer cumplir la
gestion en las soluciones a los
problemas en un tiempo menor o
igual a <=15 minutos, antes los
clientes tenian soluciones a sus

requerimientos <=30 minutos.

Alta
Prioridad

Tabla17 Valores de servicios ITIL V4
Fuente: Elaboracion propia

Seguridad

Nombre
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L Para este proyecto de titulacion
Descripcion toda la informacion que sea
extraida o la base de datos de
todas las tareas que sean
analizadas no debe ser
compartida, esta informacién debe
ser guardada en un medio que
cifre dichos datos.

Alta
Prioridad

Tabla18 Seguridad
Fuente: Elaboracién propia

Nombre Mejora en la Calidad del Servicio
ITILV4

L Mediante el Dashboard nos
Descripcion permitira  visualizar mediante
graficos de lineas la tendencia de
requerimientos que interviene el
BOC, también se observara el
total de tareas por meses, anos, el
tiempo de respuesta menor a <=4
horas el porcentaje del tiempo de
resolucion menor o igual a <=15
minutos, con esto se buscara de
forma constante la mejora a la
atencion del cliente.

Alta
Prioridad

Tabla 19 Mejora en la Calidad del Servicio ITIL V4
Fuente: Elaboracién propia
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Nombre Actualizacion del Dashboard

Descripcion EL Panel de control debe
permanecer siempre actualizado

Alta
Prioridad

Tabla 20 Actualizacion del Dashboard

Fuente: Elaboracién propia

Nombre Tiempos

L Se requiere bajar los tiempos de
Descripcion respuesta en los respectivos
soportes basandose en los datos
que seran analizados, se tiene la
perspectiva que los clientes tenga
una respuesta a su requerimiento
en un tiempo menor o igual a <=4
horas.

Prioridad Alta

Tabla 21 Tiempos
Fuente: Elaboracién propia
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Nombre

Descripcion

Prioridad

3.5 Alcance

Verticales

Al crear nuevas verticales se tiene la
perspectiva de poder disminuir la
carga laboral y maximizar la
satisfaccion de los clientes, se define
que el tiempo de resolucion a los
problemas debe ser menor o igual a
<=15 minutos, antes de este estudio
de tesis, los clientes por parte del
BOC (atencion al cliente) tenian una
respuesta a su solucion en 24 horas.

Alta

Tabla 22 Verticales
Fuente: Elaboracién propia

En el prototipo nos vamos a enfocar en el departamento del Boc

(atencion al cliente) ya que es el punto de vista del Negocio es

nuestra prioridad los ingenieros que conforman la mesa de

ayuda son los responsables de gestionar los requerimientos del

cliente ya que vamos a realizar estos requerimientos, los otro

seran en una segunda fase ya que esta fuera del alcance de

este prototipo.



CAPITULO 4

DESARROLLO DE LA SOLUCION

En este capitulo se detalla el desarrollo de la propuesta de la solucién cuyos
temas a tratar son: el analisis de requerimientos de ITILv4, una vez realizado
el Disefio de la Arquitectura de Power Bl, se disefara las respectivas
visualizaciones, también en este capitulo se disefiara el plan de
Implementacion de las buenas practicas de ITILv4 y por ultimo la elaboracién

del prototipo.

4.1 Analisis de requerimientos de ITIL V4
ITIL ayuda a la implementacion de la gestion de servicio a traveés
de un modelo de mejora continua, entre los analisis de
requerimiento tenemos.
o El interés debe estar en el valor que
genera el area.
o La retroalimentacion es importante para

progresar de forma iterativa.



. Es necesario que se colabore y se
promueva visibilidad.

. Hay que trabajar y pensar holisticamente.
o Hay que mantener los procesos simples y
practicos

o En la medida de lo posible hay que

automatizar y optimizar

4.2 Diseino de la Arquitectura de Power Bl
El disefio de Arquitectura de Power Bl se define en la estructura
general de la empresa del negocio en este disefio que se muestra
en la siguiente Figura 4.1 donde se puede apreciar las respectivas
relaciones, cada tabla permitira identificar las interacciones y su

jerarquia.

Figura 4.1 Diseio de la Arquitectura realizado en Power Bl

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 4.2 podemos observar el nivel jerarquico de Power
Bl, nos permite observar datos en diferentes tamanos, también

podemos editar o agregar datos de manera automatica

‘TRABAJO_TESIS - Power Bl Desktop

Archivo Inicio  Ayuda

T B RA L f 8

Todas las tablas |4k

Figura 4.2 Modelo Jerarquico realizado en Power Bl

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 4.3 podemos observar la creacion de modelo de

Power Bl, donde obtendremos los Indicadores.
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Figura 4.3 Creaciéon de modelo para obtener los Indicadores

Fuente: Elaboracion Propia

4.3 Diseino de la Visualizacion
Este diseno de visualizacion fue realizado en la herramienta
Power Bl se lo realizo de una manera facil entender, facil de

interpretar cada grafico de una manera clara y precisa.

Disefo de la Visualizaciéon

Grafico de lineas

Tarjetas

Tabla

Graficos circular

Figura 4.3 Modelo Jerarquico realizado en Power Bl
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Fuente: Elaboracion Propia

4.4 Diseno del Plan de Implementacién de las buenas practicas de ITILV4

Bajo las buenas practicas referenciales de ITILV4 en esta sesion se las

mencionara y se describira un poco de ellas:

° Métricas de productividad sobre el

volumen de tareas: Esta métrica nos sirve para

saber la cantidad de tareas atendidas en un
tiempo determinado al medir que tan
complacido estan los clientes con el soporte que
realizan los Ingenieros de la mesa de ayuda,
para obtener los resultados se les solicita a los
clientes que nos mencione que tan satisfecho
estan con los respectivos soportes, con la
informacion obtenida podemos analizar en el
Dashboard si ha mejorado. Se recomienda
realizar un seguimiento a los clientes.

. SLA (Cumplimento del acuerdo al nivel

de _servicio): Cumplir con los objetivos y los
estandares que se ha definido en la empresa o
en el departamento tales como los servicios que

posee la empresa, el nivel de soporte esperado.



Esto es importante realizar un seguimiento para
que se cumpla el SLA ya que esto puede afectar
directamente a la satisfaccidn de los clientes, los
clientes que reciben el respectivo soporte en el
tiempo establecido en el SLA hay
probabilidades que se sientan complacido con
el servicio.

o Tiempo medio de Gestidén: Me permite

saber el tiempo de resolucion que brindan los
ingenieros de la mesa de ayuda, esta métrica es
importante ya que conlleva en la satisfaccion del
cliente y su solucion, por ejemplo, el ingeniero
de soporte esta capacitado o entrenado para
gestionar de manera oportuna las peticiones o
requerimiento de dicho cliente.

. Seguimiento al equipo del trabajo: Para

reducir los tiempos de respuesta el jefe del area
debe hacer el respectivo seguimiento a las
tareas o0 requerimientos que ejecutan los
ingenieros de turnos, esto le ayudara a detectar,
mejorar el rendimiento, también con el tiempo

corregira de una manera inteligente los
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problemas. Los items que debe ser analizar son
los siguientes: Tiempo de respuesta, Calidad de
servicio, Capacitaciones a los colaboradores y
la experiencia en atencidn al cliente.

. Tasa de Escalada: Podemos medir el

porcentaje de tarea, saber cuantas tareas son
escaladas a las diferentes areas internas y

cuanta tareas fueron resueltas en el area.

En esta Figura 4.4 se puede visualizar el total de tarea durante los meses del
afno 2022 obteniendo un promedio de respuesta 12 horas,16 minutos y 13

segundo y el tiempo promedio de resolucion 8 horas, 50 minutos y 27 segundo.

TELCONET ' Servicio & Nivel de 18.808 " ”ES
' 5°P0rte # Tareas Totales - o

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil

: 830:39
iosep 1591 956:17 0:11:55
i Total 18808 12:16:35 8:5027

Figura 4.4 Diseio de Indicadores

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5 Elaboracién del Prototipo

En esta elaboracién del prototipo se hace el estudio de los 3 ultimos afos
como se muestra en la Figura 4.5 donde nos permitira identificar de
manera rapida el problema que se mantiene el departamento de atencion
al cliente para una correcta toma de decisidon y precisa, donde podemos
observar el tiempo de la respuesta el porcentaje de respuesta, tiempo

promedio a la resolucién y en cuanto ha mejorado.

En el 2021 se observa que se atendieron 17.720 tareas, donde podemos
también evidenciar que hay un pico en el mes de Octubre donde fueron
atendidas 1.737 tareas, al medir todo el afio obtuvimos que el tiempo de
respuesta cual fue de 17 horas ,15 minutos y 37 segundos. Teniendo un
porcentaje del 26,8% mejorado.

TELCONET ' Servicio & Nivel de 17.720 w 'it:
y Soporte # Tareas Totales = odas

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil

17:15:37

PORCENTAJE_TIEMPO RESPUESTA

§1551

Figura 4.5 Elaboracién del prototipo tendencia aino 2021

Fuente: Elaboracion Propia



101

En el 2022 Figura 4.6 se observa que se atendieron 18.808 tareas, donde
podemos también evidenciar que hay un pico esto quiere decir que en el
mes de Agosto donde fueron atendidas 1.737 tareas, al medir todo el
intervalo del afio 2022 obtuvimos que el tiempo de respuesta fue de 11
horas ,36 minutos y 28 segundos. Teniendo un porcentaje del 51.15% en
la respuesta, quiere decir que en entre los afios 2021 y 2022 se ha

mejorado el 21.65% en el tiempo de respuesta.

TELCONET ' Servicio & Nivel de 18.808 ANO MES
-y Soporte VRO Seleccién mttiple odas

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil

OTAL TAREAS A 0 T PO PROMEDIO RESOLUCION
1527 Taa34 'l 'I -3 -28
" 1774 12434 . .

abr 1461 0:21:40 TIEMPO_RESPUESTA
oct 1611

may 1516 0

dic 1246 PORCENTAJE_TIEMPO RESPUESTA
ago 1782

sep 1591

mar 1716

o 1436

Poml 18308 121635

Figura 4.6 Elaboracion del prototipo tendencia afo 2022

Fuente: Elaboracion Propia
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En el 2023 como se observa en la Figura 4.7 se atendieron hasta el mes
de Mayo 7.529 tareas, donde se evidencia que ha bajado la carga laborar,
esto es debido a que se contrataron 8 ingenieros mas siendo ahora 18
ingenieros para la atencion al cliente y se optaron en crear nuevas
verticales obteniendo un tiempo de respuesta de 1 hora, con 51 minutos y
32 segundos, el tiempo destacado en resolucidén es de 7 minutos con 26

segundo. Hasta el mes de Mayo el porcentaje de mejora es del 70.29%.

El porcentaje de mejora entre el afio 2022 hasta el mes de Mayo del 2023

la mejora es de 19.14%

TELCONET ' Servicio & Nivel de 7.529 e e
' S°P°rte # Tareas Totales e oo

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil

1:51:32

e 1538
P omay 1256
: Total 7529

16:52:13 23:36:01 PORCENTAJE_TIEMPO RESPUESTA

Figura 4.7 Elaboracion del prototipo tendencia afo 2023

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 4.8 podemos observar en la tendencia de tareas como ha bajo

el nivel de cargas laboral al integrar 2 ingenieros mas en el area de la
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atencion al cliente se pude mencionar que desde el mes de Mayo hasta
Agosto del 2023 el tiempo promedio de respuesta ha sido de 56 minutos
con 22 segundo también podemos decir que hubo una mejora del 3,91 %
en los tiempos de respuesta de atencion al cliente durante los meses

mencionados.

El estudio se lo realizo también desde el mes de Enero hasta Agosto donde
se obtuvo los promedios de 1.396 tareas, una mediana de 1.367, un

minimo de 1.142 y un maximo de 1.617.

Cantidad de Tareas por Mes Enero — Agosto 2023

Tendencia de Tareas Interviene BOC Guayaquil 2021-2022-2023

=3 w3 a8
3

AEBESE

Cantidad de Tareas

1
1
1
1
1
1.3
1.5
1
1
1
1
1

398 46 -
17.720 18.808 11.166

§e3

ene feb mar abr may Jun Jul ago sep oct nov dic
~+-2021 1535 1339 1.560 1449 1489 1347 1515 1495 1492 1737 1364 1398
~-2022 1774 1.605 1716 1461 1516 1533 1527 1.792 1.591 1611 1.436 1.246
——2023 1604 1464 1617 1588 1256 1.269 1142 1226

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA % DE MEJORA “
Promedio| 1.396
JUNIO Mediana 1.367
0:56:22 3,91% :
JuLio Maximo 1.617
AGOSTO Minimo 1.142

Figura 4.8 Tendencia de Tares Enero — Agosto 2023

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente Figura 4.9 se puede observar la cantidad de tareas por semanas,
desde Enero hasta la semana de Agosto del 2023, donde se obtuvo el promedio de

317 tarea asignadas al area de atencion de cliente.
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Cantidad de Tareas por Semana Enero — Agosto 2023

Tendencia de Tareas por Semana 2023

# deTareas

|
1203 a4 s 6 7 8 8 1 om w15 o1 1 m s 13 2 N 2 3 M 3 % ¥ B B % N R B M n %
—e-BOCGYE 15 343 350 369 352 3 3J4 306 343 403 574 N2 3SE 327 WS 415 3)9 358 325 2R 85 M2 273 284 303 292 296 283 254 280 M 9% 19 3 M4 2
La semana 36 es hasta el domingo 3 de
Septiembre. De lasemana2ala

semana 36 tenemos los siguientes

Promedio'

Mediana |
Maximo
Minimo 223

resultados:

Figura 4.9 Cantidad de tareas por Semanas

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente Figura 4.10 observamos que la tendencia de requerimientos en
el afno 2022 en el mes de enero se atendieron minimo 95 tareas, en Agosto
fue en el mes que se atendieron mas tareas llegando atender 158
requerimiento en ese mes ya solo eran 10 Ingenieros que colaboraban en la
atencion al cliente y no se abastecian con los soportes.
Durante el afio 2023 si bien es cierto hay mayor requerimiento, al contratar

mas ingenieros y crear nuevas verticales en el departamento de atencion al

cliente la carga fue mejorando de forma equitativa.
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Tendencia Tareas BOC - REQUERIMIENTOS 2023

250 -
200

150 37 142 139

100

50

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic MES

Figura 4.10 Tendencia de Requerimientos

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 4.11 se puede observar el 70% de tareas generadas por el area
de atencion al cliente estas tareas son generadas a nivel interno y son

asignadas a las areas involucradas.

1.411 =
1.400

1.300
1.200

1.100

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic MES

Figura 4.11 Generacion de Tareas

Fuente: Elaboracion Propia

Ya que es una empresa Telecomunicaciones, bajo la norma ISO 22301
(Continuidad del negocio) su Core del negocio es de mantener los servicios

que provee esta empresa y una alta calidad de sus servicios ISO 9001, como
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se muestra en la Figura 4.12 se observa que el servicio se mantiene las 24*7
cumpliendo con la norma, se puede decir que hay personas monitoreando los
servicio mediante una herramienta Open Source, en la tendencia 2022 se
observa que los Ingenieros de atencion al cliente no podian monitorear al
100% por mucha sobre carga, en el 2023 se cre6 un vertical que solo se
dedique a monitorear el servicio, se observa que toda alerta que se reporta es
gestionada y atendida , 314 tareas fueron creadas en el mes de Agosto,

aproximadamente 150 tarea mas entre Julio y Agosto.

Tendencia Tareas SERVICIO DE MONITOREO - REVISION ALARMAS ZABBIX 2022 - 2023
314 -
300
250
200

150

100

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic MES

Figura 4.12 Servicio de Monitoreo

Fuente: Elaboracion Propia



CAPITULO 5

EVALUACION DEL PROTOTIPO

Ante la propuesta de la “EVALUACION DE UN PROTOTIPO DE PANEL DE
CONTROL PARA ANALIZAR LA PRODUCTIVIDAD Y ACTIVIDADES DE
UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES, UTILIZANDO
ITILV4(INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIONY)” he
contado con el apoyo del personal altamente capacitado en el datacenter de

guayaquil y otras areas internas para la ejecucion de esta tesis.

5.1 Evaluacion con los Ingenieros
La propuesta que se realiz6 para este prototipo mediante la
herramienta tecnoldgica fue presentada a los colabores del area
BOC (atencion al cliente). En la siguiente tabla a continuacion se
describen las preguntas de la encuesta que fue enviada a los

colaboradores.



¢ Qué cargo posee dentro de la

Organizaciéon?

Ingeniero
Coordinador
Jefe
Departamental

¢ Esta de acuerdo que la mesa
de ayuda tenga un Dashboard
que nos permitira evaluar,
analizar productividad del
departamento de atencion al
cliente para dar soporte a la
toma de decisién?

SI/NO

3) Como percibe que influira en
su trabajo diario el Dashboard en

el departamento?

Opciones

multiples

Enuna escaladel 1 a5 endonde
1 es muy bajo y 5 es muy alto ¢4 El
uso del Dashboard le ayudara a
llevar un mejor control en las

tareas?

Ranking (1 a 5)
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¢, Qué recomendaciones haria
5 sobre el prototipo realizado en el e Parrafo
departamento de atencion al
cliente?
tAl jefe de area le ayudara a
6 . o e SI/NO
tomar una mejor decision en
base a los datos presentados en
el Dashboard?
7 | ¢Mediante los tiempos e SI/NO
establecidos en los indicadores,
la carga laboral ha reducido?
e Cuadriculas de
8 ¢ Tiempo de resolucion, Tiempo opcién
de respuesta? multiples

Tabla 23 Evaluacion con los Ingenieros

Fuente: Elaboracion Propia
Al realizar esta encuesta obtuvimos datos reales y un impacto
positivo en la percepcion de las actividades gestionada por el

departamento.
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Como se puede evidenciar esta encuesta fue realizada a

ingenieros de la mesa de ayuda obteniendo un resultado del 75%

1) Que cargo posee dentro de la Organizacion? [

4 respuestas

@ Ingeniero
@ Coordinador
Jefe Departamental

Figura 5.1 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 1

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

Como podemos observar en la Figura 5.2 los encuestados indican
que el 100% esta de acuerdo que al tener la mesa de ayuda el
Dashboard permitira evaluar y analizar la productividad del

departamento.

2) ¢Esta de acuerdo que la mesa de ayuda tenga un Dashboard que nos permitira
evaluar, analizar productividad del departamento de atencidn al cliente para dar
soporte a la toma de decisién ?

4 respuestas

® sl
® No

Figura 5.2 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 2

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la Figura 5.3 los encuestado indican que el 75% al tener en el
departamento el Dashboard mejorara el desempefio de sus

labores y el 25% se tomara una decision defectiva en equipo.

3) Como percibe que influird en su trabajo diario el Dashboard en el departamento? IO copiar

4 respuestas

@ Mejorara su desempefio
@ No genera beneficio
Toma de decision efectiva en equipo

Figura 5.3 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 3

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la Figura 5.4 el 50% menciona que seria muy bueno el tener
el Dashboard para mantener un mejor control en las tareas, y el

otro 50% esta divido en bueno y regular.

L e
4) En una escala del 1 a 5 en donde 1 es muy bajo y 5 es muy alto ¢El uso del
Dashboard le ayudara a llevar un mejor control en las tareas?

4 respuestas

2

1(25 %) 1(25 %)

1 2 3 4 5

Figura 5.4 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 4

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la Figura 5.5 podemos observar el top de recomendaciones

que realizaron en el prototipo.

5) Que recomendaciones haria sobre el prototipo realizado en el departamento de atencion al
cliente ?

4 respuestas

Minimizar tiempos

Sé especifico,el dashboard debe ser amigable al usuario

Figura 5.5 Evaluacién con los Ingenieros — Pregunta 5

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente Figura 5.6 hemos tenido una respuesta aceptable
del 100%, que al tener el Dashboard ayudara a tomar una mejora
decision basandose en los datos presentados en el panel de

Control.

6) Al jefe de area le ayudara a tomar una mejor decision en base a los datos
presentados en el Dashboard?

4 respuestas

®Si
® No

Figura 5.6 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 6

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la Figura 5.7 el 100% de los encuestadores indican que los
tiempos establecidos en los indicadores la carga laboral ha

reducido.

7) ¢Mediante los tiempos establecidos en los indicadores, la carga laboral ha
reducido?

4 respuestas

®sl
® No

Figura 5.7 Evaluacién con los Ingenieros — Pregunta 7

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

Los resultados proporcionados mediante la encuesta Figura 5.8,
podemos obtener los resultados de las mejoras sobre los tiempos de
respuesta y resolucion a la atencion del cliente. En la siguiente Tabla 24
que detallo a continuacién podemos observar como ha bajada los

tiempos.

Tiempo de respuesta , Tiempo solucion

B 5minutos M 10 minutos 15minutos M 20 minutos [ 30 minutos

(En cuanto tiempo ¢En que tiempo brinda ¢Tiempo en gestiona ¢Tiempo en que crea ¢Tiempo en que brinda
realiza el soporte al solucién al cliente? de los requerimientos? tareas para ser atendido respuesta al cliente?
cliente? el cliente?
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Figura 5.8 Evaluacion con los Ingenieros — Pregunta 8

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
En la tabla 24, se puede observar claramente como han bajado los
tiempos de respuestas y el tiempo en que brinda solucién hacia los
clientes, los ingenieros que brindan el respectivo soporte mencionan
que el 30,84% brindan una respuesta durante los 5 minutos, el 19,80%
brindan una respuesta en a los 10 minutos, el 11,60% brinda una
respuesta en 15 minutos, el 6 % tienen una respuesta en los 20 minutos

y un 7,33% tienen una respuesta a los 30 minutos.

¢En cuanto

. ¢En qué o éTiempo en que  ¢Tiempo en que
tiempo ti brind éTiempo en que o brind
realiza el |empo”r|n . gestiona los crea area.s Sl finca Promedio
Al sollfxcu:n?al N imnT ser aliien:ht_l,o el res:fue:ta) Ell
cliente? cliente? cliente? cliente?

UGS 45,00% 30,00% 29,20% 30,00% 20,00% 30,84%
OUTIEES  11,00%  40,00%  13,00% 15,00% 20,00% 19 80%
LT 11,00%  15,00% 11,00% 10,00% 11,00%  11,60%
20 minutos 11,00% 2,00% 2,00% 9,00% 6,00%
NS 11,00% 2,00% 9,00% 7,33%

Tabla 24 Datos en mejoras en los Tiempo de respuesta y solucion

Fuente: Elaboracion Propia

5.2 Evaluacion con el Ingeniero Interno
Luego se realizd esta segunda encuesta para tener el
conocimiento o el grado de aceptacion que se tuvo.

El enfoque de la encuesta sera de forma:



Cualitativa: Anadlisis de los resultados, se espera que la
percepcion de las personas en relacion con la calidad de la
atencion a los clientes en el departamento BOC.

En la siguiente tabla a continuacion se describen las preguntas

de la encuesta que se envi6 a los ingenieros internos.

1 ¢Cuales son sus principales e Respuesta
funciones dentro de la empresa corta
e Opciones

¢ Considera que la atencién del
2 . . multiples
cliente ha mejorado?

¢ Cree usted que exista algun
factor que dificulte el
desenvolvimiento de las e Parrafo
funciones de los Ingenieros del
area del BOC (Atencion al

cliente)

¢ Como considera el tiempo de
respuesta técnica a la resolucion

4 | delproblema, es: Opciones multiples

llevar un mejor control en las

tareas?
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¢ Bajo las buenas practicas de
ITILV4 esta de acuerdo en que el
jefe del area conjunto con la
Gerencia genere nuevas
planificaciones para continuar
mejorando la calidad del

servicio?

SI/NO

¢$Qué lo impresiona mas del
servicio de soporte técnico para

la resolucion de problemas

Opciodn
Multiple

En su experiencia con el servicio
de soporte técnico para
resolucion de problemas o
incidencias reportadas, ¢ Cual es
el tiempo minimo promedio en

que le han resuelto el problema

Opciodn
Multiple

¢En qué tiempo es atendido sus

requerimientos?

Opciodn
Multiple

¢ Luego de realizar mejoras en la
mesa de ayuda de IT, usted
considera que la calidad del
soporte ha mejorado?

Opciodn
Multiple
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¢El soporte brindado por los

ingenieros de la mesa de ayuda _
) ) e Escala lineal
10 | supero sus expectativas?

e Cuadriculas de

11 ¢, Como califica a los Ingenieros opcion
de atencion al cliente? multiples

Tabla 25 Evaluacion con los Ingenieros Internos

Fuente: Elaboracion Propia
Al realizar la encuesta obtuvimos los siguientes resultados:
En la Figura 5.8 la encuesta fue realizada a diferente colaborades

con diferentes areas.

1) Cuales son sus principales funciones dentro de la empresa

14 respuestas

Director

Soporte Técnico

Toma de decisiones
Soporte nivel2 corporativo

Infraestructura

Figura 5.8 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 1

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
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En la Figura 5.9 el 92.9% de los encuestadores indican que la atencion al

cliente ha mejorado.

2) ¢ Considera que la atencion del cliente ha mejorado ?

14 respuestas

® Sl
® No

)

Figura 5.9 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 2

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En La Figura 5.10 referente a la siguiente pregunta los
encuestadores mencionan sus dolores en el area de atencion al

cliente.

3) Cree usted que exista algun factor que dificulte el desenvolvimiento de las funciones de los
Ingenieros del area del BOC (Atencion al cliente)

14 respuestas

No

Si

La falta de comunicacion

Si falta de informacion a la hora de realizar los soportes
Si, la demora en la solucion.

Puede ser

Falta de conocimiento

Si, aplicativo syscloud

Figura 5.10 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 3
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Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la Figura 5.11 Los encuestadores en esta pregunta el 42.9% mencionan que el
tiempo de respuesta es muy buena se nota que ha cambiado la expectativa del cliente,
el otro porcentaje de los encuestados el 35.7% piensa que el servicio es bueno y el

21% de los encuestadores menciona que es excelente.

4) Cémo considera el tiempo de respuesta técnica a la resolucién del problema, es:

14 respuestas

@ Excelente

@® MuyBuena
Buena

@ Regular

@ No satisfactoria

Figura 5.11 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 4

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En esta pregunta Figura 5.12 los encuestados el 100% esta de acuerdo que conjunto
a la alta Gerencia genere nuevas planificaciones para mejorar el servicio de la

atencion a los clientes.

5) Bajo las buenas practicas de ITILV4 esté de acuerdo en que el jefe del drea conjunto con la

Gerencia genere nuevas planificaciones para continuar mejorando la calidad del servicio
14 respuestas

®sl
® No

100%

Figura 5.12 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 5
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Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En esta pregunta Figura 5.13 hay un empate ya que el 35.7% los encuestado indica
que le impresiona la respuesta acertada en el soporte, la calidad de la atencion y el

28.6% la experiencia que ahora mantienen los Ingenieros que conforman la mesa de

ayuda.

6) Qué lo impresiona mas del servicio de soporte técnico para la resolucion de problemas

14 respuestas

@ Calidad en la atencion
@ Experiencia en la atencién
Respuesta acertada en el soporte

Figura 5.13 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 6

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la Figura 5.14 el 35.7% los encuestados indican que mantuvieron una respuesta
sobre una solucion a sus problemas durante el tiempo de 10 a 15 minutos, en cambio
el 21.4% se mantuvo un empate ya que indican que tuvieron una respuesta mayor a

30 minutos y entre 5 minutos a 10 minutos
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7) En su experiencia con el servicio de soporte técnico para resolucion de problemas o incidencias

reportadas, ;Cual es el tiempo minimo promedio en que le han resuelto el problema?
14 respuestas

@ Entre 5 minutos y 10 minutos

@ Entre 10 y 15 minutos
Mayor a 15 minutos

@ Mayor a 30 minutos

@ Otros

Figura 5.14 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 7

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la Figura 5.15 Los encuestado indican que sus requerimientos fueron
atendidos el 40% menciona en 15 minutos, el 40 % mayor a 30 minutos y un

20% en 10 minutos.

En que tiempo es atendido sus requerimientos ?

5 respuestas

@® 1 minuto

@ 5 minutos
10 minutos

@ 15 minutos

@ >30 minutos

Figura 5.15 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 8
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google
En la Figura 5.16 en esta pregunta los encuestados las respuestas estan
empatada ya que los ingenieros de la mesa de ayuda le brindo solucion a sus

problemas en un tiempo 15,10, 5 y hasta mayor a 30 minutos.
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En que tiempo el Ingeniero. de la mesa de ayuda brindo solucién al problema ?

4 respuestas

@® 1 minuto

@ 5 minutos
10 minutos

@ 15 minutos

@ >30 minutos

Figura 5.16 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 9

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la Figura 5.17 al realizar mejoras en la mesa de ayuda el 100% de los

encuestados consideran que la calidad del soporte ha mejorado.

Luego de realizar mejoras en la mesa de ayuda de IT, usted considera que la calidad del soporte ha
mejorado ?
4 respuestas

® si
® No

100%

Figura 5.17 Evaluacion con los Ingenieros Internos — Pregunta 10

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la siguiente Figura 5.18, se realiza la encuesta a los Ingenieros Internos
para obtener la satisfaccion, luego de este resultado mediante la siguiente

tabla obtendremos los respectivos resultados (véase en la Tabla 26)



123

:Cdémo califica a los Ingenieros de atencioén al cliente?

B Muy satisfecho Il Algo satisfecho [0 Ni satisfecho, ni insatisfecho Il Algo insatisfecho Il Muy Insatisfecho

40
20
0 —
Experiencia del Servicio Atienden a sus La Calidad del servicio Atencion al cliente Como califica el soporte
requerimiento a tiempos cumple con su brinda soluciones solicitado
expectavia oportunas

Figura 5.18 Evaluacién con los Ingenieros Internos — Pregunta 11

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google

En la tabla 26 podemos observar el resultado de las mejoras mediante los
siguientes atributos, los Ingenieros internos mantienen las siguientes
expectativas, el 36% estan muy satisfecho, y el 22, % se encuentran algo

satisfecho.

) La Calidad del Atencion al
Atienden a sus . . . .
o servicio cumple cliente brinda
L. requerimientos .
Servicio s con su soluciones
a tiempos .
expectativa oportunas

20,00%

Como califica el
soporte Promedio
solicitado

Experiencia del

50,00% 36,00%

Muy satisfecho 53,00% 21,00%

36,00%
Algo satisfecho 20,00% 34,00% 25,00% 19,00% 12,00% 22,00%

Ni satisfecho, ni
insatisfecho

Algo insatisfecho

Muy Insatisfecho

Tabla 26 Resultado de evaluacién con los Ingenieros Internos

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3 Correcciones y mejoras
Bajo las buenas practica de ITIL V4 se realiz6 las correcciones y
las mejoras para la atencion oportuna de las incidencias internas,
primeramente, fue bajar la carga laboral de los ingenieros que
conforman el departamento se tomoé la decision de crear tres
grupos estas verticales estan dividas en instalaciones, soportes y
monitoreo una vez que se llega a un conceso con la gerencia se
procede a contratar aproximadamente diez ingenieros mas para
que cumplan sus funciones encomendadas, quedando el

organigrama de esta forma (véase en la Figura 5.18)

0\

Ceordinador BOC
Soporte y Monitoreo

4
4

Coordinador BOC

N

Ingersercs de Soporte
& perscass
Ingeniercs de Manitores
4 perscass
Ingerars Uectrémea y
Actomutzacdn 1 perscas
A

Figura 5.18 Organigrama departamental con nuevas verticales

-

Fuente: Proporcionada por el jefe del area



En reuniones conjunta con la Gerencia se define tiempos en las
instalaciones toda instalacion debe ser realizada en 4 horas una
vez la tarea se encuentre en el departamento, en los soportes, por
ejemplo: En la vertical del grupo de instalaciones se debe entregar
el producto que ha contratado el cliente no mayor a veinticuatro
horas, en la vertical de soporte al brindar una solucion al cliente
ya sea interno y externo no debe tener un tiempo no mayor a
treinta minutos.

Con respeto a la vertical de monitoreo este grupo debe hacer
cumplir la norma ISO 22301 (Gestidn de Continuidad de Negocio)
que quiere decir ya que es una empresa de Telecomunicaciones
el core del negocio debe tener una disponibilidad 24*7*365, toda
alerta que genere el aplicativo de monitoreo debe ser atendida en
un tiempo establecido, bajo la gestidon de este grupo se evita
alguna caida que haya que afecte a todo el pais dejando sin
servicios a las empresas y a nivel LATAM.

Con respecto al prototipo se le presento a la gerencia el
Dashboard, se le brindo una induccién, al finalizar la reunion

menciono las siguientes correcciones y sus mejoras.
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Version antigua de
Base de Datos

La informacion debe
permanecer
sincronizada

Depurar muchas
tablas en el modelo
(ETL)

Definicion de objeto

No debe tener acceso
administrativo al
Dashboard

El prototipo debe
generar un informe
automatico

Tiempo en que se
ejecutaba las tareas
en un plazo de 24
horas

Tiempo de solucion
requerimientos 30
minutos

Actualizar a la ultima
version previo del
analisis

Se debe estipular un
tiempo en la
sincronizacion de datos.

Mejorar el nivel
Jerarquico en las tablas

La visualizacién debe
ser mejorada.

Definir de forma
jerarquica el acceso

se debe enviar en
formato .pdf el
consolidado por correos
al Gerente

Tiempo de respuesta
menor o igual <=4
horas

Tiempo a la solucion a
sus requerimientos <=
15 minutos
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Calidad de servicio Al contratar nuevos
referente al soporte en ingenieros para el area
el area de atencion al de la atencion al cliente y
cliente, el 80 % se sus nuevas verticales el
encuentra insatisfecha area ha mejorado el 50%

en la calidad del servicio

Tabla 27 Correcciones y mejoras

Fuente: Elaboracion Propia

5.4 Analisis de factibilidad

Para el prototipado a lo largo de este proyecto de tesis hemos
realizado el siguiente plan teniendo como una duraciéon de 6

meses.

M1 M2 M3 M4 M5 M6

Medir la productividad de los ingenieros de la mesa de Ayuda

Beneficios: Reducir tiempo de solucién no mayor a 4 horas, tiempo de atencién no mayor a 5 minutos

Implementacion del Prototipo

Beneficios: Mostrar KPI con indicadores reales

Figura 5.19 Analisis de factibilidad
Fuente: Elaboracion propia
En esta tabla se podra evidenciar la factibilidad de recursos
logicos y el costo de licencia, al ser una empresa de
telecomunicaciones los recursos para los servers no tendran
precio ya que este proyecto de tesis sera para la mejora en el

area de atencion al cliente y a su vez el beneficio para la empresa.
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Se utiliza
Servidores Virtuales $0 recursos
disponibles
por la
empresa
$0 La empresa
Herramientas de ya cuenta
ETL con la
herramienta
Herramienta Power La empresa
Bl $4000 no cuenta
con Licencia
Total, del Costo $4000

Tabla 28 Factibilidad y Costo
Fuente: Elaboracion Propia
También han existido riesgos al realizar el prototipado, a
continuacion, se describe los posibles riesgos con sus respectivas

recomendaciones para poder solventarlas.

Actualizar los datos y cambiar el
El cambio de calculo referente a los datos.
calculos de los
indicadores



El modelo ETL
mantiene
consumos altos

Depurar  muchas
tablas en el modelo

(ETL)
Falla en los
servidores
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Identificar el proceso del ETL
donde se eleva.

Mejorar el nivel Jerarquico en las
tablas

Se debe revisar los recursos y su
topologia

Tabla 29 Riesgo y recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia

En este cuadro comparativo podemos observar el tiempo

promedio de respuesta sin el haber realizado el Dashboard, el

tiempo promedio de resultado con el Dashboard y resultado de la

encuesta obteniendo los respectivos resultados. (Véase en la

tabla 26)

Tiempo promedio sin Dashboard

Yy con encuesta

Tiempo Promedio del
resultado con Dashboard y
con encuesta

Tiempo de 17 horas tiempo promedio
respuestas respuesta

Calidad de 80% insatisfecho

la atencion

Tiempo de
resolucion

30 minutos

1 hora tiempo promedio
repuesta

50% satisfecho

15 minutos

Tabla 30 Cuadro Comparativo

Fuente: Elaboracion Propia



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

AL realizar el prototipo me permitié poder identificar los requerimientos
funcionales, no funcionales mediante las tareas y un marco referencial
de las buenas practicas de ITIL V4, esta metodologia de ITIL nos
ayuda a mantener una buena gestion sobre los servicios de IT
existente, tales como estandares, procesos entre otros.

En el panel de control o en el Dashboard tendremos la informacion de
una forma rapida y adecuada en la cual nos permitira tomar decision
oportuna y concisa. Con respecto a los indicadores se debe analizar
donde se encuentra el verdadero problema para tomar una decisién
adecuada.

La herramienta que seleccionamos para este proyecto Power Bl, nos
permitié transformar, agrupar la informacion para una toma de decision
certera.

EL 50% se encuentra satisfecho con la mejora de la calidad de la
atencion que brindad los ingenieros de la mesa de ayuda.

El tiempo promedio de respuesta es de 1 hora de atencion a los
requerimientos de los clientes.

Tiempo promedio de resolucion a los clientes es de 15 minutos.
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RECOMENDACIONES

1. Para este proyecto que he escogido para la elaboracién de esta tesis
se debe tener como referencia las fuentes biograficas tener en cuenta
la fecha cuando se publicé porque se hace énfasis a esto en las paginas
investigativas estan constantemente actualizando.

2. Se recomienda analizar el problema que queremos solventar tales
como el tiempo, recursos, disponibilidad de la informacion con lo
mencionado podemos elegir de forma correcta el proyecto de tesis.

3. Se recomienda incluir nuevas bases de datos que permitan definir otros
indicadores para los Dashboard con la participacidn de otras areas
obtener métricas que se acomoden a la necesidad de la informacion.

4. Dado el marco referencial de ITIL toda empresa debe contar con una
mesa de servicios para que pueda solventar de una forma eficiente y
eficaz los requerimientos de los usuarios internos con esto garantiza la

calidad y gestion de los servicios.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta Inicial del proyecto
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Anexo B: Evaluacién con los Ingenieros departamentales
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4 reapsuztes

£n que tiempo el Ingenierc. de la mesa de ayuda brindo solucidn al problema ?

0 copiar
® ez

® smnim

10 minscs

'S minscs

@ *Xmntz

Luego de realizar mejoras en la mesa de ayuda de [T, usted considera que |a calidad Q Coplar
del scporte ha mejorado ?

4 reapsustes

o
®re

£l soporte brindado por los ingenieros de la mesa de ayuda superaron sus
expectativas?

Q Coplar
2 raapeantes

2




140

Anexo C: Ingeniero del departamento
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Anexo D: Generacion de Tareas

Autenticacion del usuario

Por favor, ingrese su usuario y contrasefia.
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