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PARA BANCO DAVIVIENDA.

VICTOR HUGO ALMENDAREZ RODRIGUEZ
FRANCISCO JAVIER CUELLAR VARELA

Resumen

La gestion efectiva de incidentes y solicitudes de servicio en el ambito bancario es crucial
para la continuidad operativa y la satisfaccion del cliente. Banco Davivienda Honduras enfrenta
problemas significativos con su herramienta ServiceDesk de Manage Engine, cuya configuracion
actual no cumple con los estdndares ITIL V.4, generando desorganizacion en el registro,
seguimiento y documentacion de las solicitudes. El objetivo general es optimizar la Mesa de
Servicio mediante un marco sélido basado en las mejores préacticas de ITIL V.4, mejorando la
eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente interno. Utilizamos
metodologias cualitativas, incluyendo entrevistas, encuestas y analisis de contenido, para evaluar
la percepcion de usuarios y empleados. Se identificaron areas de mejora como el establecimiento
de KPIsy SLA, la reingenieria del catadlogo de servicios y la implementacion de autoservicio para
los usuarios internos. Los resultados indican la necesidad de superar estos puntos criticos. La
propuesta se enfoca en iniciar proyectos especificos para abordar cada area de mejora, permitiendo
a Banco Davivienda desarrollar una mesa de servicio efectiva con estadisticas claras y una mejor

percepcion por parte de los clientes internos.

Palabras claves: (Banco Davivienda, Mesa de Servicio, Service Desk, ITIL, ITSM)
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GRADUATE SCHOOL

OPTIMIZATION PROPOSAL FOR THE SERVICE DESK,
ALIGNED WITH THE BEST PRACTICES OF ITIL V.4, FOR
BANCO DAVIVIENDA.

VICTOR HUGO ALMENDAREZ RODRIGUEZ
FRANCISCO JAVIER CUELLAR VARELA

Abstract
Effective management of incidents and service requests in the banking sector is crucial for

operational continuity and customer satisfaction. Banco Davivienda Honduras faces significant
issues with its Manage Engine ServiceDesk tool, whose current configuration does not meet ITIL
V.4 standards, leading to disorganization in the registration, tracking, and documentation of
requests. The overall objective is to optimize the Service Desk through a solid framework based
on ITIL V.4 best practices, improving operational efficiency, service quality, and internal customer
satisfaction. We used qualitative methodologies, including interviews, surveys, and content
analysis, to assess the perceptions of users and employees. Areas for improvement were identified,
such as establishing KPI and SLA, reengineering the service catalog, and implementing self-
service for internal users. The results indicate the need to address these critical points. The proposal
focuses on initiating specific projects to tackle each improvement area, enabling Banco Davivienda

to develop an effective service desk with clear statistics and improved customer perception.

Keywords: (Banco Davivienda, Service Desk, Service Desk Plus, ITIL, ITSM)
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CAPITULO | —=PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 INTRODUCCION

La eficiencia operativa en el sector bancario es crucial para mantener la competitividad y
satisfaccion del cliente. En este contexto, la Mesa de Servicio de Banco Davivienda se enfrenta a
diversos desafios que afectan su rendimiento y capacidad para brindar servicios de calidad. La
gestion ineficiente de incidentes, gestiones y la falta de alineacién con las mejores practicas de

ITIL V.4 son aspectos criticos que requieren atencion.

Esta investigacion se propone abordar estas deficiencias mediante la aplicacion de un
enfoque sistematico y estructurado basado en ITIL V.4. Identificar las causas de los desafios
actuales permitira disefiar estrategias especificas para mejorar la eficiencia operativa de la Mesa
de Servicio de Banco Davivienda. Al alinear sus procesos y procedimientos con las directrices de
ITIL V.4, se busca optimizar la gestion de servicios de Tl y, en Ultima instancia, mejorar la

experiencia del cliente y la competitividad del banco en el mercado financiero.

Esta investigacion se centrard en explorar como la implementacion de ITIL puede
transformar la Mesa de Servicio del Banco Davivienda, proporcionando un marco solido para
mejorar la calidad de los servicios, reducir los tiempos de resolucion de incidentes y aumentar la
satisfaccion del cliente. Al analizar los beneficios y desafios asociados con esta implementacion,
se espera ofrecer recomendaciones practicas para mejorar la eficiencia operativa de la Mesa de

Servicio y fortalecer la posicion del Banco Davivienda en el mercado bancario.

La eficiencia operativa en el sector bancario es crucial para mantener la competitividad y
la satisfaccion del cliente. En este contexto, la Mesa de Servicio del Banco Davivienda enfrenta
diversos desafios que afectan su rendimiento y capacidad para brindar servicios de calidad. La
gestion suboptima de incidentes y la falta de alineacion con las mejores practicas de ITIL son
aspectos criticos que requieren atencion inmediata para mejorar la eficiencia y efectividad de los

servicios de tecnologia de la informacién.

El interés en este tema radica en su relevancia tanto a nivel académico como profesional.
Academicamente, la optimizacion de la Mesa de Servicio mediante la implementacion de ITIL

ofrece una oportunidad para explorar y aplicar teorias de gestion de servicios de Tl en un entorno



real, permitiendo validar la efectividad de estas practicas en la mejora de procesos y resultados
operativos. Profesionales de TI pueden beneficiarse de un estudio detallado que proporciona un
marco estructurado para la gestion de servicios, lo que puede ser replicado o adaptado en otras

organizaciones para mejorar sus operaciones de TI.

A nivel profesional, esta investigacién es de gran interés debido a su potencial para
transformar la gestion de servicios de Tl en el Banco Davivienda, aumentando la confiabilidad,
eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos. Al adoptar las mejores practicas de ITIL V.4, el
Banco Davivienda puede mejorar la comunicacion entre clientes y empleados, incrementar la
productividad y la efectividad de sus procesos, y asegurar una mayor alineacion entre las
estrategias de TI y las estrategias comerciales. Esto no solo mejorara la satisfaccion del cliente

interno, sino que también fortalecera la posicién competitiva del banco en el mercado financiero.

Este proyecto de investigacién empleara un enfoque metodolégico cualitativo, en relacion
con los objetivos establecidos para el Banco Davivienda en Honduras. La optimizacion se realizara
siguiendo las mejores précticas recomendadas por ITIL V.4. La investigacion cualitativa se enfoca
en comprender los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un
ambiente natural y en relacion con su contexto (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 2014).
La metodologia cualitativa sera fundamental para explorar cdmo los participantes perciben los
acontecimientos y como estos fendmenos impactan en sus vidas y entornos. La variedad de
métodos cualitativos, como la fenomenologia, el estudio de caso y la etnografia, permitird una

exploracion detallada de las experiencias y perspectivas de los sujetos involucrados.

Utilizaremos un alcance descriptivo para esta investigacion. Este alcance nos permitira
comprender en profundidad la situacion actual del Banco Davivienda en Honduras,
proporcionando una vision precisa de los procesos y practicas de Tl vigentes. Para este proyecto
también usaremos un alcance exploratorio de la percepcion y experiencia de los usuarios de la
Mesa de Servicio de Banco Davivienda. A través de entrevistas y encuestas a funcionarios clave,
se identificaran fortalezas, oportunidades de mejora, debilidades y amenazas que afectan la

eficiencia y calidad del servicio.
Esta Investigacion tiene los siguientes objetivos:

- Identificar las causas de los desafios actuales en la gestion de incidentes y solicitudes en la

Mesa de Servicio del Banco Davivienda.



- Disenfar estrategias especificas para mejorar la eficiencia operativa de la Mesa de Servicio

mediante la implementacion de ITIL V.4.

- Evaluar la percepcion y experiencia de los usuarios internos del Banco Davivienda respecto

a los servicios de TI, con el fin de identificar areas de mejora.

- Alinear los procesos y procedimientos de la Mesa de Servicio con las mejores préacticas de

ITIL para optimizar la gestion de servicios de TI.

- Proporcionar recomendaciones practicas para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer

la posicion competitiva del Banco Davivienda en el mercado financiero.

1.2 ANTECEDENTES

La gestion de servicios de Tecnologia de la Informacion (T1) ha experimentado un cambio
significativo en la ultima década, especialmente en lo que respecta a la entrega eficiente de
servicios y la satisfaccion del cliente. A medida que las organizaciones se esfuerzan por
mantenerse competitivas en un entorno empresarial en constante evolucion, la necesidad de una

administracion de TI efectiva y eficiente se ha vuelto mas critica que nunca.

Segun la serie de documentos de "Itil Best management practice 2011", el objetivo
primordial de cualquier servicio de TI debe ser "facilitar los resultados que los clientes quieren
alcanzar, sin la necesidad de asumir costos y riesgos™ (ITIL Best Management Practice, 2011, p.
13). Esta afirmacion resalta la importancia de tener un marco de trabajo robusto y estandarizado
que guie la entrega de servicios de TI, garantizando simultdneamente que tanto los proveedores

como los clientes obtengan un valor significativo en el proceso.

El cambio relacionado con programas de gestion de servicios afectard la cultura
organizacional y es importante preparar a las personas con planes de comunicacion efectivos,

capacitacion, politicas y procedimientos para lograr los resultados de rendimiento deseados.

A lo largo de los afios, BANCO DAVIVIENDA ha enfrentado una serie de desafios
relacionados con la eficiencia operacional, la adaptabilidad a tecnologias emergentes y la eficacia
en la atencion de solicitudes a TI. Estas preocupaciones ponen en peligro la capacidad de la
empresa para mantener un alto nivel de servicio al cliente y, por ende, su posicion competitiva en

el mercado. "La estrategia de servicios es una forma de posicionar las capacidades de un proveedor
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de servicios y los resultados de los clientes de una manera de dar valor tanto al cliente como al
proveedor” (Itil Best Management Practice, 2011, p. 81). Ante la falta de un enfoque sistematico
y coherente para abordar estos desafios, se hace imperante para Banco Davivienda adoptar un

conjunto de mejores practicas que puedan guiar sus esfuerzos en la gestion de servicios de TI.

En este contexto, la implementacion de ITIL emerge como una solucién viable. Este marco
de trabajo ofrece un conjunto de procesos y procedimientos estandarizados que pueden mejorar
significativamente la calidad del servicio al cliente y la eficiencia operacional. "Un proceso es un
conjunto estructurado de actividades disefiadas para lograr un objetivo especifico. Un proceso
toma uno o0 mas entradas definidas y las convierte en resultados definidos™ (Itil Best Management
Practice, 2011, p. 86). Especificamente, la optimizacion de la mesa de servicio de Tl basada en las
mejores practicas de ITIL en BANCO DAVIVIENDA podria transformar la forma en que la
empresa maneja incidentes, gestiona recursos y cumple con los SLA (Acuerdos de Nivel de
Servicio), convirtiéndose asi en un elemento vital para asegurar la continuidad del negocio y la

satisfaccion del cliente.

Por supuesto, se debe considerar que cualquier cambio significativo en la gestion de
servicios de TI no estd exento de desafios. "El cambio en la gestion del servicio es siempre
complicado, incluso cuando hay un beneficio claro y tangible que se derivara de ese cambio™ (Itil
Best Management Practice, 2011, p. 95). Por lo tanto, es crucial ser consciente de las diversas
limitaciones que podrian surgir en el proceso de implementacion, tales como la resistencia al
cambio por parte del personal, los costos asociados con la formacion y desarrollo de capacidades,
y la necesidad de una evaluacion y ajuste continuos para asegurar que el marco de trabajo se adapte

a las necesidades cambiantes de la organizacion.

Ademas de los desafios y limitaciones previamente mencionados, hay otros aspectos
importantes a considerar cuando se implementa un marco como ITIL V.4. Uno de estos aspectos
es el costo de implementacion. No solo se trata de una inversion financiera, sino también de una
inversion en tiempo y recursos humanos. Itil Best management practice (2011) , Afirma "El
analisis de costo-beneficio y el entendimiento de los niveles de inversion requeridos son elementos

clave para un proyecto de implementacién exitoso" (p. 77).

A medida que las organizaciones crecen en tamafio y complejidad, también lo hace su

infraestructura de TI. La gestion de un nimero cada vez mayor de activos y servicios de Tl puede
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volverse un desafio monumental si no se tienen en lugar las estructuras apropiadas. En este sentido,
Segun Itil Best management practice (2011) menciona que "La gestion de activos y
configuraciones es vital para controlar los elementos de Tl y entender sus relaciones” (p. 132). La
implementacion de ITIL podria proporcionar a BANCO DAVIVIENDA un conjunto de
herramientas y procedimientos que le permitirian gestionar eficientemente su creciente conjunto
de recursos de TI, identificar y mitigar riesgos mas efectivamente, y finalmente, entregar un mejor

servicio al cliente.

Ademas, es esencial para cualquier empresa mantenerse al dia con los avances tecnoldgicos
y las tendencias del mercado. Esta adaptabilidad no solo mejora la eficiencia, sino que también es
vital para mantener una ventaja competitiva. Aqui, ITIL V.4, con su énfasis en la mejora continua
del servicio, ofrece un marco para esta adaptabilidad. "La Mejora Continua del Servicio (CSI) es
fundamental para mantener el ciclo de vida del servicio en constante optimizacion y adaptacion a
las necesidades cambiantes del negocio™ (Itil Best management practice ,2011, p. 198). Este
componente de ITIL aseguraria que BANCO DAVIVIENDA no solo implemente cambios
positivos iniciales, sino que continde evolucionando en linea con las demandas del mercado y las

expectativas del cliente.

A medida que BANCO DAVIVIENDA se esfuerza por optimizar su gestion de servicios
de TI, el modelo ITIL se presenta como un marco estratégico viable para abordar numerosos
desafios. Desde mejorar la eficiencia en la resolucion de problemas y la gestion de incidentes,
hasta adaptarse a nuevas tecnologias y mantener la satisfaccion del cliente, ITIL ofrece un conjunto
robusto de mejores practicas que podrian transformar significativamente la operacion de la

empresa.

BANCO DAVIVIENDA, como muchas otras organizaciones, ya ha implementado una
mesa de servicio en su estructura operativa. Sin embargo, a lo largo del tiempo, se han identificado
deficiencias y desafios en la gestion de servicios de T1 que han impactado en la satisfaccion de los
usuarios y en la eficiencia operativa. Estas limitaciones han llevado a la necesidad de orientar la
mesa de servicio hacia las mejores practicas de ITIL V.4, reconocidas a nivel internacional como

estandares de excelencia en la gestidn de servicios de tecnologia de la informacion.

Los antecedentes en este campo revelan una serie de investigaciones y casos de estudio

que destacan la importancia de la implementacion de las mejores préacticas de ITIL para mejorar



la calidad de los servicios de Tl y la satisfaccion del cliente. Investigaciones previas han
demostrado que la adopcion de ITIL conlleva una reduccion significativa en los tiempos de
inactividad no planificados, una mejora en la gestion de incidentes y una mayor alineacion de Tl

con los objetivos del negocio.

Ademas, la importancia de la formacion y la concientizacion del personal en la adopcion
exitosa de ITIL V.4. La capacitacion adecuada y la comprension de las mejores précticas son
elementos esenciales para garantizar que BANCO DAVIVIENDA obtenga el maximo beneficio

de la implementacion de ITIL V.4,

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La gestion efectiva de incidentes y solicitudes de servicio en el &mbito bancario es esencial
para garantizar la continuidad operativa y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, Banco
Davivienda enfrenta una problematica significativa en la administracion de su herramienta de
ServiceDesk provista por Manage Engine. Actualmente, la configuracién de los servicios dentro
de esta plataforma no cumple con los estandares y lineamientos establecidos por ITIL V.4, lo que
resulta en una falta de orden en el registro, seguimiento y documentacion de las solicitudes a la

mesa de servicio.

Esta situacion genera multiples desafios para el Banco Davivienda. En primer lugar, la falta
de estandarizacion en la administracion de la herramienta ServiceDesk dificulta la extraccion de
informacion relevante para la gerencia de tecnologia. La ausencia de una estructura coherente y
uniforme en los registros impide la generacién de informes precisos y la identificacion de
tendencias y patrones que podrian proporcionar informacion valiosa para la toma de decisiones

estratégicas.

Ademas, la falta de alineacion con los estandares de ITIL tiene un impacto directo en los
tiempos de respuesta ante las gestiones hacia el area de TI. La falta de orden y claridad en la
documentacion de incidentes y solicitudes conlleva a procesos lentos y poco efectivos, lo que
resulta en una experiencia deficiente para los clientes internos del banco. La demora en la

resolucion de problemas y la falta de seguimiento adecuado pueden afectar negativamente la



percepcion del servicio de TI dentro de la organizacion y, en Gltima instancia, la satisfaccion del

cliente.

Por lo tanto, es imperativo abordar esta problematica mediante la optimizacién de la
administracion del ServiceDesk en Banco Davivienda, asegurando la configuracion adecuada de
los servicios conforme a los estandares de ITIL V.4. Esto no solo mejorara la eficiencia operativa
y la calidad del servicio de TI, sino que también permitira una mayor satisfaccién de los clientes

internos del banco y una toma de decisiones mas informada por parte de la gerencia de tecnologia.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El desafio primordial que enfrenta el Banco Davivienda reside en la necesidad de
determinar el enfoque méas adecuado para mejorar la eficiencia y calidad en la gestion de los
servicios de tecnologia de la informacion a traves de la optimizacion de su Mesa de Servicio. Esta
optimizacién se basara en la implementacién de las mejores préacticas establecidas por ITIL V.4,
con el propdsito de garantizar una respuesta mas agil y efectiva ante incidentes y solicitudes, asi
como una mayor alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion. En este contexto,
resulta imperativo disefiar e implementar un plan integral que aborde tanto los aspectos técnicos
como los procesos organizativos, asegurando una transicion fluida hacia un modelo de gestién de

servicios mas eficiente y centrado en el cliente.

1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1 PREGUNTA GENERAL

¢COmo optimizar la mesa de servicio en Banco Davivienda siguiendo las mejores practicas
de ITIL para mejorar la eficiencia y calidad en la gestion de servicios de tecnologia de la

informacion?

1.4.2 PREGUNTAS ESPECIFICAS

1. ¢Cuales son los principales desafios y deficiencias actuales en la Mesa de Servicio de

Banco Davivienda en cuanto a la gestion de servicios de tecnologia de la informacién?



2. ¢Cuales son las mejores préacticas definidas por ITIL que podrian aplicarse para optimizar

la Mesa de Servicio del Banco Davivienda?

3. ¢Cuales son los recursos humanos, técnicos y financieros requeridos para llevar a cabo la

propuesta de optimizacion de la Mesa de Servicio en Banco Davivienda?

4. ¢Qué ajustes o mejoras técnicas son necesarias en la configuracion y operacién de la
herramienta de ServiceDesk actual del Banco Davivienda para alinearla con las practicas
de ITIL V.4?

1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta integral, fundamentada en un andlisis de las mejores précticas
de ITIL V.4, para optimizar la Mesa de Servicio de Banco Davivienda. Esta busca establecer un
marco solido que permita comparar, contrastar y evaluar diferentes enfoques, con el fin de crear
un modelo de gestion de servicios de tecnologia de la informacién que mejore la eficiencia

operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente interno del banco.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los principales desafios y deficiencias en la Mesa de Servicio de Banco
Davivienda en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion, mediante el analisis
de incidentes y solicitudes registrados, asi como entrevistas con los responsables y usuarios

de la Mesa de Servicio.

2. Analizar las mejores précticas definidas por ITIL con el fin de identificar aquellas que
podrian aplicarse para optimizar la Mesa de Servicio de Banco Davivienda, a través de una

revision de documentos técnicos relacionados con ITIL V.4.

3. Estimar los recursos humanos, técnicos y financieros requeridos para implementar la
propuesta de optimizacion de la Mesa de Servicio en Banco Davivienda, mediante una
evaluacion detallada de los recursos necesarios para cada fase de la implementacion,

consultando con los departamentos pertinentes y expertos en tecnologia de la informacion.
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4. Definir los ajustes 0 mejoras técnicas necesarias en la configuracién y operacion de la
herramienta de ServiceDesk actual de Banco Davivienda para alinearla con las practicas
de ITIL V.4, a través de una evaluacion de la configuracion y operacién actual de la
herramienta, documentando los cambios especificos requeridos para cumplir con las

practicas recomendadas por ITIL V.4.

1.6 JUSTIFICACION

El crecimiento en servicios digitales para los clientes de BANCO DAVIVIENDA crece
aceleradamente lo que se ha traducido en una serie de problemas en la gestion de incidentes en el
departamento de TI. La ineficiencia en la resolucion de problemas, la falta de visibilidad y control
sobre los activos del departamento de TI, la baja satisfaccion del cliente debido a los tiempos de
espera en la resolucion de problemas, han impactado negativamente en la empresa y en el

departamento de TI.

BANCO DAVIVIENDA cuenta con la herramienta de gestién de mesa de servicio del
fabricante Manage Engine, aunque ampliamente utilizada en la actualidad, presenta deficiencias
significativas en cuanto a la configuracion de servicios que se ajusten eficazmente a los estandares
de la metodologia ITIL v4. En un entorno donde la eficiencia y la alineacion con las mejores
practicas son cruciales, es imperativo abordar estas carencias para garantizar una gestion de

servicios de calidad y optimizar los recursos de manera efectiva.

Las mesas de servicio son la "cara" de las operaciones de Tl para empleados, clientes,
proveedores y asociados. Proporcionan un recurso centralizado para obtener ayuda con incidentes
de TI, asi como solicitudes de servicios de TI, como restablecimientos de contrasefias o solicitudes
de acceso a la base de datos. (IBM, 2023).

Es esencial contar con herramientas que permitan medir el desempefio de un equipo de
trabajo, ya que sin datos que respalden el tiempo invertido en actividades o resolucion de
problemas, resulta dificil evaluar con precision su eficiencia. Desde la perspectiva del cliente, es
igualmente crucial proporcionar visibilidad sobre el estado de sus solicitudes, ya sea que hayan
sido recibidas o estén siendo atendidas. En el contexto del departamento de TI, que es

fundamentalmente un proveedor de servicios, garantizar la calidad de estos servicios es



imprescindible para mantener la satisfaccion del cliente y el funcionamiento eficiente de la

organizacion.

Una mesa de servicio actla como punto de entrada o punto de contacto Unico para la

organizacion de TI o de servicio. (ITPreneurs, 2022, p. 122).

La implementacién de un canal de comunicacion centralizado entre los usuarios y el
departamento de TI ofrece multiples beneficios. Facilita la asignacion de tareas y prioridades a los
colaboradores de manera mas eficiente, al tiempo que permite medir con precision la eficacia con
la que se abordan los distintos temas y solicitudes. Esta centralizacién promueve una gestion mas
agil y efectiva de los recursos, mejorando asi la calidad del servicio ofrecido y la experiencia del

usuario.
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1 MACROENTORNO
2.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El tamafio del mercado mundial de software de gestion de servicios de Tl (ITSM) fue de
2975,6 millones de dolares en 2021 y se espera que alcance los 6856,71 millones de dolares en
2031, exhibiendo una tasa compuesta anual del 8,7% durante el periodo de prondstico (Business
Research, 2024).

El software de gestion de servicios de Tl (ITSM) es una estrategia basada en procesos que
principalmente proporciona al cliente final un servicio satisfactorio. Centrandose en las ventajas
para el cliente, su objetivo es hacer coincidir las necesidades de la empresa con la forma en que se
prestan los servicios de tecnologia de la informacion (TI). El software de gestion de servicios de
TI (ITSM) es una idea tecnoldgica que permite a las empresas y a los procesos de negocio utilizar
servicios de tecnologia de la informacion y maximizar su valor econdémico. Para satisfacer la
demanda de los consumidores, los servicios de software basados en la nube ofrecen planificacion,
disefio, operacion, entrega y gestion eficaces de muchos aspectos de Tl prondstico (Business
Research, 2024).

La siguiente imagen nos muestra lo que para el sitio Business research seria el tamafio de mercado
de los ITSM para 2028.

Global IT Service Management (ITSM) Software Market Size, 2028 (USD Million)

53386

l I I I I | I |
2021 2026

22 2023 2024 25 2027 2028

www businsssresearchinsights com

8 e 2020

FIGURA 1. TAMANO DE MERCADO DE LAS ITSM A 2028.

Fuente: (Business Research, 2024).

11



El sitio Business Research también nos muestra la segmentacion del mercado de las ITSM basandose en la
ubicacion fisica donde el software seré desplegado, con una proyeccion al 2031.

Global IT Service Management (ITSM) Software Market Share By Type, 2031

& Cloud-Based

On-Premises

www.businessresearchinsights.com

FIGURA 2. TIPO DE IMPLEMENTACION DE LAS ITSM AL 2031.

Fuente: (Business Research, 2024).

2.1.2 MARCO DE TRABAJO ITIL V.4

La implementacion de ITIL en mesas de servicio representa una verdadera revolucion en
la gestion de servicios de TI, un cambio que se estd produciendo en un contexto donde la
sostenibilidad, la responsabilidad social y las demandas regulatorias tienen cada vez mas peso. Tal
como destaca AXELOS (2019), ITIL ha puesto un énfasis notable en fomentar un ambiente de
"colaboracion y comunicacion™, facilitando la "agilidad empresarial y acelerando el flujo de valor™
(p. 45). Este enfoque colaborativo y centrado en el cliente se ha vuelto critico en una era donde,
como sefiala Gartner (2019), "la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa son ahora
consideraciones primordiales en la adopcion tecnoldgica™ (p. 12). Este fendmeno ubica a las mesas
de ayuda en una posicion crucial de factores macro ambientales, obligandolas a reinventarse y a
encontrar nuevas formas de integrar objetivos de eficiencia con imperativos de sostenibilidad y

responsabilidad social.

“Muchas empresas necesitan implantar un area que ofrezca soporte acerca de cuestiones
relacionadas con Tecnologia de Informacion y esta funcion la cumple una Mesa de Servicio

interna. Para esto, debe cubrir varios requisitos, algunos de ellos son, elaborar un Acuerdo de Nivel
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de Servicio, uso de Indicadores de desempefio, emplear un método para la administracion de
incidentes, adecuada asignacion de prioridades y un buen procedimiento de escalacion de

problemas, entre otros” (Universidad de las Américas Puebla, 2005)

Sin embargo, no se puede perder de vista el elemento humano que es fundamental en
cualquier mesa de ayuda. La relacion entre la satisfaccion del empleado y la satisfaccion del cliente
es una dinamica compleja que tiene implicaciones directas para la organizaciéon. Elizondo
Almaguer (2018) subraya este vinculo, argumentando que "la satisfaccion del empleado influye
directamente en la satisfaccion del cliente. Porque un empleado satisfecho es entusiasta y
comprometido con su papel en la organizacion y que dificilmente buscard oportunidades en otro
lado. Al retener al empleado se quedan su experiencia y conocimientos dentro del centro de
soporte; se reducen los costos de entrenamiento en general; y se provee una solida continuidad
para los clientes” (p. 15). Este enfoque destaca la importancia de centrar los esfuerzos en mantener
un equipo de trabajo contento y comprometido como una estrategia eficaz para no solo reducir la
rotacion y los costos asociados, sino también para asegurar una experiencia de cliente consistente

y de alta calidad.

Los empleados entran en contacto con la Mesa de Servicio para conseguir ayuda a sus
problemas en el puesto de trabajo, dificultades en el uso de sus computadoras, en sus aplicaciones
de software, en el acceso a una red o a una impresora y a otras preguntas técnicas [Facility Group,
2002]. Esto indica que la funcion critica que desempefia la mesa de ayuda dentro de una
organizacion como punto de contacto primario para los empleados que enfrentan diversas
dificultades tecnologicas. Ya sea que los problemas estén relacionados con el hardware, como
computadoras e impresoras, o con el software y la conectividad a la red, la mesa de ayuda actla
como un centro de soluciones inmediatas que permite a los empleados volver a su maximo nivel
de productividad lo mas rapido posible. La amplitud de los problemas que se manejan sugiere que
la mesa de ayuda no es solo un recurso tecnico, sino también una pieza fundamental para la
satisfaccion y eficiencia del empleado en el entorno laboral. Al ofrecer respuestas y soluciones a
una gama tan amplia de preguntas y problemas técnicos, la mesa de ayuda facilita un flujo de
trabajo mas suave y contribuye al bienestar general del empleado, lo que, a su vez, puede tener un

impacto positivo en la satisfaccion del cliente y el éxito general de la empresa.

13



IBM, (2023) nos dice que las caracteristicas principales de una mesa de servicio son:

Supervisar los incidentes de TI, es decir, cortes o interrupciones no planificadas en el

servicio, y resolverlos con el minimo impacto sobre los usuarios y la empresa.
Resolver problemas y facilitar soluciones a problemas conocidos.

Gestionar los cambios para minimizar las interrupciones del servicio de TI, los problemas

de conformidad y otros riesgos para las operaciones mas criticas.

Atender solicitudes de servicio de los usuarios individuales, asi como de las unidades de
negocio, que pueden ser solicitudes de empleados para nuevos dispositivos, solicitudes de
asociados para acceder al portal o solicitudes departamentales para nuevas licencias de

software, entre otras.

Proporcionar catalogos de servicios y herramientas de "autoservicio” para ayudar a los

usuarios a resolver problemas de forma répida e independiente.

Ampliar el conocimiento departamental para compartir esa informacion con otros a través

de bases de conocimiento en las que se pueden realizar busquedas.

Realizar un seguimiento de la eficacia del equipo de TI y las herramientas de la mesa de

servicio mediante métricas especificas e informes detallados.

Estos factores generan un paisaje extremadamente complejo y desafiante para las mesas de

servicio. La adaptabilidad, agilidad y eficiencia son requisitos absolutos para sobrevivir y

prosperar. Aqui es donde las directrices proporcionadas por ITIL demuestran su verdadero valor,

al ofrecer un marco que puede ayudar a las organizaciones a navegar a través de este entorno

multifacético. Se puede decir que, para tener éxito en el actual entorno macroeconémico, las mesas

de servicio deben encontrar un equilibrio delicado entre eficiencia operativa, conformidad

normativa, responsabilidad social y un enfoque humano centrado en la empatia y la comprension.

Solo de esta forma podran las mesas de ayuda cumplir con las complejas demandas que el entorno

moderno impone, ofreciendo servicios que no sélo son eficientes y conformes con la normativa,

sino que también son socialmente responsables y centrados en las necesidades humanas
(AXELOS, 2019).
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El surgimiento de ITIL ha implicado una notable reconfiguracion en la manera en que las
mesas de ayuda gestionan los servicios de TI, particularmente en un entorno empresarial donde la
sostenibilidad y la responsabilidad social se estan convirtiendo en elementos cada vez mas criticos.
AXELOS (2019) sefala la trascendencia de promover una cultura de "colaboracion y
comunicacion”, argumentando que estos elementos son fundamentales para "mejorar la agilidad
empresarial y acelerar el flujo de valor" (p. 45). Este compromiso con la colaboracion y la
orientacion al cliente es especialmente pertinente hoy en dia, ya que el informe de Gartner (2019)
destaca como "la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa se han convertido en

consideraciones primordiales en la adopcién tecnoldgica™ (p. 13).

Esta convergencia de factores sociales y ambientales con tecnolégicos lleva a las mesas de
ayuda a una encrucijada estratégica. Ya no es suficiente responder de manera eficiente a los tickets
y solucionar problemas técnicos; ahora hay que considerar como cada decision y accion se alinea
con los valores mas amplios de la empresa y la sociedad. La creciente importancia de la
sostenibilidad Ileva a cuestionar cdmo se puede hacer un uso mas eficiente de los recursos en las
operaciones de TI, desde la reduccion del consumo de energia en los centros de datos hasta la

eleccién de proveedores que también cumplan con normas de sostenibilidad.

A medida que aumentan las regulaciones en areas como la privacidad de datos y la
ciberseguridad, la mesa de ayuda debe estar preparada no solo para implementar soluciones
técnicas, sino también para asegurar que estas soluciones sean conformes con la legislacién
vigente. En este entorno tan complejo y multidimensional, el valor de un marco como ITIL se hace
especialmente evidente. Ofrece una estructura que ayuda a las organizaciones a mantener un
delicado equilibrio entre la eficiencia, la conformidad normativa, la sostenibilidad y la sensibilidad
humana. Las mesas de ayuda que puedan lograr este equilibrio estaran mejor posicionadas para
ofrecer un servicio que no solo es eficiente y conformes con las regulaciones, sino que también

cumple con expectativas mas amplias de responsabilidad social y atencion al cliente.

La gestion efectiva de servicios de Tl se fundamenta en un enfoque integral del ciclo de
vida del servicio, segun lo delineado por ITIL. Desde la estrategia inicial hasta la mejora continua,
este enfoque abarca cada fase critica, incluida la definicion de la estrategia de TI, el disefio de
servicios eficientes, su implementacién controlada, la gestion operativa diaria y la busqueda

constante de mejoras. Acompafiando este marco estan los siete principios fundamentales, que
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sirven como guia para la toma de decisiones y la ejecucion, destacando valores como la creacion
de valor, la colaboracion y la simplificacion. Ademas, se presentan 34 practicas de gestion de
servicios, divididas en categorias que van desde la gestion general hasta las técnicas, con el
objetivo de proporcionar recursos y capacidades para actividades especificas. Estos principios y
practicas se apoyan en un enfoque centrado en el cliente, promoviendo la adaptabilidad y la

integracién con enfoques agiles y DevOps para una entrega de servicios mas eficiente y agil.

Enfoque en el ciclo de vida del servicio: Se basa en un enfoque de ciclo de vida del
servicio que abarca todo el espectro de la gestion de servicios de TI, desde la estrategia hasta la

mejora continua. El ciclo de vida del servicio se divide en las siguientes etapas:

- Estrategia del Servicio: Define la estrategia de Tl y como se alinea con los objetivos del

negocio.

- Disefio del Servicio: Disefia servicios de TI efectivos y eficientes que cumplan con los

requisitos del negocio.

- Transicion del Servicio: Implementa nuevos servicios o cambios en los servicios

existentes de manera controlada.
- Operacion del Servicio: Administray respalda los servicios en funcionamiento diario.

- Mejora Continua del Servicio: Busca constantemente la mejora de los servicios y

procesos de TI.

Disefar y
transicionar

“incular Productos

Obtener / Entregar y y servic’
construir soportar
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FIGURA 3. PROCESO DE ITIL
Fuente: AXELOS. (2019) ITIL Foundation

Principios fundamentales: Introduce siete principios fundamentales que guian la toma de
decisiones y la ejecucién de la gestion de servicios de TI. Estos principios son universalmente

aplicables y se pueden adaptar a diferentes situaciones.

- Enfoque en valor: El principio “Enfoque en Valor” apunta a crear valor para los
consumidores de servicios. Para lograr este valor, las organizaciones deben vincular las

diferentes actividades (directa o indirectamente) que realizan de una manera ldgica.

- Empezar donde se esta: El principio “Empezar donde se esta” se enfoca en considerar lo
que ya esta disponible en lugar de comenzar desde cero (o reutilizacién). Para lograr esto,
es esencial analizar el estado existente para identificar lo que puede ser util para crear el

nuevo valor.

- Progresar iterativamente con retroalimentacion: El principio “Progresar Iterativamente
con Retroalimentacion” se focaliza en evitar el buscar el todo de una vez y en recibir
retroalimentacion oportuna. Para lograr esto, es necesario dividir el trabajo en componentes

mas pequefios y manejables para lograr de manera iterativa la iniciativa.

- Colaborar y promover la visibilidad: El principio “Colaborar y Promover Visibilidad”
se centra en eliminar silos y generar confianza. Para lograr esto, las personas en una

organizacion necesitan trabajar juntas y compartir informacién en la mayor medida posible.

- Pensary trabajar holisticamente: El principio “Pensar y Trabajar Holisticamente” se
centra en trabajar de manera integral. Para lograr esto, las diversas actividades de una

organizacion deben centrarse en la entrega de valor.

- Mantenerlo simple y préctico: El principio “Mantenlo Simple y Practico” se enfoca en
simplificar los métodos de trabajo complejos. Para lograr esto, identifique y elimine

procesos, servicios, acciones 0 métricas que no agreguen ningun valor al resultado.

- Optimizar y automatizar: El principio “Optimizar y Automatizar” se centra en optimizar

el trabajo realizado por sus recursos humanos y técnicos. Para lograr esto, las
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organizaciones deben automatizar el trabajo en lamedidade lo posible que requiera una

intervencién humana minima.

d 5 B B

Progresar Iterativamente con Colaborar y Promover la
Enfoque en Valor Empezar donde se esta Retroalimentacion Visibilidad

Pensar y Trabajar Mantenerlo Simple y
Holisticamente Practico Optimizary Automatizar

FIGURA 4. ENFOQUES ITIL
Fuente: AXELOS. (2019). ITIL 4 Foundation

Précticas de gestion de servicios: Presenta 34 practicas de gestion de servicios, que son
un conjunto de recursos y capacidades para llevar a cabo actividades especificas en la gestion de

servicios de TI. Estas practicas se dividen en tres categorias:

- Practicas de gestion general, que incluyen la gestion de la estrategia, la gestién de la

gobernanza y la gestion de la arquitectura.

- Practicas de gestion de servicios de TI, como la gestion de incidentes, la gestion de

problemas y la gestion de cambios.

- Précticas técnicas, que incluyen la gestion de la infraestructura y la plataforma, la

gestion del desarrollo de software y la gestion de seguridad.
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Practicas Gestion General

= Gestion de la arquitectura

= Mejora continua

= Gestion de seguridad
de la informacion

= Gestion del conocimiento

= Medicion y reporte

= Gestion del cambio
organizacional

= Gestion del portafolio

= Gestion de proyectos

ionde relach

Practicas de Gestion de ITIL

| Practicas Gestién de servicios
= Gestion de la disponibilidad
= Analisis del negocio

= Gestion de la capacidad y

desempefio

= Control de cambios

= Gestion de incidentes

= Gestion de activos de Tl
= Gestion de eventos y

monitoreo

= Gestion de problemas
= Gestion de liberacion

= Gestion de riesgos

= Gestion financiera del
servicio

= Gestion de la estrategia

» Gestion de proveedores

= Gestion del personal y
talento

= Gestion del Catalogo de

Servicios

= Gestion de configuracion del

servicio

= Gestion de continuidad del

servicio

= Disefio de servicio

= Service Desk

= Gestion de niveles de servicio
= Gestion de solicitudes de

servicio

= Validacién y pruebas del servicio

Practicas Gestion Técnica

= Gestion de
implementacién

= Gestién de infraestructura
y plataformas

= Desarrollo y gestion de
software

FIGURA 5. PRACTICAS DE GESTION ITIL

Fuente: ITIL AXELQOS. (2019). ITIL 4 Foundation

rapida y eficiente de servicios.

Creacion de Valor de ITIL V4

segulin su contexto y requisitos especificos.

de Tl estén alineados con las necesidades y expectativas del cliente.

Valor centrado en el cliente: Pone un fuerte énfasis en el valor que los servicios de TI

proporcionan al cliente y al negocio en general. Se esfuerza por asegurar que los servicios

Adaptabilidad y flexibilidad: Adaptarse a las cambiantes necesidades empresariales y

tecnoldgicas. Se alienta a las organizaciones a personalizar y adaptar las practicas de ITIL

Integracion con enfoques agiles y DevOps: La agilidad y la colaboracién en la entrega de

servicios de TI. Se integra con enfoques agiles y DevOps para promover una entrega mas
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Hubo un tiempo en que la relacion entre Con el iempo, las organizaciones reconocieron
el proveedor del servicio y el consumidor que el valor se crea de manera conjunta a través
del servicio se consideraba como de una colaboracion activa entre el proveedor de
unidireccional y distante servicios y el consumidor de servicios

Proveedor Consumidor Proveedor Consumidor
del Servicio del Servicio del Servicio del Servicio
t |

FIGURA 6. CREACION DE VALOR ITIL V.4
Fuente: (AXELOS, ITIL Foundation,2019)

La funcién principal del Service Desk es ofrecer soluciones rapidas y eficaces a problemas
técnicos que los empleados enfrentan en su dia a dia laboral, ya sea relacionado con hardware,
software o conectividad. Este centro de soluciones garantiza que los empleados retomen su
productividad rapidamente. Ademas, entre sus multiples responsabilidades, los Service Desks
deben responder preguntas, resolver problemas iniciales, coordinar soluciones, interactuar con el
personal técnico, asegurar la calidad del servicio y documentar incidentes. En este entorno
multifacético, ITIL proporciona un marco vital, guiando a las organizaciones a equilibrar
eficiencia, regulaciones, responsabilidad y necesidades humanas. Con este equilibrio, los Service
Desks pueden enfrentar las demandas modernas, ofreciendo servicios eficientes, regulados,

responsables y centrados en el ser humano
2.1.3 MESAS DE SERVICIO BASADAS EN ITIL
Gbadvisors, (2023) nos indica algunos beneficios de la adopcion de ITIL en una mesa de
servicio:

- Conexion entre estrategias de T1 y estrategias comerciales: ITIL proporciona un marco

de trabajo que ayuda a alinear las actividades y servicios de TI con los objetivos y
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necesidades del negocio, asegurando que la tecnologia de la informacién respalde y

potencie las estrategias comerciales de la organizacion.

Adaptabilidad sencilla a la organizacion: ITIL es altamente adaptable y puede ser
implementado de manera escalable, permitiendo que las organizaciones de cualquier
tamafio y sector adopten y personalicen sus procesos de gestion de servicios de Tl segun

sus necesidades especificas.

Mejora en la comunicacién entre clientes y empleados: Al estandarizar los procesos de
gestion de servicios de TI, ITIL facilita una comunicacion clara y efectiva entre los clientes
y los equipos de soporte, lo que resulta en una mejor comprension de los requisitos del

cliente y una respuesta mas rapida a sus necesidades.

Mayor confiabilidad de los servicios de TI: ITIL promueve la implementacion de
practicas y procedimientos que garantizan una gestion mas efectiva de los servicios de TI,
lo que conduce a una mayor confiabilidad y disponibilidad de los sistemas y aplicaciones

criticas para el negocio.

Fomento de la productividad, eficiencia y efectividad en procesos: Al estandarizar y
optimizar los procesos de gestion de servicios de TI, ITIL ayuda a mejorar la productividad,
eficiencia y efectividad de los equipos de TI, lo que se traduce en una prestacion de

servicios més agil y de mayor calidad.

Gbadvisors, (2023) en su publicacion nos brinda algunas razones para adoptar normativas

como ITIL v4.

1-

Marco comun: Brindan una estructura sélida y logica para aprovechar procesos,

dindmicas y talentos existentes.
Flexibilidad: Puedes implementarlas en paralelo a otro tipo de gestion o normativas.

Base de conocimiento: Mejora la experiencia del cliente con el uso de bases de

conocimiento.

Niveles de servicio: Definen los pardmetros de penetracién y cumplimiento de cada

proceso de cara a los clientes.

Adaptabilidad: Evolucionan y se adaptan al ritmo de las tendencias actuales.
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2.1.4 LIDERES EN GESTION DE SERVICIOS DE Tl (ITSM)

El Cuadrante Méagico de Gartner permite a las empresas que contratan servicios y
soluciones en TI tener una vision de conjunto de una determinada area de productos o servicios
tecnoldgicos, y poder tomar las mejores decisiones en sus procesos de transformacion digital (1SC,
2022).

ISC, (2022) nos indica que el cuadrante nos ayuda a saber qué posicion ocupan los
proveedores y en qué punto de desarrollo se encuentran en cuanto a vision de mercado y poder de
implementacion, siendo definido para cada sector Tl de acuerdo con dos criterios clave: la
amplitud de la vision y la capacidad para la ejecucion. Estos dos criterios se convierten en los ejes
del grafico, los cuales generan 4 zonas diferenciadas de calificacion para definir a las empresas de

Tl, las cuales son:

- Los aspirantes (Challengers). Segun la web de Gartner: “tienen una buena ejecucion del
negocio actualmente y son capaces de dominar un gran segmento de mercado, pero ain no

demuestran un real entendimiento de la direccion en que va el mercado™.

- Los lideres (Leaders). Desarrollan bien su negocio de acuerdo con una adecuada vision

actual del mercado y estan bien posicionados para el futuro.

- Los jugadores de nichos especificos (Niche Players). Se enfocan con éxito en un
segmento de mercado especifico, pero muchos de ellos no adquieren en su desempefio una
vision global y no se caracterizan por hacer grandes innovaciones 0 por superar a sus

competidores.

- Losvisionarios (Visionaires). Entienden hacia donde van los mercados e incluso pueden
tener una idea para cambiar las reglas y paradigmas, pero ain no son capaces de llevar a

cabo estas ideas por completo o con éxito.
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FIGURA 7. EVALUACION HERRAMIENTAS DE GESTION DE SERVICIO (ITSM)

Fuente: (tsoftglobal, 2022).

La gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI) es esencial para mantener la
operacion fluida y la satisfaccion del cliente. Las herramientas de Gestién de Servicios de TI
(ITSM) son clave en este aspecto, permitiendo a las organizaciones manejar incidentes, problemas,
cambios y activos de Tl de manera efectiva. En este sentido, presentamos una comparacion de
algunas de las principales herramientas de ITSM disponibles, con el objetivo de ayudar a las

organizaciones a elegir la solucion mas adecuada para sus necesidades especificas.

La siguiente tabla nos muestra un analisis comparativo de las diferentes herramientas para

el manejo de los servicios de TI.
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TABLA 1. COMPARATIVO HERRAMIENTAS DE GESTION DE SERVICIO (ITSM)

Caracteristica

Interfaz de Usuario

Gestion de
Incidentes

Gestion de
Problemas

Gestion de
Cambios

Gestion de Activos
Automatizacién de
Flujo de Trabajo
Integraciones

Personalizacién

Precios

ServiceNow

Moderna y
personalizable

Si
Si
Si

Si
Amplia

Amplias

Altamente
personalizable
Precios por
suscripcion

Fuente: (Elaboracion Propia)

BMC Helix
ITSM

Moderna y
personalizable
Si

Si

Si

Si
Amplia

Amplias

Personalizable

Precios
suscripcion

por

Jira Service
Management
Personalizable,
pero puede ser
compleja
Si

Si
Si

Si
Amplia

Integrado con otros
productos de
Atlassian
Personalizable

Precios
suscripcion

por

Freshservice

Intuitiva y
moderna

Si
Si
Si

Si
Amplia

Amplias

Personalizable

Varias opciones
de precios

ManageEngine
ServiceDesk Plus

Amigable y facil de
usar

Si

Si

Si

Si
Limitada

Amplias

Altamente
personalizable
Varias opciones de
precios

Cada una de las herramientas ITSM tiene caracteristicas que se adaptan a las necesidades de los clientes.

Zendesk

Intuitiva y facil
de usar

Si
Si
Si

Si
Limitada

Amplias

Personalizable

Precios
suscripcion

por
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2.2 MICROENTORNO
2.2.1 GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA EN HONDURAS.

En el entorno bancario la optimizacién de la herramienta de Service Desk en Banco
Davivienda en Honduras, siguiendo los estandares de ITIL V.4, adquiere una importancia
critica. Este enfoque cobra especial relevancia en paises en desarrollo como Honduras.
Para una institucion bancaria como Banco Davivienda, el microentorno que comprende
elementos como la demande del mercado, la competenciay regulacion, presenta un desafio
complejo pero lleno de oportunidades potenciales. Segin AXELOS (2019), ITIL
promueve “un modelo de servicio que aliena de manera mas integral la entrega de
tecnologia con las necesidades del negocio” (p.32). Esta alineacion estratégica puede
marcar una diferencia significativa para Banco Davivienda en el mercado hondurefio y en

toda Centroamérica.

Dentro de un escenario empresarial marcado por la intensa competencia, tanto a
nivel nacional como internacional, el recurso humano se convierte en un activo critico.
Segun Cater-Steel (2009), "la capacidad para ofrecer servicios de alta calidad esta
intrinsecamente ligada a la habilidad, experiencia y formacion del personal de T1" (p. 105).
Para Banco Davivienda, invertir en la formacion y retencion de un equipo altamente
calificado no solo puede mejorar la eficiencia de los servicios, sino también agregar un

valor diferenciador que los clientes reconoceran y apreciaran.

Las regulaciones y leyes locales en Honduras representan otro aspecto crucial del
entorno microeconOmico que Banco Davivienda debe considerar. ITIL no solo
proporciona directrices para la eficiencia y eficacia de los servicios, sino que también
ayuda a las empresas a comprender y cumplir con la legislacion pertinente (AXELQOS,
2019, p. 47).

Dentro del contexto hondurefio, Banco Davivienda también debe considerar las
particularidades culturales y econdmicas que podrian influir en la efectividad de la
optimizacion de una mesa de ayuda. Van Bon (2019) argumenta que "la adaptacion
cultural es crucial para el éxito de cualquier optimizacién de gestion de servicios de TI"

(p. 63). Comprender el comportamiento del consumidor local y adaptar las estrategias de
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servicio en consecuencia puede proporcionar a Banco Davivienda una ventaja competitiva

significativa.

Ademas de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, el
seguimiento de las directrices que ofrece ITIL también puede ayudar a Banco Davivienda
a mitigar riesgos. En Honduras, las empresas enfrentan una creciente presion para cumplir
con las regulaciones locales e internacionales relacionadas con la gestion de datos y la
seguridad cibernética. ITIL V.4, al enfocarse en la gestion integral de servicios de TI,
proporciona pautas y practicas para garantizar el cumplimiento de los requisitos
regulatorios, reduciendo asi la exposicion a posibles sanciones y pérdida de datos

sensibles.

Para Banco Davivienda, el entorno plantea desafios y oportunidades en la
optimizacion de su Service Desk basado en ITIL V.4. La combinacion de un equipo
altamente calificado, una comprension profunda de las regulaciones locales, una estrategia
de adaptacion cultural y la mitigacion de riesgos regulatorios podria ser clave para un
servicio exitoso y la obtencion de una ventaja competitiva duradera. La adopcion de ITIL
no solo mejora la eficiencia y la calidad de los servicios de TI, sino que también permite a
Banco Davivienda alinear mejor sus operaciones con los objetivos comerciales y las
expectativas de los clientes, marcando una diferencia significativa en el mercado

hondurefio y en toda Centroamérica.

La adopcion de ITIL para la optimizacion en el Service Desk representa una
transformacion profunda en la administracion de servicios de TI, especialmente en un
contexto dominado por la sostenibilidad, la responsabilidad social y las presiones
regulatorias. AXELOS (2019) destaca la importancia de promover un ambiente de
"colaboracion y comunicacion™ para impulsar la "agilidad empresarial y acelerar el flujo
de valor". En un entorno marcado por normativas estrictas sobre gestion de informacion y
ciberseguridad, es crucial que las organizaciones se adapten a diversos desafios,
incluyendo regulaciones como el GDPR. Ademas, no se puede ignorar la relevancia del
factor humano en los Service Desks. Como sefiala Elizondo Almaguer (2018), un
empleado satisfecho es clave para garantizar una excelente experiencia al cliente. El

Service Desk es esencial en las organizaciones, ya que proporciona soluciones inmediatas
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a problemas tecnolégicos, permitiendo que los empleados mantengan niveles éptimos de
productividad. Para enfrentar el complejo panorama actual, los Service Desks deben
equilibrar eficiencia, regulaciones, responsabilidad social y empatia, siguiendo directrices
como las ofrecidas por ITIL V.4.

2.2.2 CASO DE EXITO EN LATINOAMERICA

ManageEngine, (2022) nos relata en su caso de éxito que “ServiceDesk Plus fue como dar
en el clavo, no solo porque era lo que buscaba sino también porque me ayud6 a mejorar mi gestion
y definir criterios que no tenia contemplados en su momento, hizo que diera un salto en la gestion

de asistencia técnica”.

La administradora de subsidios sociales ADESS en Republica Dominicana es parte del
caso de éxito que ManageEngine publica, “Antes lograr cifras de cero infracciones y asegurar el
cumplimiento de SLA era imposible. Pero desde que trabajamos con ServiceDesk Plus,

alcanzamos y sobrepasamos las metas”, concluye Martinez.

Es posible alcanzar el cumplimiento de los indicadores clave y potenciar el desempefio de
la organizacion, incluso cuando esta hace parte de gobierno. La experiencia de Adess da cuenta de
cdmo una solucién integral para mesas de servicio como ServiceDesk Plus, puede fortalecer la
competitividad de una empresa y apoyarla en la resolucion de solicitudes, optimizando el uso de
recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos. En este caso de éxito el alcance es ain mayor.
ServiceDesk Plus no solo esta ofreciendo un mejor servicio para los usuarios de la mesa de ayuda,
o fortaleciendo la labor del equipo de TI; esta soportando el &rea de tecnologia de una organizacion
gubernamental encargada de administrar los subsidios para grupos sociales vulnerables
(ManageEngine, 2022).

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 CUARTA REVOLUCION INDUSTRIAL

La Cuarta Revolucion Industrial estd marcando una transformacién profunda en la manera
en que las organizaciones operan y ofrecen sus servicios. Este fendmeno se caracteriza por la
convergencia de tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial, el Internet de las cosas

(10T), la analitica de datos y la automatizacion.
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Revoluciones industriales

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Periodo

1786-1840

1870-1914

1945-1970

2000-actual

Fuente C[]L‘l‘gétiL“d

Agua-vapor

Petréleo-eléctrica

Electrénica

Limpias-renovables

Tipo de Produccién Produccion en Produccion Produccion
produccién mecanizada serie automatizada inteligente
Materia prima . Datos- Conocimientos y
.. El hierro El acero B .. .

principal informacién nuevos materiales
Invento El telar mecé- | La cinta transpor- | Microprocesado- | Inteligencia
destacado nico (1784) tadora (1879) res (1969) artificial

. Acceso a TIC . .
Ventaja Inteligencia

.. Eficiencia empresarial y capacidad de :
competitiva S emocional
anilisis datos

FIGURA 8. CARACTERISTICAS DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL

Fuente: (Tecnologias de la cuarta revolucion industrial y su aplicacién en la Armada Nacional de Colombia,
, 2022)

Luiz Roberto Nascimento, (2023) nos indica que el crecimiento y la evolucion de las
empresas en la actualidad se han vuelto inextricablemente ligados a la digitalizacion. Estamos
inmersos en una era donde la tecnologia domina todos los aspectos de nuestras vidas, y esto se
refleja de manera fundamental en el mundo empresarial. La informatica ha adquirido un papel
esencial, convirtiéndose en el pilar central de la operacion de cualquier organizacion. Esta
tendencia hacia la digitalizacion ha desencadenado una revolucion irreversible en el ambito
empresarial, donde la adaptacion y la innovacién tecnoldgica son factores criticos para el éxito a
largo plazo. La capacidad de aprovechar las oportunidades que ofrece esta nueva era digital se ha
convertido en un diferenciador clave entre las empresas que prosperan y las que luchan por

mantenerse a flote.

En este contexto, ITIL V.4, un conjunto de mejores practicas para la gestion de servicios
de TI se ha convertido en un aliado estratégico para las organizaciones que buscan adaptarse y
prosperar en esta nueva era digital. También podemos ver como impulsa la transformacién digital
en las organizaciones, lo que implica la redefinicion de procesos y la incorporacion de tecnologias

digitales para brindar servicios de mayor calidad y valor. Esto se alinea directamente con la
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implementacion de una mesa de servicio basada en ITIL V.4, que busca mejorar la gestion de

servicios de Tl mediante la adopcion de enfoques digitales y automatizados.

La Cuarta Revolucién Industrial como ITIL comparten un enfoque central en la
satisfaccion del cliente. Ambos reconocen que la entrega de servicios de alta calidad es esencial
para mantener la competitividad en el mercado actual. ITIL proporciona un marco sélido para
alinear los servicios de TI con las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes. En este
punto entran en juego otras caracteristicas necesarias, en un entorno empresarial caracterizado por
cambios tecnoldgicos rapidos, la adaptabilidad y la agilidad son cruciales. La Cuarta Revolucién
Industrial exige que las organizaciones sean capaces de adaptarse rapidamente, adoptando nuevas
tecnologias de manera agil. ITIL aborda estas necesidades mediante diferentes practicas, como la
Gestién de Cambios, que permite a las organizaciones implementar cambios de manera efectiva y

controlada, sin interrupciones importantes en los servicios.

La Cuarta Revolucion Industrial, caracterizada por la convergencia de tecnologias
avanzadas como la inteligencia artificial, el Internet de las cosas y la automatizacion, esta
redefiniendo la forma en que las organizaciones operan. En este contexto, ITIL desempefia un
papel fundamental al facilitar la automatizacion y la eficiencia en la gestion de servicios de TI.
ITIL promueve la automatizacion de procesos, lo que permite a las organizaciones adaptarse
rapidamente a las cambiantes demandas tecnoldgicas de esta revolucion. Ademas, la creciente
cantidad de datos generados en esta era digital se aborda mediante ITIL a través de analisis de
datos para la toma de decisiones informadas, lo que es esencial para aprovechar al maximo las
oportunidades en la Cuarta Revolucion Industrial. Asimismo, ITIL aborda las preocupaciones de
seguridad cibernética en este entorno altamente conectado y digital, proporcionando un marco

sOlido para proteger los activos digitales de las organizaciones.

2.3.2 CALIDAD DEL SERVICIO

La Teoria de la Calidad del Servicio, también conocida como Teoria de la Satisfaccion del
Cliente, es un campo de estudio que se centra en comprender y evaluar la calidad percibida de los
servicios por parte de los clientes o usuarios. Esta teoria busca identificar los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente y como se pueden medir y mejorar estos factores para proporcionar

una experiencia positiva. La teoria de la calidad del servicio tiene sus raices en la década de 1980
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y se desarrollé a medida que las organizaciones comenzaron a reconocer la importancia de la

satisfaccion del cliente en el éxito a largo plazo.

Segun Mario G Piattini Velthuis (2019). En la actualidad, nuestro mundo gira en torno a
los servicios, y la calidad de estos se ha vuelto un pilar fundamental para la supervivencia y
competitividad de todas las organizaciones. La importancia de la calidad en los servicios se hace
aun mas evidente en un entorno empresarial altamente competitivo. Las organizaciones que no
solo entienden la necesidad de ofrecer servicios de alta calidad, sino que también saben cémo
integrar de manera efectiva las Tl en sus operaciones, tienen una ventaja significativa en el
mercado actual. La capacidad de adaptarse y adoptar soluciones tecnoldgicas avanzadas se ha
convertido en un factor determinante para el éxito y la satisfaccion del cliente, lo que, a su vez,

contribuye a la prosperidad a largo plazo de las empresas.

Tanto la Teoria de la Calidad del Servicio como ITIL ponen un fuerte énfasis en la
satisfaccion del cliente. La calidad del servicio es fundamental para la satisfaccion del cliente, y
ITIL se esfuerza por entregar servicios de Tl que cumplan con las expectativas y necesidades de
los usuarios. Incorporando los principios de la Teoria de la Calidad del Servicio, las organizaciones
pueden evaluar y mejorar la calidad percibida de los servicios de Tl para lograr una mayor

satisfaccion del cliente.

La Teoria de la Calidad del Servicio proporciona herramientas y metodologias para medir
y evaluar la calidad de los servicios. ITIL también aborda la medicion y seguimiento de la calidad
de los servicios de Tl mediante la definicion de indicadores clave de rendimiento (KPI) y la
implementacion de métricas de servicio. La combinacidon de ambas teorias permite una evaluacién
exhaustiva de la calidad del servicio de TI. La calidad del servicio también se relaciona con la
experiencia del usuario. ITIL promueve la gestion de la experiencia del usuario como un elemento
critico para el éxito de los servicios de TI. Al adoptar conceptos de la Teoria de la Calidad del
Servicio, las organizaciones pueden evaluar y mejorar la experiencia del usuario al proporcionar

servicios de TI que sean confiables, agiles y satisfactorios.

La Teoria de la Calidad del Servicio e ITIL se complementan mutuamente al proporcionar
un marco sélido para evaluar, medir y mejorar la calidad percibida de los servicios, tanto en un

contexto general de servicios como en la gestion de servicios de Tl especificamente.
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2.4 METODOLOGIAS
2411TILV.4

Es un conjunto de mejores practicas y marcos de trabajo utilizados en la gestion de
servicios de tecnologia de la informacion (ITSM). Ultima actualizacion en septiembre de 2021.

Segun el libro "ITIL 4 Foundation: Complete Study Guide & Practice Exam™ de Jason
Dion (2019), ITIL se define como:

"El conjunto de practicas de gestion de servicios de Tl mas ampliamente aceptado y

utilizado en el mundo™. (p. 3)

ITIL, cuyo nombre completo es Information Technology Infrastructure Library, ha sido un
componente fundamental en la gestion de servicios de tecnologias de la informacion desde su
surgimiento a finales de la década de 1980 en el Reino Unido. A lo largo de los afios, ha
experimentado una evolucion continua para adaptarse a las cambiantes necesidades del entorno
empresarial y tecnolégico. Este marco de referencia ofrece un conjunto de mejores practicas que
abarcan diversas areas de la gestion de servicios, desde la estrategia y el disefio hasta la operacion
y la mejora continua. La adopcion de ITIL no solo proporciona a las organizaciones una guia solida
para la entrega de servicios de TI, sino que también les brinda una serie de beneficios tangibles,
como una mayor eficiencia operativa, una mejor calidad de servicio, una mayor satisfaccion del

cliente y una gestion mas efectiva de riesgos.

Con el lanzamiento de ITIL 4 en 2019, este marco ha evolucionado aun méas para adaptarse
al cambiante panorama empresarial y tecnoldgico. ITIL 4 introduce una perspectiva mas amplia e
integrada de la gestion de servicios, incorporando conceptos como la gestion agil, la gestion de la
experiencia del cliente y la gestion de la cadena de valor. Ademas, el programa de certificacion de
ITIL ofrece a los profesionales de TI la oportunidad de demostrar sus conocimientos y habilidades
en la gestion de servicios, lo que les permite avanzar en sus carreras y contribuir de manera mas
efectiva al éxito de sus organizaciones. Con su adopcion global y su continua relevancia en el
entorno empresarial actual, ITIL sigue siendo un componente fundamental en la gestion eficaz de

servicios de tecnologias de la informacion.
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2.4.1.1 APLICACION DE ITIL V.4
Para la optimizacion de la mesa de servicio con la que ya cuenta Banco Davivienda es una
eleccion sélida, ya que ITIL es un marco de trabajo ampliamente reconocido y utilizado para la

gestion de servicios de TI.
ITIL serd| aplicado en el proyecto:

Identificacion de los procesos clave: Ofrece un conjunto de procesos bien definidos, como
la gestion de incidentes, la gestion de cambios, la gestion de problemas y la gestion de servicios,
que pueden ser identificados y adaptados segun las necesidades de Banco Davivienda. Estos

procesos proporcionan una estructura sélida para la operacion de la mesa de servicio.

Disefio de flujos de trabajo: Ayuda en el disefio de flujos de trabajo eficientes para la
gestion de incidentes, cambios y otros procesos. Esto garantiza que los problemas se aborden de

manera sistematica y que se sigan las mejores précticas.

Priorizacion y categorizacion de incidentes: Proporciona directrices claras para la
priorizacion y categorizacion de incidentes, lo que permite una gestion mas efectiva de las

interrupciones del servicio.

Gestidn de cambios controlada: El enfoque de en la gestion de cambios ayuda a asegurar
que cualquier modificacion en los sistemas de T1 se realice de manera controlada y con un minimo

impacto en la operacion diaria.

Medicion y mejora continua: Fomenta la medicion del rendimiento de los procesos y la
mejora continua. Esto significa que la mesa de servicio en Banco Davivienda puede realizar un
seguimiento de su eficacia y eficiencia y realizar ajustes cuando sea necesario para cumplir con

los objetivos de negocio.

Enfoque en el valor del negocio: Hace hincapié en la entrega de valor al negocio a través
de la gestion de servicios. Esto significa que la mesa de servicio debe estar alineada con los
objetivos y necesidades del negocio de Banco Davivienda, asegurando que los servicios de TI

contribuyan positivamente a los resultados comerciales.

Capacitacion y desarrollo de habilidades: Implementar puede requerir capacitacion y
desarrollo de habilidades para el personal de la mesa de servicio. Esto asegura que todos estén al

tanto de las mejores practicas y puedan aplicarlas efectivamente.
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Adaptacién a las necesidades especificas: Es altamente adaptable, lo que significa que
Banco Davivienda puede personalizar el marco para satisfacer sus necesidades especificas sin

sacrificar la coherencia o la calidad en la gestion de servicios de TI.

2.4.2 1SO/IEC 20000.

Es una norma internacional que establece los requisitos para la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion (TI). Fue desarrollada por la Organizaciéon Internacional de
Normalizacion (1SO) y la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) y se ha convertido en un

marco ampliamente reconocido y utilizado para la gestion de servicios de TI.

Alcance: ISO/IEC 20000 se aplica a organizaciones que ofrecen servicios de TI
internamente 0 como proveedores de servicios. Estd disefiada para garantizar la entrega de
servicios de TI de alta calidad, confiables y eficientes que cumplan con los requisitos del cliente y

los objetivos del negocio.
Estructura: La norma ISO/IEC 20000 esta dividida en varias partes o partes clave:

Parte 1: Requisitos para la gestion de servicios. Esta parte establece los requisitos
fundamentales que una organizacion debe cumplir para lograr la certificacion ISO/IEC 20000.
Incluye aspectos como la planificacion y la prestacion de servicios, la gestion de activos de TI, la
gestion de cambios, la gestion de incidentes, la gestion de problemas y otros procesos relacionados

con la gestion de servicios de TI.

Parte 2: Codigo de Préactica. Esta parte proporciona orientacion sobre la implementacion
de la norma y brinda recomendaciones adicionales para mejorar la gestion de servicios de TI.
Aungue no es de cumplimiento obligatorio, es util para las organizaciones que buscan adoptar las

mejores practicas en la gestion de servicios.
Entre los principales beneficios se destacan los siguientes:

Mejora la calidad de los servicios de TI: ISO/IEC 20000 ayuda a garantizar que los
servicios de TI sean entregados de manera consistente y cumplan con los estandares de calidad

establecidos.

Aumenta la eficiencia operativa: La norma fomenta la adopcion de procesos y préacticas

eficientes que pueden reducir costos y mejorar la eficiencia en la gestion de servicios de TI.
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Cumplimiento de requisitos: Ayuda a las organizaciones a cumplir con los requisitos

legales y reglamentarios relacionados con la gestion de servicios de TI.

Mayor confianza del cliente: Obtener la certificacion 1SO/IEC 20000 puede aumentar la
confianza de los clientes y socios comerciales en la capacidad de una organizacion para gestionar

servicios de T1 de manera efectiva.

Flexibilidad: 1SO/IEC 20000 es lo suficientemente flexible como para adaptarse a las
necesidades y caracteristicas especificas de las organizaciones. Puede aplicarse en organizaciones

de todos los tamarios y en diferentes sectores.

Certificacion: Las organizaciones que deseen demostrar que cumplen con los requisitos de
ISO/IEC 20000 pueden buscar la certificacion a través de un organismo de certificacion
acreditado. La certificacion demuestra el compromiso de la organizacion con la excelencia en la

gestion de servicios de TI.

2.4.3 ANTECEDENTES DE LAS METODOLOGIAS

ITIL: se remontan a la década de 1980. ITIL surgié en respuesta a la necesidad de
establecer un conjunto de estandares y mejores practicas para la gestion de servicios de tecnologias

de la informacion (TI) en el Reino Unido.

Década de 1980: En el Reino Unido, el gobierno y diversas organizaciones se dieron cuenta
de la creciente importancia de la gestion efectiva de los servicios de Tl. Como resultado, se
formaron grupos de trabajo y comités para desarrollar un conjunto de estandares y practicas

recomendadas. Estos esfuerzos iniciales llevaron a la creacion de ITIL en 1989.

ITIL V1 (1989): La primera version de ITIL, conocida como ITIL V1, se publico en 1989.
Consistia en una serie de libros que abordaban diversas areas de gestion de servicios de TI, como
la gestion de incidentes, la gestion de problemas, la gestion de cambios y otros. ITIL V1 establecio
una base sélida para la gestion de servicios de TI, pero era menos estructurada que las versiones

posteriores.

ITIL V2 (2000): En el afio 2000, se lanzd ITIL V2, que representd una revision significativa
y una ampliacién de ITIL V1. Esta version introdujo una estructura méas formal y organizada,

dividida en dos areas principales: Service Support (Soporte de Servicio) y Service Delivery
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(Entrega de Servicio). Cada &rea se centraba en procesos clave relacionados con la gestion de

servicios de TI. ITIL V2 se convirtio en un estandar ampliamente adoptado en todo el mundo.

ITIL V3 (2007): En 2007, se publico ITIL V3, que presentd un cambio importante en la
perspectiva de ITIL. Introdujo el concepto de ciclo de vida del servicio, que organizaba las
practicas de gestion de servicios de Tl en torno a cinco fases: Service Strategy (Estrategia de
Servicio), Service Design (Disefio de Servicio), Service Transition (Transicion de Servicio),
Service Operation (Operacion de Servicio) y Continual Service Improvement (Mejora Continua
de Servicio). ITIL V3 también incluy6 una mayor atencidn a la estrategia de servicios y la gestion

del portafolio de servicios.

ITIL 2011: ITIL 2011 fue una revisién menor de ITIL V3, destinada a aclarar y mejorar
algunos conceptos y definiciones. Esta revision se centro en la terminologia y no introdujo cambios

fundamentales en la estructura.

ITIL(2019): ITIL V.4, lanzada en 2019, representa una evolucion significativa en la gestion
de servicios de TI. Se centra en principios fundamentales, practicas de gestion de servicios y una
perspectiva mas estratégica del valor del servicio. También se esfuerza por integrarse mejor con

otras metodologias, como Agile y DevOps.

2.5 HERRAMIENTAS
2.5.1 SERVICE DESK PLUS

ManageEngin@
ServiceDesk Plus

FIGURA 9. LOGO DE SERVICE DESK PLUS

Fuente: (Manage Engine, 2024).

ServiceDesk Plus es una solucidon de gestion de servicios que combina la gestion de
servicios de TI, la gestion de activos de Tl y la CMDB con funciones de gestion de servicios
empresariales para departamentos como RRHH, instalaciones y finanzas. Disponible tanto

onpremises como en la nube, ServiceDesk Plus es la opcion ideal para las organizaciones que
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buscan una solucién de gestion de servicios empresariales y de Tl escalable, segura y ampliable

con un retorno de la inversion proporcionado (Manage Engine, 2024).

Manage Engine, (2024) nos indica que grandes organizaciones a nivel mundial son

usuarios de la herramienta Service Desk Plus, empresas como Honda, Disney, Xerox, ABC entre

otras empresas apoyan su gestion de mesa de servicios en esta herramienta.

La siguiente figura nos muestra las versiones disponibles de ServiceDesk Plus.

Standard

Mesa de servicio para equipos de Tly

noTl

(]
]

Gestion de incidentes

Plantillas de tickets
personalizables

Generador visual del ciclo de
vida del ticket

Automatizacién de la gestion
de tickets sin cédigo

Portal de autoservicio
Base de conocimientos

Gestion y escalamiento de
SLA

Informes y dashboards en
tiempo real

Professional

Mesa de servicio con funciones de
ITAM

Mesa de serviciode Tl

Deteccion e importacion de
activos multi-modales

Generador visual del ciclo de
vida de los activos

Gestion de activos de
software

Préstamos de activos

Informes y analisis del
inventario de activos

Gestion de compras y
contratos

Enterprise

Plataforma unificada de gestion de

servicios

L]
o
o
o
o

]

o

Mesa de serviciode Tl
Gestion de activosde Tl
Catélogo de servicios
Gestion de problemas

Habilitacion del cambio y
gestion de versiones

Creadores de flujos de trabajo
de cambios y lanzamiento

Gestion de proyectos de Tl

CMDB

FIGURA 10. VERSIONES DE SERVICE DESK PLUS DE MANAGE ENGINE

Fuente: (Manage Engine, 2024).

Manage Engine, (2024) indica que ServiceDesk Plus es una plataforma integral de gestion

de servicios de Tl que ofrece una amplia gama de funcionalidades para administrar y resolver

incidentes de TI, solicitudes de servicio, problemas y cambios en una organizacion. Algunas de

sus funcionalidades principales incluyen:
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Gestion de incidentes: Permite registrar, clasificar y resolver incidentes de Tl de manera
eficiente, lo que ayuda a minimizar el tiempo de inactividad y mantener la productividad

del negocio.

Gestion de problemas: Facilita la identificacion de problemas recurrentes o subyacentes
en la infraestructura de T1y coordina la resolucion de problemas de manera proactiva para

evitar futuros incidentes.

Gestion de cambios: Ayuda a planificar, coordinar y controlar cambios en la
infraestructura de Tl de manera estructurada, lo que minimiza el impacto negativo en los

servicios de Tl y garantiza la integridad del entorno.

Gestion de activos: Permite realizar un seguimiento y gestionar los activos de hardware y
software de la organizacién, incluyendo su adquisicion, distribucién, mantenimiento y
eliminacion.

Gestidn de configuracion: Proporciona una base de datos centralizada para almacenar y

administrar informacion sobre la configuracion de los activos de TI, lo que facilita la

resolucion de problemas y la toma de decisiones informadas.

Gestion de solicitudes de servicio: Ofrece un portal de autoservicio para que los usuarios
finales puedan enviar solicitudes de servicio, hacer seguimiento del progreso y recibir

actualizaciones sobre el estado de sus solicitudes.

Gestion de contratos de servicio: Permite administrar contratos de servicio con
proveedores externos, incluyendo seguimiento de SLA (acuerdos de nivel de servicio) y

garantizar que se cumplan los términos del contrato.

Gestion de conocimientos: Facilita la creacién, organizacién y acceso a bases de
conocimientos que contienen informacién util para la resolucién de problemas y la

prestacion de servicios de TI.
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2.5.2 SERVICE NOW

servicenow.

FIGURA 11. LOGO SERVICENOW

Fuente: (Service Now, 2024).

ServiceNow IT Service Management es una solucién de gestion de servicios moderna y
con soporte en la nube que permite eliminar el aislamiento. Con ITSM, podrés consolidar
herramientas heredadas locales en una unica plataforma en la nube y aprovechar datos y analisis
compartidos con flujos de trabajo automatizados en Now Platform. Gracias a los chatbots de
agentes virtuales y a las competencias nativas de inteligencia artificial y aprendizaje automatico,
esta solucion alivia al personal de Tl e incrementa la productividad en un 30 % (Service Now,
2024).

Service Now, (2024) no dice que su ITSM nos permite lo siguiente:

- Proporcionar a los empleados los medios que necesitan para resolver problemas 24/7,
plantear preguntas y obtener informacion relevante, precisa y coherente para mejorar la

satisfaccion de los empleados.

- Tomar decisiones méas inteligentes, automatizar servicios y mejorar continuamente los

servicios en espacios de trabajo basados en roles.

- Clasificar, colaborar y permitir que los agentes resuelvan incidentes, encuentren respuestas
y permanezcan conectados desde cualquier lugar para resolver incidentes de alto impacto

y mejorar la productividad de los agentes en un 30% .

2.6 CONCEPTUALIZACION
Cadena de Valor: La cadena de valor es un concepto que describe la secuencia de

actividades que una organizacion realiza para crear valor para sus clientes. Se divide en actividades
primarias (directamente relacionadas con la produccion y entrega de un producto o servicio) y

actividades de soporte (que respaldan las actividades primarias).

Indicadores clave de rendimiento (KPI): Los Indicadores Clave de Rendimiento, o KPI

por sus siglas en inglés (Key Performance Indicators), son métricas especificas y cuantificables
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utilizadas para evaluar el desempefio de una organizacion, un proyecto o un proceso en relacién
con sus objetivos y metas. Los KPI son esenciales para medir el éxito y el progreso en diversas
areas de una empresa, desde las operaciones hasta el servicio al cliente y el rendimiento financiero.
Estas métricas proporcionan una vision clara y objetiva del rendimiento, permitiendo a las

organizaciones tomar decisiones informadas y tomar medidas para mejorar cuando sea necesario.

Cambio Cultural: Se refiere a la transformacion de los valores, creencias y
comportamientos en una organizacion. Un cambio cultural busca adaptar la cultura de la empresa

para alinearla con los objetivos estratégicos, la innovacién y la mejora continua.

ISO 20000: Como se menciond anteriormente, la norma ISO 20000 es un estandar
internacional para la Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (ITSM) que establece
requisitos y mejores practicas para garantizar la calidad y la eficiencia en la prestacion de servicios
de Tl

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): ITIL es un marco de mejores
practicas para la gestion de servicios de TI. Proporciona un conjunto de conceptos y procesos que
ayudan a las organizaciones a planificar, entregar, operar y mejorar sus servicios de Tl de manera

efectiva.

ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién): ITSM se refiere a la
gestion de servicios de tecnologia de la informacion utilizando procesos y mejores practicas. Su
objetivo es garantizar que los servicios de Tl se entreguen de manera eficaz, eficiente y alineada

con los objetivos del negocio.

Norma ISO: Las normas ISO son estandares internacionales que especifican requisitos y
mejores practicas para una variedad de industrias y disciplinas. La norma ISO 20000 es un ejemplo

especifico relacionado con la gestion de servicios de TI.

Mesas de Servicio: Las mesas de servicio son equipos o departamentos responsables de la
gestion de incidentes, solicitudes de servicio y problemas relacionados con tecnologia.

Proporcionan un punto de contacto central para los usuarios y clientes.

Mejora continua: es un concepto y un proceso fundamental en la gestion de la calidad y

la eficiencia en diversos &mbitos, como los negocios, la manufactura, la educacién y otros sectores.
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Serefiere a la filosofia de hacer pequefios y constantes ajustes y mejoras en los procesos, productos

0 servicios con el objetivo de incrementar la eficacia, eficiencia y calidad a lo largo del tiempo.

Servicio: Un servicio es una actividad, beneficio o satisfaccion que una parte ofrece a otra.
A diferencia de un producto tangible, los servicios son intangibles y a menudo involucran una

interaccion directa entre el proveedor y el consumidor.

Sistema de valor del servicio (SVS): cadena de actividades y procesos que contribuyen a
la creacion y entrega de un servicio. Incluye todas las etapas desde la concepcién y disefio del

servicio hasta su consumo por parte del cliente.

Tecnologia: se refiere al conjunto de conocimientos, herramientas, procesos y métodos
utilizados en la produccion de bienes o servicios o en la realizacion de objetivos, como la

resolucion de problemas o la satisfaccion de necesidades.

T1 (Tecnologias de la Informacion): La Tl engloba todos los aspectos relacionados con
la tecnologia de la informacion en una organizacion, incluyendo hardware, software, redes,

sistemas, bases de datos y la gestion de servicios de TI.

Exploratorio: El término "exploratorio” se refiere a algo que esta destinado a descubrir o

investigar, a menudo utilizado en el contexto de la investigacion y el andlisis.

Enfoque Cualitativo: El enfoque cualitativo es una metodologia de investigacion que se
centra en comprender y explorar fendmenos desde una perspectiva interpretativa, buscando

comprender significados, contextos y experiencias en profundidad.

Calidad de Servicio: La calidad de servicio se refiere al nivel de satisfaccion y

cumplimiento de las expectativas del cliente en relacién con los servicios recibidos.

2.7 MARCO LEGAL

A medida que las organizaciones buscan ser mas agiles y adaptativas en su operacion, se
hace evidente que deben estar preparadas para responder a una amplia variedad de retos. Uno de
estos retos es el marco regulatorio que dicta las normas sobre la gestion de la informacion y la
ciberseguridad. Aungue no se mencionen de manera directa las fuentes citadas, no se puede negar
que reglamentos como el GDPR (Reglamento General de Proteccion de Datos) tienen un impacto
profundo en la forma en que se gestionan los datos y la informacion en las organizaciones.

AXELOS (2019) ofrece un marco conceptual que puede ayudar a abordar estos desafios
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regulatorios, que son cada vez mas importantes en un mundo digitalizado. Las implicaciones de
un incumplimiento regulatorio van més alla de las multas y sanciones, afectando la reputacion de
la empresa y afectando la confianza del cliente, lo que puede tener efectos a largo plazo sobre la
viabilidad empresarial.

En la region centroamericana, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion
(ITSM) se encuentra influenciada por una combinacion de regulaciones locales y marcos legales
regionales. Si bien cada pais de Centroamérica puede tener sus propias leyes y normativas
especificas en materia de protecciéon de datos y seguridad de la informacion, existen también

iniciativas regionales que buscan establecer estandares comunes en este ambito.

Por ejemplo, en 2013 se cred la Ley de Proteccion de Datos Personales en Costa Rica, que
regula el tratamiento de datos personales por parte de las organizaciones en el pais. En Guatemala,
la Ley de Proteccién de Datos Personales establece requisitos similares para el manejo de
informacidn personal. En otros paises de la region, como Honduras, El Salvador, Nicaragua y
Panama, también existen regulaciones y leyes relacionadas con la proteccion de datos y la

seguridad de la informacion.

Ademaés de las regulaciones locales, Centroamérica también esta sujeta a marcos legales
regionales, como el Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y Estados Unidos (CAFTA-
DR), que puede tener implicaciones en términos de proteccion de datos y propiedad intelectual.
La adopcion de estandares internacionales, como ISO 27001 sobre seguridad de la informacion,
también puede influir en la forma en que las organizaciones en la region gestionan sus servicios

de T1'y cumplen con los requisitos legales.

En el caso especifico de Honduras, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion
(ITSM) esté sujeta a diversas leyes y regulaciones que buscan proteger la privacidad de los datos

y garantizar la seguridad de la informacion. Dos de las leyes mas relevantes en este contexto son:

Ley de Proteccion de Datos Personales en Honduras: Esta ley regula el tratamiento de datos
personales por parte de las organizaciones en el pais, estableciendo los principios y requisitos para
la recoleccion, almacenamiento, uso y divulgacion de informacion personal. Su objetivo es
proteger la privacidad y los derechos de los ciudadanos hondurefios en relacion con sus datos

personales.
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Esta ley fue creada el 6 de septiembre de 2013 y entr6 en vigor el 5 de marzo de 2014. Fue
publicada en el Diario Oficial La Gaceta bajo el Decreto No. 170-2013.

Ley Especial Contra los Delitos Informéticos en Honduras: Esta ley tiene como objetivo
prevenir, investigar y sancionar los delitos informaticos en el pais. Define una serie de conductas
delictivas relacionadas con el uso indebido de sistemas informaticos y datos electronicos, asi como
las penas correspondientes para quienes las cometan. Su propdsito es garantizar la seguridad y la

integridad de la informacion en el entorno digital.

Esta ley fue creada el 19 de julio de 2004 y entrd en vigor el 18 de septiembre de 2004.
Fue publicada en el Diario Oficial La Gaceta bajo el Decreto No. 129-2004.

En conjunto, estas leyes proporcionan un marco legal sélido para la gestion de servicios de
TI en Honduras, estableciendo estandares y requisitos que las organizaciones deben cumplir para

proteger la privacidad de los datos y prevenir el uso indebido de la tecnologia.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 ENFOQUE

Este proyecto de investigacion empleara un enfoque metodologico mixto, que combina
tanto métodos cualitativos como cuantitativos, para abordar de manera integral los objetivos
establecidos para el Banco Davivienda en Honduras. El enfoque cualitativo permitird explorar y
comprender en profundidad las experiencias y percepciones de los empleados clave, mientras que

el enfoque cuantitativo se utilizara para analizar datos especificos y obtener resultados medibles.

Una de las ventajas destacadas de emplear un método de investigacion mixto es la mejora
en la calidad de la muestra. Al combinar diferentes enfoques metodolégicos, se enriquece la
representacion de los participantes en el estudio, lo que puede llevar a resultados més sélidos y
generalizables. Ademas, esta combinacion también conlleva una mayor fiabilidad de las
herramientas de medicion utilizadas. Asegura que los instrumentos de recopilacion de datos sean
apropiados y utiles, lo que aumenta la calidad de la informacion recabada y contribuye a resultados

MAs precisos.

Hernandez Sampieri & Fernandez Collado , (2014) menciona que otra ventaja clave es la
garantia de la integridad del tratamiento o intervencion aplicados en la investigacion. Esto significa
que se puede confiar en que las acciones o procedimientos realizados se llevaran a cabo de manera
consistente y fiable, lo que es esencial para evaluar su efectividad. Por ultimo, la metodologia
mixta permite una optimizacion de la comprension de los datos. Al integrar diferentes perspectivas
y enfoques, se facilita una vision mas completa de los resultados, lo que a su vez facilita la
consolidacion de interpretaciones y aumenta la utilidad de los hallazgos en la toma de decisiones

informadas.

La optimizacion de los procesos y servicios del banco se llevard a cabo siguiendo las
mejores practicas recomendadas por ITIL V.4, un marco reconocido a nivel mundial para la gestién
de servicios de TI. ITILproporciona directrices para mejorar la eficiencia, la calidad y la eficacia

de los servicios de TI, asegurando que se alineen con las necesidades y objetivos estratégicos de
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la organizacion. Este enfoque permitira al Banco Davivienda implementar soluciones de mejora

continua, optimizar sus recursos tecnolégicos y ofrecer un mejor servicio a sus clientes.

3.2 ALCANCE
Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, (2014) nos dice qué visualizar que alcance
tendra nuestra investigacion es importante para establecer sus limites conceptuales y

metodologicos.

Estudios descriptivos buscan especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion (Hernandez
Sampieri & Fernandez Collado, 2014, p.92).

Utilizaremos un alcance descriptivo para esta investigacion. Este alcance nos permitird
comprender en profundidad la situacion actual del Banco Davivienda en Honduras,

proporcionando una visién precisa de los procesos y practicas de Tl vigentes.

Para este proyecto también usaremos un alcance exploratorio de la percepcion y
experiencia de los usuarios de la Mesa de Servicio de Banco Davivienda. A través de entrevistas
y encuestas a funcionarios clave, se identificaran fortalezas, oportunidades de mejora, debilidades

y amenazas que afectan la eficiencia y calidad del servicio.

3.3 DISENO

El disefio de este proyecto es no experimental porque no manipula variables, sino que
observa y analiza la situacion actual de la Mesa de Servicio del Banco Davivienda en su contexto
natural. Utilizando analisis de registros, entrevistas y revision documental, se busca identificar
desafios, deficiencias y recursos necesarios, asi como explorar la aplicacion de las mejores

practicas de ITIL V.4, sin alterar el entorno existente.

3.3.1 POBLACION

Velazquez (2023) nos indica que “La poblacion en investigacion es un conjunto completo

de elementos que poseen un pardmetro comun entre si”.
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El alcance general esta dirigido a los usuarios internos del Banco Davivienda, lo que
implica que la poblacion objetivo de esta investigacion incluye a todos los empleados de la
institucion.

De acuerdo con lo expuesto, la poblacion considerada para esta investigacion esta
compuesta por aproximadamente 1200 empleados del Banco Davivienda en Honduras. Esta
poblacion permitird evaluar de manera detallada y precisa el impacto y la efectividad de las

iniciativas de optimizacién basadas en las mejores practicas de ITIL V.4.

3.3.2 MUESTRA

La muestra aplicada en esta investigacién es dirigida y seleccionada por conveniencia,
tomando en cuenta el rol y el manejo del tema por parte de los participantes. Hemos elegido a los
funcionarios de Banco Davivienda porque consideramos que nos proporcionaran informacién

relevante para nuestra investigacion.

La muestra para la entrevista incluye a cuatro funcionarios del area de Tecnologia: el
Subdirector de Tecnologia, el Gerente de Soporte Negocio y Calidad de TI, el Gerente de
Ciberseguridad y el Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones. Ademas, se han incluido
para la encuesta 4 areas funcionales: Operaciones & Tecnologia, Banca de Personas, Banca de
Empresas y Riesgos. Estos participantes fueron seleccionados debido a que, por sus roles dentro
de la organizacion, tienen acceso completo a la informacion sobre la Mesa de Servicios y poseen

un entendimiento claro de su estado actual.

3.3.3 TECNICA MUESTREO

El investigador debe decidir los tipos especificos de datos habran de ser recolectados, esto
se prefigura y plasma en la propuesta, aunque sabemos que tratandose de los datos cual no puede
precisarse de antemano cuantos casos y datos se recabaran; y desde luego, en el reporte se debe
especificar la clase de datos que fueron recopilados y a través de qué instrumentos. Hernandez
Sampieri & Fernandez Collado, (2014, p.569)
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TABLA 2. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

5

Criterios de Inclusion

Empleados con roles incluidos en ITIL y
servicios de TI.

Acceso a los datos y procesos relevantes para
la implementacion de ITIL.

Experiencia en la implementacion de mejores
practicas de ITIL y servicios de TI.
Disponibilidad de tiempo para contribuir con
el proyecto.

Conocimiento especifico sobre las mejores
practicas de ITIL v.4.

Fuente:(Elaboracion Propia)

Criterios de Exclusion

Empleados sin experiencia o formacion
en ITIL.

Acceso limitado a la informacion.

No involucrados en la implementacion de
practicas de ITIL.

Indisponibilidad de tiempo durante el
proyecto.

Falta de conocimiento especificos de las
mejores practicas de ITIL v.4

3.4 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Una variable es un elemento, caracteristica o atributo que puede medirse o cuantificarse.

En el contexto del proyecto de "Optimizacion de mesa de Servicio basado en ITIL V4", las

variables funcionan como parametros especificos que permiten evaluar el rendimiento, eficiencia

y efectividad del sistema.

La siguiente matriz muestra diversas variables como la "Satisfaccion del empleado”,

"Eficiencia del proceso”, "Calidad del servicio", entre otras. Cada variable se descompone en

diferentes dimensiones e indicadores, proporcionando una hoja de ruta detallada para la

recoleccion de datos. Este enfoque no solo ayuda a entender qué se va a medir, sino también como

y por qué, permitiendo asi una evaluacién mas precisa y metddica del proyecto.
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TABLA 3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable

Desafios y
deficiencias en
la Mesa de
Servicio

Mejores
practicas de
ITIL
aplicables

Recursos
necesarios
para la
optimizacién

Ajustes
necesarios en
la
herramienta
de
ServiceDesk

Conceptualizacion

Problemas y carencias
en la gestion de
servicios de Tlen la
Mesa de Servicio.

Practicas recomendadas
por ITIL para mejorar
la gestion de servicios
de TL.

Recursos humanos,
técnicos y financieros
necesarios para
implementar mejoras
en la Mesa de Servicio.

Cambios técnicos
necesarios para alinear
la herramienta de
ServiceDesk con ITIL
V.4,

Fuente:(Elaboracién Propia)

Dimensiones

Gestion de
incidentes,
Gestion de
solicitudes,
Satisfaccion del
usuario
Practicas de
gestion de
incidentes,
Practicas de
gestion de
solicitudes,
Mejora continua

Recursos
humanos,
Recursos
técnicos,
Recursos
financieros

Configuracion de
la herramienta,
Operacion de la
herramienta,
Cumplimiento de
ITILV.4

Indicadores

Nivel de
satisfaccion

Practicas
implementadas,
Eficienciaen la
gestion,
Adaptabilidad

Cantidad de
personal necesario,
Equipamiento
técnico necesario,
Costos estimados

Configuracion
actual, Operacién
actual,
Requerimientos de
ITILV.4

Items

¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los
usuarios con el servicio
recibido?

¢ Cuéles practicas de
ITIL se implementan
actualmente?, ;Qué
practicas de ITIL no se
implementan ain?, ;Qué
tan eficientemente se
gestionan los incidentes
y solicitudes?

¢ Cuéntas personas
adicionales se
requieren?, ; Qué equipo
técnico adicional es
necesario?, ;Cual es el
presupuesto estimado
para la implementacion?
¢ Cémo esta configurada
actualmente la
herramienta de
ServiceDesk?, ¢ Qué
cambios técnicos son
necesarios para cumplir
con ITIL V.42, {Qué
mejoras operativas son
necesarias?

Fuentes

Encuestas a
usuarios

Documentos
técnicos ITIL
V.4, Expertos en
ITIL

Departamentos
de TI.

Documentacion
de la
herramienta,
Evaluaciones
técnicas

Instrumentos
Cuestionario

Cuestionario,
Revision
documental.

Cuestionario,
Entrevistas con
expertos

Cuestionario,
Evaluacion
técnica
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3.5 TECNICAS, INSTRUMENTOS, PROCEDIMIENTOS Y ANALISIS
3.5.1 TECNICAS

La recoleccion de los datos estd orientada a proveer de un mayor entendimiento de los
significados y experiencias de las personas. El investigador es el instrumento de recoleccion de los
datos, se auxilia de diversas técnicas que se desarrollan durante el estudio. (Hernandez Sampieri
& Fernandez Collado, 2014, p. 12)

Entrevistas: Una técnica de recopilacion de datos en la que el entrevistador tiene un
conjunto de preguntas predefinidas, pero también tiene la flexibilidad de hacer preguntas
adicionales o profundizar en areas especificas segiin sea necesario. Esto permite obtener una
comprension mas profunda de los problemas y desafios relacionados con la implementacion de

una mesa de servicios.

Las entrevistas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la
libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion.
(Hern&ndez Sampieri & Fernandez Collado, 2014, p. 403).

Encuestas: Implican la formulacién de un conjunto de preguntas predefinidas que se
administran de manera uniforme a un grupo de participantes. Esta técnica permite recopilar datos

cuantitativos y cualitativos sobre diversos aspectos.

3.5.2 INSTRUMENTOS

El cuestionario es un método clésico para la obtencién y registro de datos. En nuestro

caso, lo utilizaremos como el principal instrumento de recoleccion de informacion.

A través de los cuestionarios, recopilaremos respuestas que nos permitiran identificar
patrones y alcanzar un consenso en los resultados. Al emplear un enfoque cualitativo, no buscamos
promedios, sino identificar la redundancia en las respuestas, es decir, los aspectos que se repiten

con mayor frecuencia y que representan un factor clave en el area estudiada. (Ver Anexo 1)

El cuestionario es un instrumento utilizado para recoger de manera organizada la
informacion que permitira dar cuenta de las variables que son de interés en cierto estudio,

investigacion, sondeo o encuesta. Generalmente, se compone de un conjunto de preguntas que
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permitira obtener la informacion de manera estandarizada (de hecho, la palabra cuestionario

proviene del latin quaestionarius, que significa “lista de preguntas”) (Bravo Paniagua, 2022, p.3).

Entrevistas: Se utiliza una guia de entrevistas, instrumento utilizado para llevar a cabo las
entrevistas semiestructuradas. Ademas, se pueden utilizar herramientas de grabacion para capturar
las conversaciones y garantizar que no se pierda ninguna informacion importante durante la

entrevista. (Ver Anexo 2)

FODA: Raeburn, (2023) nos dice que “El analisis FODA es una técnica que se usa para
identificar las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas del negocio o, incluso,
de algun proyecto especifico. Si bien, por lo general, se usa muchisimo en pequefias empresas,
organizaciones sin fines de lucro, empresas grandes y otras organizaciones; el analisis FODA se

puede aplicar tanto con fines profesionales como personales”.

Evaluacion técnica: para optimizar la Mesa de Servicio del Banco Davivienda se compone
de varios elementos. Primero, una lista de verificacion detallada de la configuracion actual de la
herramienta de ServiceDesk, que examina aspectos clave como la gestion de incidentes, solicitudes
y cambios para identificar posibles brechas con las practicas de ITIL V.4. Ademas, se realiza un
andlisis exhaustivo de los procesos operativos actuales mediante la observacion directa y
documentacion de los pasos seguidos para gestionar tickets, destacando areas de ineficiencia o
discrepancia con las mejores practicas. Ademas, se revisan documentos técnicos pertinentes y se
llevan a cabo entrevistas con el personal técnico para comprender plenamente la configuracion
actual, los desafios enfrentados y las necesidades de mejora. Finalmente, se pueden realizar
pruebas técnicas especificas para evaluar el rendimiento y la capacidad de la herramienta en
situaciones simuladas, asegurando una evaluacién completa que guie los ajustes necesarios para

alinear la Mesa de Servicio con ITIL V.4,
3.5.3 PROCEDIMIENTOS
La encuesta se administrara de manera individual a través de la plataforma Google Forms,

adaptandola a las caracteristicas especificas de la entrevista. Esto permitira una recopilacion de

datos personalizada y eficiente.

La informacion recopilada se tabulara utilizando las respuestas de las entrevistas y se

crearan graficos basados en la encuesta realizada a traves del formulario individual compartido.
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Este enfoque asegurard una presentacion clara y accesible de los resultados, facilitando su

interpretacion efectiva.

La entrevista semiestructurada se realizard de manera individual con los participantes
clave del departamento de Tl de Banco Davivienda. Este formato permitird explorar en
profundidad las experiencias y perspectivas personales sobre la implementacion de la Mesa de

Servicio.

Para realizar un anélisis FODA, primero se recolectara la informacion a través de
entrevistas y encuestas a funcionarios clave y usuarios de la Mesa de Servicio, y se revisan
documentos relevantes. Se identifican las fortalezas y las debilidades internas. Simultdneamente,
se determinan las oportunidades y las amenazas externas. Finalmente, se sintetiza la informacion
en una matriz FODA y se desarrollan estrategias cualitativas para aprovechar las fortalezas y

oportunidades mientras se mitigan las debilidades y amenazas.

3.5.4 PLAN DE ANALISIS DE DATOS

Surveymonkey, (2023) nos dice que: Un plan de anélisis de datos es un mapa de ruta sobre
cdmo organizar y analizar los datos de tu encuesta. Este plan ayuda a lograr tres objetivos

relacionados con el propdsito que estableciste antes de comenzar la encuesta:
- Responder las preguntas principales de tu investigacion.
- Usar preguntas de encuesta més especificas para comprender esas respuestas.

- Separar a los encuestados en segmentos para comparar las opiniones de diferentes grupos

demograficos.

Para analizar los datos recopilados mediante encuestas y entrevistas semiestructuradas de
manera cualitativa, comenzaremos con la transcripcion y organizacion de la informacion. Las
respuestas de las encuestas, administradas a través de Google Forms, se transcribiran y
categorizardn manualmente, facilitando un andlisis detallado y profundo de las respuestas. Las
entrevistas se transcribiran para tener un registro completo de las experiencias y perspectivas de

los participantes clave.

El andlisis cualitativo se centrara en la identificacion de temas y patrones recurrentes en

las respuestas de las encuestas y entrevistas. Utilizaremos técnicas de andlisis tematico para
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codificar las transcripciones, destacando los temas principales que emergen de los datos. Este
proceso incluira la revision repetida de las transcripciones para asegurar la consistencia y la
precision en la identificacion de temas relevantes. También realizaremos un analisis de contenido
para cuantificar la frecuencia de los temas identificados, proporcionando una vision clara de las

areas clave de interés.

Finalmente, integraremos los hallazgos de las encuestas y entrevistas para obtener una
comprension completa y coherente de las experiencias y perspectivas de los participantes.
Compararemos los temas emergentes de ambos métodos para identificar convergencias y
divergencias. Los resultados se presentaran en un informe detallado que incluird citas textuales
para ilustrar los puntos clave y proporcionar un contexto méas rico. La presentacion de los
resultados sera clara y accesible, permitiendo una interpretacién efectiva y facilitando la toma de
decisiones informadas sobre la implementacion de la Mesa de Servicio en el departamento de Tl

de Banco Davivienda.

3.6 FUENTES DE INFORMACION
3.6.1 PRIMARIAS

Las fuentes primarias de informacion seran recolectadas de los funcionarios del area de TI
y Ciberseguridad seleccionados para la muestra de este proyecto de investigacion. Su
retroalimentacion nos permitird obtener los datos necesarios para generar conclusiones y

recomendaciones relevantes para este proyecto.

Las fuentes primarias de esta investigacion incluyen a altos funcionarios de Banco
Davivienda, quienes aportan perspectivas clave desde sus respectivas areas de responsabilidad.

Entre ellos se encuentran:

- Subdirector de Tecnologia: Responsable de supervisar la implementacion y
mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica del banco. Esta posicion abarca la gestion
de proyectos tecnoldgicos, la adopcion de nuevas tecnologias y la optimizacion de los
sistemas existentes para mejorar la eficiencia operativa y la seguridad.

- Gerente de Soporte Negocio y Calidad de TI: Encargado de asegurar que los servicios
de TI soporten adecuadamente las operaciones del negocio, garantizando que las
soluciones tecnologicas sean eficientes y efectivas. Este rol incluye la gestion de la calidad
de los servicios, el soporte técnico y la resolucion de incidentes, asi como la mejora
continua de los procesos de Tl para satisfacer las necesidades del negocio.
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- Gerente de Ciberseguridad: Responsable de la proteccidn de los sistemas y datos del
banco contra amenazas cibernéticas. Sus funciones incluyen el desarrollo e
implementacion de politicas de seguridad, la gestion de riesgos relacionados con la
informacidn, y la respuesta a incidentes de seguridad para minimizar el impacto en las
operaciones del banco.

- Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones: Encargado de la administracion y
el mantenimiento de la infraestructura de redes y comunicaciones del banco. Este rol
implica la gestion de la conectividad de datos, la telefonia y otros sistemas de
comunicacion, asegurando la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de las
comunicaciones internas y externas.

Cada uno de estos profesionales proporciona informacion valiosa y especializada, esencial
para entender los aspectos técnicos y operativos de la institucion. Sus conocimientos y
experiencias permiten un analisis profundo y detallado de los sistemas y procesos tecnoldgicos del

banco, lo que es crucial para identificar areas de mejora y optimizacion.

Adicionalmente, se cuenta con la participacion de funcionarios de las areas de Operaciones
y Tecnologia, Riesgos, Banca de Empresas y Banca de Personas. Estos representantes brindan una
vision complementaria y detallada de los diferentes sectores del banco, permitiendo un analisis
integral y profundo de los temas investigados. Cada uno de estos funcionarios fue encuestado para
obtener informacion especifica sobre su percepcion y experiencia con la mesa de servicio del
banco.

3.6.2 SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias incluirdn informes de implementacién, documentacion relevante
para este tipo de proyectos, metodologias de ITIL o 1SO-20000, libros y articulos especializados
en mesas de servicios, asi como cursos y certificaciones en la metodologia a utilizar para la
implementacion. Estos recursos complementaran la informacion primaria y proporcionaran un

contexto mas amplio para el analisis.
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3.7 MATRIZ DE CONGRUENCIA
La matriz de congruencia es una herramienta que brinda la oportunidad de abreviar el tiempo dedicado a la investigacion, su

utilidad permite organizar las etapas del proceso de la investigacion de manera que desde el principio exista una congruencia entre cada

una de las partes involucradas en dicho procedimiento (Pedraza Rendon, 2021, p.3).

TABLA 4. MATRIZ DE CONGRUENCIA

Pregunta

General
¢ Coémo
optimizar la
mesa de
servicio en
Banco
Davivienda
siguiendo las
mejores
practicas de
ITIL para
mejorar la
eficiencia'y
calidad en la
gestion de
servicios de
tecnologia de
la
informacion?

Objetivo Preguntas
General Especificas
Desarrollar una 1. ;Cuales son los

propuesta principales
integral, desafios y
fundamentada  deficiencias
enun analisis  actuales en la

de las mejores
practicas de
ITIL V.4, para
optimizar la
Mesa de
Servicio de
Banco
Davivienda.
Esta busca
establecer un
marco solido
que permita
comparar,
contrastar y
evaluar
diferentes

Mesa de Servicio
de Banco
Davivienda en
cuanto a la gestion
de servicios de
tecnologia de la
informacion?

Objetivos

Especificos
1. Identificar los
principales
desafios y
deficiencias en la
Mesa de Servicio
de Banco
Davivienda en la
gestion de
servicios de
tecnologia de la
informacion,
mediante el
analisis de
incidentes y
solicitudes
registrados, asi
como entrevistas
con los
responsables y
usuarios de la
Mesa de Servicio.

Metodolo
gia
Cualitativo

Variables

Desafios y
deficiencia
s actuales
en la Mesa
de
Servicio.

Indicadores

Namero de
incidentes,
Tiempo de
resolucion,
Nivel de
satisfaccion

Instrume
nto
Cuestionar

io,
Analisis de
registros
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enfoques, con
el fin de crear
un modelo de
gestion de
servicios de
tecnologia de
la informacion
que mejore la
eficiencia
operativa, la
calidad del
servicio y la
satisfaccion del
cliente interno
del banco.

2. ¢Cuadles son las
mejores practicas
definidas por ITIL
que podrian
aplicarse para
optimizar la Mesa
de Servicio del
Banco
Davivienda?

3. ¢Cuales son los
recursos humanos,
técnicos y
financieros
requeridos para
llevar a cabo la
propuesta de
optimizacién de la
Mesa de Servicio
en Banco
Davivienda?

2. Analizar las
mejores practicas
definidas por ITIL
con el fin de
identificar
aquellas que
podrian aplicarse
para optimizar la
Mesa de Servicio
de Banco
Davivienda, a
través de una
revision de
documentos
técnicos
relacionados con
ITILV.4.

3. Estimar los
recursos humanos,
técnicos y
financieros
requeridos para
implementar la
propuesta de
optimizacién de la
Mesa de Servicio
en Banco
Davivienda,
mediante una
evaluacion
detallada de los
recursos
necesarios para

Cualitativo

Cualitativo

Mejores
practicas
de ITIL
aplicables.

Recursos
humanos,
técnicos y
financiero
S
requeridos

Précticas

implementad

as,

Eficiencia en

la gestion,

Adaptabilida

d

Cantidad de
personal
necesario,

Equipamient

0 técnico
necesario,
Costos
estimados

Cuestionar
io,
Revision
documenta
I

Cuestionar
i0,
Entrevistas
con
expertos
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4. ;Qué ajustes 0
mejoras técnicas
son necesarias en
la configuracion y
operacion de la
herramienta de
ServiceDesk actual
del Banco
Davivienda para
alinearla con las
practicas de ITIL
V.47

cada fase de la
implementacion,
consultando con
los departamentos
pertinentes y
expertos en
tecnologia de la
informacion.

4. Definir los
ajustes 0 mejoras
técnicas necesarias
en la
configuracion y
operacion de la
herramienta de
ServiceDesk
actual de Banco
Davivienda para
alinearla con las
practicas de ITIL
V.4, através de
una evaluacion
minuciosa de la
configuracion y
operacion actual
de la herramienta,

Cualitativo

Ajustes
necesarios
en la
herramient
ade
ServiceDe
sk.

Configuracié

n actual,
Operacion
actual,

Requerimien

tos de ITIL
V.4

Cuestionar
io,
Evaluacio
n técnica
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Fuente: (Elaboracion Propia)

documentando los
cambios
especificos
requeridos para
cumplir con las
practicas
recomendadas por
ITILV.4.
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CAPITULO IV - RESULTADOS Y ANALISIS

FIGURA 12. DIAGRAMA CONCEPTUAL DE RESULTADOS Y ANALISIS

SE PRESENTAN LOS DATOS

GENERALES DE BANCO

DAVIVIENDA, INCLUYENDOSU | D105 GENERALES DEBANCO

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y BAYMVIENDS
OPERACION

SE ANALIZAN LAS PERCEPCIONES
DE LOS EMPLEADOS Y USUARIOS
INTERNOS OBTENIDAS EN LAS
ENTREVISTAS

PERCEPCIONES DE LOS
EMPLEADOS Y USUARIOS
INTERNOS

RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS LRESIADOSIYANALISS

SE IDENTIFICAN LOS PROBLEMAS Y

FORTALEZAS, OPORTUNIDADES,
DEBILIDADES Y AMENAZAS

ESTRATEGIAS BASADAS EN EL
CRUCE DE VARIABLES

EVALUACION DE LA HERRAMIENTA

SE ANALIZAN LAS FORTALEZAS,
OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS DE LA MESA DE
SERVICIO DE BANCO DAVIVIENDA

SE PROPONEN ESTRATEGIAS
BASADAS EN EL CRUCE DE
VARIABLES PARA MEJORAR LA
MESA DE SERVICIO

SE EVALUA LA HERRAMIENTA
ACTUAL UTILIZADA EN LA MESA DE

ACTUAL

AREAS DE MEJORA IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y q
MENCIONADOS POR LOS AREAS DE MEJORA 2 ANALISIS FODA
ENTREVISTADOS
SE REALIZA UN ANALISIS GENERAL
DE LAS ENTREVISTAS, ANALISIS GENERAL DE LAS ANALISIS DE LA MESA DE SERVICIO
RESUMIENDO LOS HALLAZGOS ENTREVISTAS DE BANCO DAVIVIENDA
CLAVE
SE PRESENTAN LAS OPINIONES Y
EXPECTATIVAS DELOS OPINIONES Y EXPECTATIVAS DE
EMPLEADOS SOBRE LAMESADE = LOS EMPLEADOS SOBRE LA MESA
SERVICIO OBTENIDAS EN LA DE SERVICIO

SE EVALUA LA IMPLEMENTACION Y
EFECTIVIDAD DE LAS PRACTICAS
RECOMENDADAS POR ITIL V4 EN

LA MESA DE SERVICIO

ENCUESTA

IMPLEMENTACION Y EFECTIVIDAD
DE PRACTICAS RECOMENDADAS

SE IDENTIFICAN LOS RECURSOS
HUMANOS, TECNICOS Y
FINANCIEROS NECESARIOS PARA
MEJORAR LA MESA DE SERVICIO

Fuente: (Elaboracién Propia).

PRACTICAS DEFINIDAS POR ITIL V4

IDENTIFICACION DE RECURSOS
REQUERIDOS

3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

4. ANALISIS TECNICO DE SERVICE
DESK PLUS

AJUSTES TECNICOS NECESARIOS
PARA ALINEACION CON ITIL V4

SERVICIQ, SERVICE DESK PLUS

SE IDENTIFICAN LOS AJUSTES
TECNICOS NECESARIOS PARA
ALINEAR LA HERRAMIENTA CON
LAS PRACTICAS RECOMENDADAS
PORITILV4
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Este capitulo se centra en los resultados clave obtenidos a partir de los instrumentos de
investigacion utilizados. Realizaremos un anélisis detallado de patrones, tendencias y opiniones
destacadas con el objetivo de comprender el potencial impacto de la optimizacién de la Mesa de

Servicio.

A través de un enfoque critico, examinaremos la informacion cualitativa recopilada,
proporcionando una interpretacion fundamentada y contextualizada de los resultados. Estos
hallazgos no solo ofrecen una instantanea del estado actual en Banco Davivienda, sino también
sientan las bases para discutir las implicaciones practicas y estratégicas de la optimizacion de la

Mesa de Servicio.

Al abordar las fortalezas identificadas, las areas de mejora sugeridas y las percepciones
individuales, este andlisis contribuird a una comprension mas profunda de como la Mesa de
Servicio afectara el dia a dia de los colaboradores y la eficiencia general del area de Tecnologias

de la Informacion (TI).

La presentacién de estos resultados busca proporcionar una base sélida para las
recomendaciones y conclusiones que se desarrollaran en los capitulos subsiguientes, permitiendo
a Banco Davivienda tomar decisiones informadas y estratégicas para optimizar su infraestructura

de soporte de TI

4.1 DATOS GENERALES DE BANCO DAVIVIENDA

Banco Davivienda, una institucion financiera con mas de 1200 empleados a nivel nacional,
desempefia un papel fundamental en la economia hondurefia. La entidad opera a través de tres
edificios principales ubicados estratégicamente en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sulay
La Ceiba.

Con una red de mas de 50 agencias y ventanillas, Banco Davivienda ofrece una amplia
gama de servicios financieros tanto en sus instalaciones fisicas como a través de plataformas
digitales. Estos servicios incluyen cuentas de ahorro, préstamos, tarjetas de crédito, transferencias

electronicas y asesoria financiera.

La presencia de Banco Davivienda en estas tres ciudades clave garantiza que los clientes

tengan acceso conveniente a sus servicios, ya sea de manera presencial o virtual. La institucion se

58



esfuerza por brindar soluciones agiles y adaptadas a las necesidades cambiantes de sus clientes,

contribuyendo asi al desarrollo econdémico y financiero del pais.

Gerente
Desarrollo Banco

Sub Director de

Tecnologia
Gerente Gerente de
Desarrollo Soporte Megocio
Seguros y Calidad de Tl

Coordinador de
Control de
Cambiosy

Aseguramiento

de la Calidad.

Gerente IT
Operaciones

FIGURA 13. ORGANIGRAMA GERENCIAL DE TECNOLOGIA BANCO

DAVIVIENDA

Fuente: (Banco Davivienda).

Como observamos en el organigrama anterior la estructura gerencial del area de tecnologia

de Banco Davivienda en Honduras resaltamos al Coordinador de Control de Cambios y

Aseguramiento de la Calidad que es el responsable directo de la Mesa de Servicio.
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Director de
Operacionesy
Tecnologia

Sub Director de Tl Gerente de
Ciberseguridad

FIGURA 14. ORGANIGRAMA DIRECTIVO DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA.

Fuente: (Banco Davivienda).

El organigrama anterior muestra la jerarquia del subdirector de Tecnologia y del gerente
de Ciberseguridad, quienes participaron en las entrevistas para el analisis de optimizacion de la
Mesa de Servicio en Banco Davivienda. Cabe mencionar que en la estructura existen otros perfiles
de funcionarios que no fueron incluidos, ya que se brindo Unicamente la informacion necesaria

para este proyecto de investigacion.

4.2 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

A continuacion, les presentaremos un analisis detallado de los resultados obtenidos en estas
entrevistas. Este andlisis incluye la identificacion de areas clave de mejora, recomendaciones
basadas en las mejores practicas de ITIL V.4, y una estimacion de los recursos necesarios para
implementar la optimizacion propuesta. Nuestro objetivo es proporcionar una vision clara y
fundamentada que nos permita tomar decisiones informadas y estratégicas para mejorar la

eficiencia y calidad de nuestra Mesa de Servicio.
Se entrevistaron a los siguientes funcionarios de Banco Davivienda:

- Erick Cruz: Sub-director de Tecnologia

- Cinthia Jereda: Gerente de Soporte Negocio y Calidad de Tl

- Alex Arias: Gerente de Ciberseguridad

- Cristian Juérez: Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones.
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TABLA 5. RESUMEN DE RESPUESTAS DE ENTREVISTA

Pregunta

¢Podria describir
el roly las
responsabilidades
de su areaen la
gestion de la Mesa
de Servicio de
Banco Davivienda?

Sub Director de
TI

Velar que sea el
soporte necesario y
que brindemos un
buen servicio a los
usuarios.

Gerente de
Ciberseguridad

Usuario de la mesa
de servicio.
Recepcion de
solicitudes de la
mesa de servicio.
Hay que asegurar
que las gestiones
que ellos atienden
no generen atraso
al flujo de atencién
de la solicitud.

Gerente de

Soporte Negocio y

Calidad de TI
Centralizar
requerimientos e
incidentes para
distribuirlos a las
diferentes areas.
Generacion de
reportes y
seguimiento.

Coordinador de
Infraestructuray
Comunicaciones
Solucién de

incidentes desde el
momento en el que
se identifica un
incidente o
problema. Se
identifica el
problemay se
soluciona.

Analisis

Las
responsabilidades
varian desde
proporcionar un
buen servicio a
usuarios, recepcion
y gestion de
solicitudes,
centralizacion y
distribucion de
requerimientos,
hasta la solucion de
incidentes.
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¢ Como percibe la
efectividad actual
de la Mesa de
Servicio en tiempo
de respuesta 'y
resolucion de
problemas?

¢ QUué percepcion
tiene sobre la
comunicacion y
colaboracion entre
la Mesa de Servicio
y otras areas del
banco?

No esta en el nivel
de calidad
cuantitativa como
quisiera, no hay
estadisticas que nos
permitan tomar
diferentes
decisiones.

Generalmente solo
nos enfocamos en
resolver problemas
y existe deficiencia
en la comunicacion
con los usuarios.

La rotacion del
personal no permite
al equipo de mesa
de ayuda
especializarse para
atender y conocer
la cantidad de mas
de 200 servicios
que se brindan a los
usuarios internos.
La atencion no es
Optima porque el
equipo también
esta enfocado en
otros proyectos y
no solo a la mesa
de ayuda.

El equipo no esta
del todo enfocado
en la atencién de la
mesa de servicio,
es necesario
capacitar a los
funcionarios de la
mesa de ayuda para
gestionar mejor esa
comunicacion.

No hay SLA
catalogados lo que
impide que la
efectividad no sea la
esperada. Se tiende
a dar seguimiento
ineficiente a los
incidentes de
calidad baja.

No hay una buena
comunicacion, no es
fluida ya que
algunas areas
perciben que no se
les da el
seguimiento
oportuno.

El tiempo de
respuesta es
adecuado para
reportar un
incidente, pero no
hay un
seguimiento
adecuado, no hay
un rol definido en
el proceso que se
debe sequir para
que el incidente se
solucione.

Cuando algo falla
se reporta 'y se
comunica bien,
pero se percibe una
molestia por parte
de otras areas en
que su
participacién como
mesa de servicio
solo es facilitar una
reunion.

La efectividad se
ve limitada por la
falta de estadisticas,
rotacion de
personal, falta de
SLA y seguimiento
ineficiente. El
tiempo de respuesta
inicial es adecuado,
pero hay
deficiencias en el
seguimiento.

La comunicacion y
colaboracion son
deficientes. Existe
una necesidad de
capacitacion para
mejorar la gestion y
percepcion de
seguimiento
oportuno. La
percepciodn de otras
areas también
sugiere falta de
integracion
efectiva.
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¢Coémo evalla la
satisfaccion del
cliente interno con
los servicios
proporcionados
por la Mesa de
Servicio?

Normalmente se
juzga de acuerdo
con la dltima
experiencia,
considera que la
percepcion es
buena.

El cliente siempre
quiere tiempo de
respuesta de 3-5
min maximo,
considera que al
cliente interno
nunca se leva a
satisfacer esa
necesidad. Es
necesario educar al
usuario que existen
tiempos de
respuesta.

Es variado, hay
algunos clientes que
se sienten
satisfechos y otros
no, también
depende del equipo
0 el miembro que
atienda la gestion.

No estoy
satisfecho, ya que
siento que mi area
hace todo el flujo.
Toda la
responsabilidad
cae sobre mi area.
No percibo una
participacion
correcta en el
equipo de la mesa
de servicio.

La satisfaccion del
cliente interno
varia, con
percepciones de
buena a
insatisfactoria. La
educacion sobre
tiempos de
respuestay la
automatizacion se
consideran métodos
para mejorar. La
percepcion de carga
desigual también es
un problema.
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¢ Cudles considera  La calidad y el
gue son las compromiso del
principales recurso humano.

fortalezas de la
Mesa de Servicio
actual en Banco
Davivienda?

¢ Qué practicas o
procesos existentes
en la Mesa de
Servicio cree que
ya estan alineados
con ITIL V.4?

¢ Qué métodos de
retroalimentacion
se utilizan
actualmente para
evaluar el
desempefio de la
Mesa de Servicio?
¢ Qué resultados
positivos se han
obtenido?

Tenemos
informacién pero
no estructurada.

No estan alineadas.

La disposicion.
Capacidades altas
de aprender. Tasa
baja de error.
Iniciativa.

No estamos
alineados. No
tenemos SLA en
los catalogos de
Servicios.

Es necesario tener
una persona que
esté analizando la
informacidn de
toda la gestion de
la mesa de ayuda.
Hoy ese analisis no
existe.

El equipo cuenta
coNn un compromiso
para resolver en
mejor tiempo,
herramientas
adecuadas.

No estamos
alineados, hay una
metodologia
adaptada, pero no es
suficiente.

Solo se tiene el
dato de las
gestiones atendidas,
pero calidad, SLA 'y
otros datos no son
medidos.

Se tienen las
herramientas
adecuadas, equipos
robustos que no
estan siendo
aprovechados.

No estamos
alineados, el
proceso de
documentacién no
esta correcto.

No tenemos.

Las fortalezas
incluyen la calidad
y compromiso del
personal, alta
capacidad de
aprendizaje, baja
tasa de error,
iniciativa, y la
disposicién de
herramientas
adecuadas, aunque
no siempre se
aprovechan.

Ninguna practica
esta alineada con
ITIL V.4. Existen
deficiencias en
SLA, metodologia y
documentacién.

La
retroalimentacion es
limitada y no
estructurada. Falta
analisis adecuado
de la informacion y
medicién de calidad
y SLA.
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¢En qué areas cree
gue la Mesa de
Servicio ha
mostrado una
evolucién
significativa en los
altimos afos?

¢Puede compartir
algun caso de éxito
reciente gestionado
por la Mesa de
Servicio?

Segun su
conocimiento, ¢qué
mejores practicas
de ITIL considera
gue podrian
implementarse
para optimizar la
Mesa de Servicio?

No conoce el
detalle, por el
tiempo en la
institucion.

Muchas veces no
son visibles,
considera que se
atienden temas muy
puntuales.

Se debe realizar
una
implementacion,
pasar a un esquema
de personas a
procesos.

El equipo ha
mejorado bastante,
a pesar de la
rotacion la curva de
aprendizaje de los
nuevos ha sido
rapida.

En el Gltimo
proyecto de
implementacion de
una herramienta de
seguridad el equipo
apoyo
proactivamente al
analisis de los
incidentes que
pudo generar este
proyecto.

Enfocarse en SLA
y pactar con las
areas internas.

Hay mejoras
significativas y
siempre esté la
oportunidad de
seguir mejorando la
estructura de la
mesa actual.

Las gestiones son
ingresadas en
tiempo y forma para
luego ser
trasladadas lo mas
pronto posible.

Implementacién de
SLA, obtener una
asesoria, mejorar la
agilidad, revision de
procesos, roles,
métodos de entrada,
etc.

No reconozco
alguna que sea
como significativo,
ya que ha tenido
cambios pero no se
tiene la idea o los
conocimientos
técnicos
adecuados.

No tengo.

Se podria buscar
un orden,
definicion de SLA,
flujos,
manteniendo la
simpleza.

La evolucion es
variada, con
mejoras en la curva
de aprendizaje del
equipo, aunque
algunos no perciben
avances
significativos.

Casos de éxito
incluyen apoyo
proactivo en
proyectos de
seguridad y gestion
oportuna de
incidentes, aunque
muchos éxitos no
son visibles.

Se destacan la
implementacion de
SLA, larevision de
procesos y roles, y
la transicion de un
esquema basado en
personas a
procesos.
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¢Qué
oportunidades de
mejora ve en los
procesos actuales
de la Mesa de
Servicio?

¢ Existen
tecnologias o
herramientas que
podrian ser
incorporadas para
mejorar la
eficiencia y calidad
de la Mesa de
Servicio?

Todas las
posibilidades, lo
primero es tener
mediciones, lo que
no se mide no se
puede mejorar.

Se puede
implementar un
sistema de tipo Call
Center que se
pueda medir hasta
las llamadas
recibidas a la mesa
de servicio. Tener
métricas de
atencion. Hoy no
tenemos esa
retroalimentacion
de identificar la
demanday la
capacidad actual.

Conocimiento.

El Service Desk
tiene lo que
necesitamos,
necesitamos
apoyarnos del
fabricante para
madurar ain mas el
uso de la
herramienta.
Apoyarse de la
experiencia de uso
de otras
organizaciones.

Hay muchas
oportunidades de
mejora, procesos,
conocimiento
técnico,
cumplimiento de
estandares.

La herramienta que
tenemos hoy
actualmente se
puede robustecer,
implementar alguna
herramienta propia
del grupo para
gestionar reportes.

Sentar bases sobre
el monitoreo, cOmo
actuar previamente
y durante un
incidente,
documentacién,
seguimiento y
desarrollo de
habilidades.

Con lo que se
tiene actualmente,
Orion, Dynatrace,
pero debe de
existir un
conocimiento y
habilidades
amplias.

Las oportunidades
incluyen la
necesidad de
mediciones,
mejorar el
conocimiento
técnico,
cumplimiento de
estandares, y el
desarrollo de una
mejor
documentacion y
seguimiento de
incidentes.

Se sugieren
sistemas tipo Call
Center, mejorar el
uso de la
herramienta actual
con apoyo del
fabricante y otras
organizaciones, y
aprovechar
herramientas
existentes como
Orion y Dynatrace,
con mejor
conocimiento y
habilidades.
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¢ Qué formacion o
certificaciones en
ITIL considera que
podrian beneficiar
al personal de la
Mesa de Servicio?

¢ Cuales son los
principales
desafios y
deficiencias de la
Mesa de Servicio
en la gestion de
servicios de T1?

¢Hay algun
aspecto del actual
ServiceDesk que
considere ineficaz o
problematico?
¢Por qué?

En la actualidad
formalmente no
estan capacitados,
es una oportunidad
de mejora.

Convertirse a un
concepto formal de
mesa de ayuda,
ganando
credibilidad,
libertad de ser
atendidos por los
demaés niveles de
soporte.

Se deberia realizar
una actividad
exploratoria de ver
los potenciales usos
y utilizar la
herramienta a todo
su potencial.

Se debe formar a
los funcionarios de
atencion y darle las
herramientas
necesarias para
mejorar el servicio.

Mantener y
mejorar los tiempos
de atencion.

Debemos
apoyarnos con el
fabricante y la
herramienta tiene
lo necesario para
trabajar, solo
debemos explotar
las cualidades de la
herramienta.

Dependera del
enfoque del grupo,
seria lo mejor
capacitar al equipo
para que tengan un
mejor panorama.

Control y

visibilidad de todos

los incidentes.

Flujos no bien
definidos.

Documentacion
para la gente de
calidad y debe de
ser orientado a
nivel gerencia.

Habilidades
técnicas del
personal.

Las aprobaciones
y el personal que
aprueba las
gestiones, ya que
no se sabe
exactamente queé es
lo que se esta
aprobando.

La capacitacion y
certificacion en
ITIL es una
oportunidad de
mejora importante.
Se sugiere
formacion para
mejorar el servicio
y documentacion,
orientada también a
nivel gerencial.

Los desafios
incluyen formalizar
la mesa de ayuda,
mejorar tiempos de
atencion, control y
visibilidad de
incidentes, y
habilidades técnicas
del personal.

Los problemas
incluyen el uso
ineficaz de la
herramienta,
necesidad de apoyo
del fabricante,
flujos mal
definidos, y
aprobaciones
ineficaces.
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¢ Qué limitaciones
existen en recursos
humanos, técnicos
y financieros para
la Mesa de
Servicio?

¢ Como considera
gue la gestion del
conocimiento
podria mejorarse
para beneficiar la
resolucion de
incidentes?

Puede que si o que
no, como no
tenemos KPI no
sabemos Si
realmente tenemos
alguna necesidad.

Es fundamental
para tener los
procesos claros que
van a enriquecer la
base de
conocimiento.

Recursos limitados
de personal.

Esencial para la
atencion de las
solicitudes.

Todo es
tercerizado, la
capacidad del
personal para cubrir
las gestiones, como
justificar el retorno
de inversion.

Debe de existir una
documentacion
eficiente, tener un
plan de capacitacion
formal.

Financieramente
se deberia de
evaluar plazas
permanentes en el
banco de la mesa
de servicio ya que
actualmente son
externos, gestion
de conocimiento
adecuado entre los
miembros.

Documentacion
adecuada y
eficiente, que sea
sencilla para
identificar el
problemay
resolver
inmediatamente.
Recursos humanos
comprometidos.

Las limitaciones
incluyen falta de
KPIs, recursos
humanos limitados,
tercerizacion, y la
necesidad de plazas
permanentes y una
mejor gestion del
conocimiento.

La gestion del
conocimiento es
fundamental, con
necesidad de
documentacion
eficiente y
capacitacion
formal. Es esencial
para la atencién de
solicitudes y
resolucién de
problemas.
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¢ Qué problemas
recurrentes o
patrones de
incidentes
identifica como
preocupantes en la
Mesa de Servicio?

¢ Existen amenazas
internas (como
resistencia al
cambio o falta de
habilidades
especificas) que
podrian
obstaculizar la
optimizacion de la
Mesa de Servicio?

Le preocupa no
tener mediciones.
Es el primer punto
de recoleccion de
tendencias y
generar soluciones.

Amenazas
importantes no
identifica, el unico
que podrian son las
entidades de control
que pueden limitar
la capacidad de
atencion, por temas
de accesos,
disponibilidad entre
otros.

Ninguno en
especial, solo que
la institucion debe
establecer bien las
reglas y el alcance
de lo que la mesa
de servicio
gestionara.

Por parte del
equipo no.

El no tener la
informacion
adecuada sobre los
incidentes, no saber
aquién le
corresponde los
incidentes y no
poder replicar
soluciones.

No tener el
conocimiento
adecuado
técnicamente, que la
capacitacion no sea
amplia.

La rotacion del
personal, la curva
de aprendizaje del
personal nuevo.

Habilidades
técnicas, tampoco
hay una guia
adecuada desde la
coordinacion.

Los problemas
recurrentes incluyen
la falta de
mediciones,
informacién
inadecuada sobre
incidentes, y la alta
rotacion del
personal. Es
fundamental
establecer reglas y
alcance claro.

Las amenazas
incluyen entidades
de control, falta de
conocimiento
técnico adecuado, y
habilidades técnicas
insuficientes sin
una guia adecuada
desde la
coordinacion.
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¢Coémo afecta la
evolucion
tecnoldgica a la
gestion de la Mesa
de Servicio en el
banco?

¢Existen riesgos
asociados a la
implementacion de
nuevas practicas
ITIL que deban
considerarse?

¢ Qué vision
estratégica tiene
para la Mesa de
Servicio y coOmo
encaja esta
optimizacion en la
estrategia general
del &rea de
Tecnologia?

No la afecta, debe

apoyar al mejorar el

rendimiento de la
mesa de servicio.

No.

Es clave porque
culturalmente
tenemos que
mejorar la
retroalimentacion a
los usuarios
internos. Mejorar la
calidad de servicio
e incrementar la
satisfaccion general
de los funcionarios.

Afecta cuando el
personal no es
capacitado en
temas especificos,
tomando en cuenta
que es gente joven
y que tiene la
habilidad de buscar
soluciones.

La organizacion,
los directivos
deben estar
alineados a esa
estrategia.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No afecta, es un
reto llevar de la
mano las nuevas
implementaciones,
nuevas tecnologias.

No.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

La tecnologia no
afecta, la principal
afectacion
proviene del
recurso humano
que no aprovecha
la tecnologia.

No.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

La evolucion
tecnoldgica en si no
afecta
negativamente, pero
puede ser un reto si
el personal no esta
adecuadamente
capacitado. La
principal limitacion
esel
aprovechamiento de
la tecnologia por el
recurso humano.

La implementacion
de nuevas précticas
ITIL no se ve como
un riesgo
significativo,
aunque la
alineacion
organizacional y
directiva es crucial.

La vision
estratégica incluye
mejorar la
retroalimentacion y
la calidad de
servicio,
incrementando la
satisfaccion general
de los usuarios
internos.
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¢ Qué métricas
considera cruciales
para evaluar el
éxito de la Mesa de
Servicio?

¢ Qué rol juega la
innovacion
tecnoldgica en la
vision estratégica
de la Mesa de
Servicio?

¢ Qué impacto
espera que tenga la
implementacion de
ITILenla
estrategia a largo
plazo del banco?

Identificar casos,
incidencias,
capacidad y
métricas
individuales.
Tendencias a
crecimientos de
casos e incidencias.
Meétricas que
deberian ir a la baja
de temas
recurrentes.
Crucial.

Cumplir con la
premisa de pasar de
personas a
procesos. Y que
nuestros usuarios se
sientan comodos de
solicitar ayuda bajo
los lineamientos
acordados para la
mesa de servicio.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

Las métricas
cruciales incluyen
la identificacion de
casos e incidencias,
capacidad y
meétricas
individuales, y la
reduccion de temas
recurrentes.

La innovacion
tecnoldgica es
crucial en la vision
estratégica de la
Mesa de Servicio.

La implementacién
de ITIL se espera
que ayude a la
transicion de un
enfoque basado en
personas a uno
basado en procesos,
mejorando la
comodidad de los
usuarios al solicitar
ayuda.
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¢ Cudles son los
problemas mas
comunes del
equipo de soporte y
cOmo se gestionan
actualmente?

¢ Qué tipo de
capacitacion
adicional considera
necesaria para el
personal de soporte
para alinearse con
ITILV.4?

¢ Qué estrategias
de retencion y
desarrollo del
personal considera
cruciales para
mantener un
equipo de soporte
altamente efectivo?

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No hay preparacion

No aplica,

técnica. La forma de pregunta dirigida

ingreso de las
nuevas gestiones.
Se trata de capacitar
al equipo de la
mejor forma.

Plantear una
formalizacion de la
metodologia a
utilizar, para luego
tener una asesoria 'y
capacitacion formal.

Se puede
robustecer los temas
de conocimiento,
darles un nivel de
empoderamiento
mayor para la
gestion de
incidentes y seguir
creciendo dentro de
la mesa de servicio.

al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

Los problemas
comunes incluyen
la falta de
preparacion técnica
y la gestion de
nuevas gestiones,
abordados mediante
capacitacion.

Es necesaria una
formalizacion de la
metodologia a
utilizar, seguida de
asesoriay
capacitacion
formal.

Las estrategias
incluyen robustecer
el conocimiento,
empoderar al
personal para la
gestion de
incidentes y
fomentar el
crecimiento dentro
de la mesa de
servicio.
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¢Colmo interactla
la Mesa de Servicio
con el area de
ciberseguridad,
especialmente en la
gestion de
incidentes de
seguridad?

¢ Qué mejoras en
la seguridad de la
informacion
podrian
implementarse al
optimizar la Mesa
de Servicio segun
ITILV.4?

¢ Cuales son los
desafios especificos
enla
infraestructura y
comunicaciones
gue impactan la
eficiencia de la
Mesa de Servicio?

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

Se ha logrado que
el equipo logre
identificar cuando
las gestiones deben
ser gestionadas al
equipo de
Ciberseguridad.
Tienen una buena
sinergia.

Control y
conocimiento de
las solicitudes
permitiendo que la
atencion a los
usuarios esté bajo
las politicas y
estandares de
seguridad
requeridos.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

No aplica,
pregunta dirigida
al rol.

Ninguno, pero se
podria tener un
tema del personal,
creando una
predisposicion.

La interaccion con
el area de
ciberseguridad es
buena, con una
sinergia efectiva en
la gestion de
incidentes de
seguridad.

Las mejoras
incluyen el control
y conocimiento de
las solicitudes para
asegurar que la
atencion cumpla
con las politicas y
estandares de
seguridad.

No se identifican
desafios especificos
en infraestructura y
comunicaciones,
aunque puede haber
predisposicion en el
personal.
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¢ Qué cambios
técnicos considera
necesarios en la
infraestructura
actual para
soportar mejor las
practicas ITIL
V.47

¢ Coémo afecta la
infraestructura de
red actual a la
capacidad de
respuesta de la
Mesa de Servicio?

¢ Qué soluciones
tecnoldgicas
podrian mejorar la
gestion de la
infraestructura
para alinearse con
las préacticas de
ITILV.4?

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

Fuente:(Elaboracion Propia)

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica,
pregunta dirigida al
rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

No aplica, pregunta
dirigida al rol.

Crear
fundamentos
técnicos fuertes,
apoyar con
conocimiento de
calidad.

No hay un
impacto
significativo.

Se deben de
implementar bases
de conocimiento,
creacion de tickets
internos para la
documentacion
interna de
incidentes,
documentando el
origeny la
solucion de
incidentes.

Los cambios
necesarios incluyen
la creacion de
fundamentos
técnicos solidos y el
apoyo con
conocimiento de
calidad.

La infraestructura
de red actual no
tiene un impacto
significativo en la
capacidad de
respuesta.

Las soluciones
incluyen la
implementacion de
bases de
conocimiento y la
creacion de tickets
internos para
documentar
incidentes.
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4.3 ANALISIS GENERAL ENTREVISTA

En la gestion de servicios de TI, las mesas de servicio juegan un papel crucial al ser el
punto de contacto primario entre los usuarios y el equipo de Tl. En Banco Davivienda, se ha
identificado la necesidad de optimizar la eficiencia y la efectividad de la Mesa de Servicio para
garantizar un soporte técnico de alta calidad que se alinee con las mejores practicas de la industria,
como las establecidas por ITIL V.4. Esta evaluacion se basa en entrevistas con varios roles dentro

de la organizacion, proporcionando una vision integral de los desafios y limitantes actuales.
Desafios y Limitaciones Identificados
1. Falta de Medicidn y Estadisticas

Desafios:

Sub Director de TI: No hay estadisticas que permitan tomar decisiones informadas.

Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones: No existen mediciones que ayuden a

evaluar el desempefio.
Gerente de Ciberseguridad: Informacion de gestiones atendidas sin medir calidad ni SLA.
Impacto:

La ausencia de métricas y estadisticas limita la capacidad para evaluar el desempefio de la
Mesa de Servicio, tomar decisiones basadas en datos y justificar la necesidad de recursos

adicionales.
2. Rotacion y Capacitacion del Personal

Desafios:

Gerente de Ciberseguridad: Alta rotacion del personal impide la especializacion y un

conocimiento adecuado de los sistemas y procesos.

Gerente de Soporte Negocio y Calidad de TI: Necesidad de capacitacion constante para el

personal nuevo.
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Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones: Curva de aprendizaje prolongada para

el personal nuevo.
Impacto:

La rotacion frecuente del personal y la falta de capacitacion continua afectan la eficiencia

operativa y la calidad del servicio ofrecido.
3. Falta de SLA y Seguimiento
Desafios:

Gerente de Soporte Negocio y Calidad de TI: No existen SLA claramente definidos, lo que

afecta la efectividad de la Mesa de Servicio.
Gerente de Ciberseguridad: Ausencia de un seguimiento adecuado a los incidentes.
Sub Director de TI: Necesidad de un enfoque basado en procesos en lugar de personas.
Impacto:

La falta de SLA y seguimiento adecuado impide la evaluacion precisa de la calidad del

servicio y la identificacion de areas de mejora.

4. Comunicacién y Colaboracion Deficiente
Desafios:
Sub Director de TI: Comunicacién deficiente con los usuarios internos.

Gerente de Soporte Negocio y Calidad de TI: Comunicacion no fluida y percepcion de falta

de seguimiento oportuno.
Gerente de Ciberseguridad: Colaboracion limitada entre areas, especialmente en proyectos.
Impacto:

Una comunicacion y colaboracion ineficaz afectan la coordinacion entre equipos y la

percepcion del servicio por parte de los usuarios.
5. Satisfaccion del Cliente Interno Variable

Desafios:
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Sub Director de TI: La percepcién de satisfaccion del cliente interno es variable.

Gerente de Ciberseguridad: Necesidad de educar a los usuarios sobre tiempos de respuesta

Yy Procesos.

Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones: Percepcion de carga desigual y

responsabilidad.
Impacto:

La satisfaccion del cliente interno inconsistente puede resultar en una percepcion negativa

del departamento de T1 y sus servicios.

6. Alineacion con ITIL V.4
Desafios:

Todos los Roles: Falta de alineacion con ITIL V.4, con ausencia de SLA, metodologias

adecuadas y documentacion estructurada.
Impacto:

No seguir las mejores practicas de ITIL limita la eficiencia y efectividad de la Mesa de

Servicio, afectando su capacidad para ofrecer soporte de calidad.
7. Retroalimentacion y Evaluacién Limitadas
Desafios:
Sub Director de TI: Falta de un sistema estructurado para la retroalimentacion.
Gerente de Ciberseguridad: Ausencia de andlisis adecuado de la informacion disponible.

Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones: No existen metodos formales de

retroalimentacion.
Impacto:

La falta de retroalimentacién estructurada y evaluacion adecuada impide la mejora continua y la

identificacion de areas criticas que necesitan atencion
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4.4 ANALISIS FODA

FODA es una sigla para Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Antes de

ahondar en cada uno de esos puntos, cabe recalcar que, en general, el analisis FODA se hace en

forma de matriz. Esta se divide en cuatro cuadrantes, cada uno de los cuales representa un aspecto

del andlisis. (SalesForce, 2022)

TABLA 6. ANALISIS FODA

Fortalezas

- Calidad y compromiso del recurso humano.
- Alta capacidad de aprendizaje y baja tasa de error.
- Iniciativa y disposicién de herramientas adecuadas.

Equipos robustos (aunque no siempre aprovechados).

Oportunidades

- Implementacion de ITIL V.4y SLA.

- Mejorar la documentacion y capacitacion formal.

- Uso de herramientas existentes como Orion y Dynatrace.
- Formalizacion de procesos y metodologias.

- Mejorar la gestion del conocimiento.

Fuente:(Elaboracién Propia)

4.4.1 CRUCE DE VARIABLES

Debilidades

- Falta de estadisticas y KPIs estructurados.

- Rotacion alta de personal y falta de especializacion.
- SLA no catalogados y seguimiento ineficiente.

- Comunicacion y colaboracion deficientes.

- Capacitacion técnica insuficiente y falta de roles
definidos.

Amenazas

- Entidades de control que pueden limitar la capacidad de
atencion.

- Resistencia al cambio y falta de habilidades especificas.

- Alta rotacion de personal y curva de aprendizaje
prolongada.

- Falta de alineacion organizacional y directiva.
- Falta de aprovechamiento adecuado de la tecnologia.

La funcién de la matriz FODA / DAFO / DOFA / SWOT (en inglés) es formular planes

para objetivos estratégicos basados en las fortalezas y debilidades del negocio (entorno interno), y

las oportunidades y amenazas del mercado (entorno externo). (OPENDIGITAL, 2020)
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Oportunidades

Amenazas

Fortalezas

TABLA 7. ANALISIS DAFO

FO

Capacitacion y Certificacion (F1, F2, 02, 04): Aprovechar la alta
capacidad de aprendizaje del equipo y su compromiso para
implementar una capacitacion formal en ITIL V.4, mejorando la
documentacién y metodologias.

Aprovechamiento de Herramientas (F3, F4, O3): Utilizar las
herramientas robustas y adecuadas disponibles (Orion,
Dynatrace) para mejorar la gestion y resolucién de incidentes.

FA

Fortalecimiento de Procesos (F1, F3, A1, A2): Utilizar el compromisoy
la iniciativa del personal para desarrollar procesos sélidos que cumplan
con las regulaciones y mitiguen la resistencia al cambio.

Capacitacion Técnica Continua (F2, F4, A3, A4): Implementar un
programa continuo de capacitacion técnica para mantener la habilidad
del equipo frente a la alta rotacion y la falta de alineacidn directiva.

Debilidades

DO

Implementacion de KPIs y SLA (D1, D3, O1, O5): Crear y
estructurar KPIs y SLA para medir y mejorar la efectividad y
eficiencia del servicio.

Mejorar la Comunicacién y Colaboracién (D4, 02): Desarrollar
programas de capacitacion en habilidades de comunicacién y
colaboracion, y formalizar procesos para mejorar la interaccion
entre areas.

Reduccion de la Rotacidn de Personal (D2, D5, A3): Implementar
estrategias de retencidn y desarrollo del personal para reducir la
rotaciéon y mejorar la curva de aprendizaje.

Mejora en la Gestion del Conocimiento (D1, D5, A5): Crear una base de
conocimiento eficiente y un plan de capacitaciéon formal para superar
las deficiencias en la documentaciony el conocimiento técnico.

Fuente:(Elaboracién Propia)

4.5 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Entre el 1 y el 5 de junio del 2024, llevamos a cabo una encuesta dirigida a diversos
funcionarios clave de la Mesa de Servicio de Banco Davivienda con el objetivo de recolectar
informacién cualitativa para desarrollar una propuesta integral de optimizacion basada en las
mejores practicas de ITIL V.4. La encuesta, que se envid a equipos especificos de las areas de
Operaciones y Tecnologia, Riesgos y Banca de Empresas, recibié un total de 43 respuestas,
proporcionando una vision amplia y representativa de las percepciones, experiencias y sugerencias

de los participantes.
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Los datos recolectados nos permitieron identificar tanto las fortalezas como las &reas de
mejora de la Mesa de Servicio. A través de preguntas enfocadas en diferentes aspectos del servicio,
desde la efectividad actual y las précticas alineadas con ITIL V.4, hasta los desafios y deficiencias
en la gestion de servicios de TI, logramos obtener una comprension profunda y detallada de la
situacion actual. Ademas, las respuestas también revelaron oportunidades para implementar
nuevas tecnologias y practicas que podrian mejorar significativamente la eficiencia operativa y la
calidad del servicio.

En los siguientes graficos, presentaremos un andlisis detallado de los resultados de la
encuesta, destacando los temas recurrentes y las recomendaciones mas relevantes surgidas de las
respuestas. Este andlisis nos permitira fundamentar nuestra propuesta de optimizacion con una
base solida de informacion cualitativa, asegurando que nuestras acciones estén alineadas con las

necesidades y expectativas de los usuarios internos de la Mesa de Servicio de Banco Davivienda.

En la siguiente gréafica podemos observar que la mayoria de los encuestados con 53,5% de
la muestra son funcionarios con rol de Ejecutivo. El otro porcentaje fueron distribuidos entre
funcionarios con el rol de Analistas desarrolladores, Coordinador y Gerentes para Banco

Davivienda Honduras.

ROL

@ Director
@ Sub Director
Gerente
@ Coordinador
@ Jefe
@ Analista Desarrollador
® Ejecutivo

GRAFICO 1. DISTRIBUCION DE RESPUESTAS POR ROL DE CADA FUNCIONARIO

Fuente:(Elaboracion Propia).
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El siguiente grafico nos muestra la distribucion por el género de los encuestados, la mayoria

con el 73.1% de los encuestados fueron del género masculino.

@ Masculino
@® Femenino

GRAFICO 2. DISTRIBUCION DE ENCUESTADOS POR SU GENERO.

Fuente:(Elaboracion Propia).

Los encuestados estdn mayoritariamente en el rango de 25 a 34 afios, con algunas
respuestas de grupos mayores. Esto sugiere que las experiencias y expectativas reflejadas pueden
estar influenciadas por una generacién mas joven, posiblemente més acostumbrada a la tecnologia

y con diferentes expectativas de servicio.
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® 18-24 afios
@ 25-34 afios
) 35-44 anos
@ 45-54 afios
@ 55-64 afos

V @ 65 afios 0 mas

GRAFICO 3. DISTRIBUCION DE LOS ENCUENTADOS POR SU RANGO DE EDAD.

Fuente:(Elaboracion Propia).

La mayoria de las respuestas provienen de las &reas de Operaciones y Tecnologia, seguidas
de Banca de Empresas y Riesgos. Esto indica que las percepciones de la Mesa de Servicio estan

influenciadas principalmente por las necesidades y experiencias de estas areas clave.

@ Operaciones & Tecnologia
@ Banca de Personas

@ Banca de Empresas

® Riesgos

GRAFICO 4. DISTRIBUCION POR AREA FUNCIONAL

Fuente:(Elaboracion Propia).

En el grafico siguiente vemos que los encuestados tienen una amplia variedad de afios de
servicio, desde 1-5 afios hasta mas de 10 afios. Esto sugiere que las percepciones sobre la Mesa de
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Servicio incluyen tanto a empleados relativamente nuevos como a veteranos con una perspectiva

mas histérica.

® 1-5Afos
® 6- 10 Afios
@ + 10 Anos

55,8%

GRAFICO 5. DISTRIBUCION POR ANOS DE SERVICIO EN BANCO DAVIVIENDA

Fuente:(Elaboracion Propia).

La frecuencia de interaccion varia significativamente, desde diariamente hasta raramente.
Esto indica que las experiencias y evaluaciones del servicio pueden depender en gran medida de
la frecuencia de uso, con usuarios frecuentes proporcionando posiblemente mas criticas
constructivas debido a un mayor uso del servicio.

@ Diariamente
® Semanalmente
@ Mensualmente
@ Raramente

GRAFICO 6. FRECUENCIAS DE INTERACCION CON LA MESA DE SERVICIO

Fuente:(Elaboracion Propia).
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Lamayoria de las calificaciones son satisfactorias 0 muy satisfactorias, aunque hay algunas
neutras e insatisfactorias. Esto sugiere que, en general, la Mesa de Servicio es bien vista, pero hay

areas que podrian mejorar para convertir las experiencias neutras y negativas en positivas.

@ Muy Satisfactoria
@ satisfactoria
Neutral

@ Insatisfactoria
> | @ Muy Insatisfactoria

GRAFICO 7. EXPERIENCIA GENEAL CON LA MESA DE SERVICIO.

Fuente:(Elaboracion Propia).

En el siguiente grafico vemos que los aspectos mas valorados incluyen la amabilidad del
personal, el conocimiento técnico, y la disponibilidad y accesibilidad. Esto indica que el personal
de la Mesa de Servicio es percibido como competente y accesible, lo cual es un punto fuerte del

servicio.

Esta pregunta permitia que el encuestado seleccionara la cantidad de aspectos que
considerara que funcionan en la mesa de servicio. Por este motivo, la suma de los porcentajes

supera el 100%.
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Aspectos de la mesa de servicio que piensa que funcionan.

15 (34,9 %)

Tiempo de respuesta

Amabilidad del personal 29 (67,4 %)
Conocimiento técnico del

19 (44,2 %)
personal

Eficiencia en la resolucién de

- o,
problemas 17 (39,5 %)

Disponibilidad y accesibilidad —23 (53,5 %)

GRAFICO 8. ASPECTOS QUE FUNCIONAN BIEN EN MESA DE SERVICIO.

Fuente:(Elaboracion Propia).

Las experiencias positivas destacadas incluyen la amabilidad en la atencion y la eficiencia
en la resolucion de problemas. Esto resalta que, cuando el servicio es eficaz, deja una impresion

duradera y positiva en los usuarios.

Las experiencias positivas con la Mesa de Servicio destacan la amabilidad y apoyo
brindados por el personal. La atencidn es siempre amable y estan dispuestos a ayudar, demuestran
una actitud servicial. El tiempo de respuesta es bueno y eficiente, incluso en situaciones de
urgencia o incidencias masivas. Los técnicos tienen una excelente disposiciéon y actitud,

resolviendo las gestiones de manera ordenada y efectiva.

Las areas de mejora mas citadas incluyen el tiempo de respuesta, la disponibilidad de
recursos y la comunicacion durante la resolucién de problemas. Esto sugiere que, aunque la calidad

del servicio es buena, su rapidez y eficiencia pueden ser optimizadas.

Esta pregunta permitia que el encuestado seleccionara la cantidad de aspectos que
considerara que deben mejorar en la mesa de servicio. Por este motivo, la suma de los porcentajes

supera el 100%.

85



Aspectos que mejorar de la mesa de servicio

Tiempo de respuesta 19 (44,2 %)

Comunicacion durante la
resolucién de problemas
Conocimiento técnico del

personal

13 (30,2 %)
21 (48,8 %)

Disponibilidad de recursos 14 (32,6 %)

Herramientas y tecnologias

utilizadas 16 (37,2 %)

Catalogo de Servicios 19 (44,2 %)

0 5 10 15 20 25

GRAFICO 9. ASPECTOS DE LA MESA DE SERVICIO PARA MEJORAR.

Fuente:(Elaboracion Propia).

Las sugerencias para mejorar la Mesa de Servicio se centran en la necesidad de mas
capacitacion y ampliacion del conocimiento técnico del personal. Se destaca la importancia de
contratar mas técnicos y mejorar el catadlogo de servicios, incluyendo nuevas categorias y
optimizando la documentacion de incidentes y resoluciones. También se sugiere mejorar la

comunicacion entre areas y reducir la burocracia en el proceso de atencion.

Algunos usuarios proponen que el personal de primer nivel tenga una base de
conocimientos adecuada para realizar pruebas béasicas e identificar problemas de manera mas
eficiente. La idea de implementar un sistema donde los usuarios puedan auto-ingresar sus gestiones
también se menciona como una posible mejora. Ademas, se resalta la necesidad de cubrir mas
horarios y tener capsulas informativas para los usuarios. En cuanto a la atencion, se menciona la
preferencia por interactuar directamente con la persona que resolvera el problema, en lugar de
pasar por intermediarios. Por ultimo, se sugiere invertir en mas tecnologia para agilizar los
procesos y mejorar los tiempos de respuesta, especialmente en la reparaciéon de equipos, aunque

se reconoce que esto puede depender de proveedores externos.
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Algunos encuestados mencionaron problemas recurrentes como el tiempo de respuesta y
la falta de comunicacion efectiva. Esto indica areas especificas donde la Mesa de Servicio puede

enfocar sus esfuerzos de mejora para reducir la frecuencia de estos problemas.

Los obstaculos incluyen la burocracia y la falta de conocimiento técnico en algunos casos.
Esto sugiere que simplificar procesos y mejorar la capacitacion del personal podrian reducir estos

obstéaculos. A continuacion algunos resultados para esta pregunta.

Las amenazas percibidas incluyen ciberataques y cambios regulatorios. Esto subraya la
importancia de mantenerse actualizado en términos de seguridad y cumplimiento para mitigar

estos riesgos.

La mayoria de los encuestados ven la evolucion tecnolégica como una oportunidad para
mejorar la eficiencia, aunque algunos creen que también puede presentar desafios. Esto indica una
actitud generalmente positiva hacia la innovacion tecnol6gica, pero con conciencia de los posibles

retos.

Las opiniones sobre la efectividad de la herramienta de ServiceDesk varian, con una
inclinacién hacia la neutralidad. Esto sugiere que, aunque la herramienta cumple su funcion, hay

margen para mejorar su funcionalidad y adaptabilidad a las necesidades de los usuarios.

@® Muy Efectiva
@ Efectiva
_ Neutral
@ Poco Efectiva

| @ Inefectiva

20,9%

GRAFICO 10. CALIFICACION DE LA HERRAMIENTA SERVICE DESK PLUS.

Fuente:(Elaboracion Propia).
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Las mejoras técnicas sugeridas incluyen una mejor documentacion y seguimiento de las
gestiones, y la ampliacion del catadlogo de servicios. Esto muestra una demanda por una

herramienta mas intuitiva y completa.

Los comentarios adicionales abarcan desde la mejora de la comunicacion y la capacitacion
hasta la necesidad de agilizar los procesos. Esto refleja una continua busqueda de optimizacion y

adaptacion a las necesidades cambiantes de los usuarios.

En base a los resultados obtenidos de la encuesta y la entrevista realizada, se han
identificado diversas areas de mejora que pueden ser abordadas mediante la implementacion de
practicas definidas por ITIL V4. Estas practicas pueden ser introducidas de manera gradual en la
estructura actual de la mesa de servicio del Banco Davivienda, con el objetivo de optimizar los

procesos, mejorar la eficiencia y aumentar la satisfaccion de los usuarios internos y externos.
4.5.1 PRACTICAS DEFINIDAS POR ITIL V4 PARA LA OPTIMIZACION DE LA
MESA DE SERVICIO.
Como parte del objetivo de analizar las mejores préacticas definidas por ITIL V4 para
identificar aquellas que podrian aplicarse para optimizar la Mesa de Servicio de Banco Davivienda,

se realizé una revision de documentos técnicos relacionados con ITIL V4. A continuacion,

describimos esas mejores précticas.
1. Gestion de Niveles de Servicio (Service Level Management)

La gestion de niveles de servicio se centra en definir, documentar, acordar, monitorear y
revisar los niveles de servicio acordados con los clientes. Esto asegura que los servicios cumplan

con las expectativas y necesidades de los usuarios.
Implementacion:

- Definicién de SLA: Establecer y documentar acuerdos de niveles de servicio (SLA) claros

para los diferentes servicios ofrecidos por la Mesa de Servicio.

- Monitoreo y Revisién: Implementar sistemas para monitorear el cumplimiento de los SLA

y revisarlos periddicamente.

- Reporte de Desempefio: Generar informes regulares sobre el desempefio en relacién con

los SLA para identificar &reas de mejora.

88



2. Gestion de Incidentes (Incident Management)

La gestion de incidentes se enfoca en restaurar la operacion normal del servicio lo mas

rapido posible tras una interrupcion, minimizando el impacto negativo en el negocio.

Implementacién:

Registro y Clasificacion de Incidentes: Utilizar herramientas automatizadas para registrar

y clasificar incidentes de manera eficiente.

Resolucién Rapida: Establecer procesos para la resolucion rapida y efectiva de incidentes,

priorizando segun el impacto y la urgencia.

Comunicacion Efectiva: Mejorar la comunicacion con los usuarios durante el ciclo de vida

del incidente para mantenerlos informados del progreso y la resolucién.

3. Gestion de Solicitudes de Servicio (Service Request Management)

Esta préactica se encarga de gestionar todas las solicitudes de servicio desde los usuarios,

incluyendo solicitudes de informacion, cambios menores y acceso a Servicios.

Implementacion:

Catalogo de Servicios: Desarrollar un catadlogo de servicios claro y accesible para los

usuarios, detallando los servicios disponibles y como solicitarlos.

Procesos Eficientes: Implementar procesos eficientes para la gestion de solicitudes,

asegurando tiempos de respuesta rapidos y consistentes.

Automatizacion: Utilizar herramientas para automatizar la gestion de solicitudes y mejorar

la eficiencia operativa.
4. Gestion del Conocimiento (Knowledge Management)

La gestion del conocimiento tiene como objetivo capturar, almacenar y compartir el

conocimiento dentro de la organizacién para mejorar la eficiencia y efectividad en la resolucion

de problemas y la toma de decisiones.

Implementacion:
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- Base de Conocimiento: Crear y mantener una base de conocimiento centralizada y

accesible gue contenga soluciones a problemas comunes y mejores practicas.

- Documentacion de Procesos: Documentar todos los procesos y soluciones a problemas

comunes para facilitar la capacitacion y la transferencia de conocimiento.

- Capacitacion Continua: Proporcionar capacitacion continua al personal para asegurar que

estén al tanto de la informacion mas reciente y relevante.

5. Gestion del Cambio (Change Control)

La gestion del cambio se enfoca en controlar el ciclo de vida de todos los cambios,

permitiendo que se realicen con el menor impacto posible en la calidad del servicio.
Implementacién:

- Procesos Estandarizados: Establecer procesos estandarizados para la solicitud, evaluacion

y aprobacién de cambios.

- Evaluacion de Impacto: Realizar evaluaciones de impacto detalladas antes de implementar

cambios para minimizar riesgos.

- Comunicacion del Cambio: Mejorar la comunicacion sobre los cambios planificados a

todas las partes interesadas para asegurar una transicion suave.

6. Gestion de Problemas (Problem Management)

La gestién de problemas busca identificar y gestionar las causas subyacentes de los

incidentes para prevenir su ocurrencia futura.
Implementacion:

- Identificacion y Registro: Identificar y registrar problemas recurrentes y sus causas raiz de

manera proactiva.

- Analisis y Solucion: Realizar analisis detallados para encontrar soluciones permanentes a

los problemas identificados.
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- Revision Post-Implementacion: Realizar revisiones post-implementacion para asegurar

que las soluciones sean efectivas y sostenibles.

7. Gestion de Activos y Configuracion de Servicios (Service Asset and Configuration

Management)

Esta practica se encarga de gestionar los activos y la configuracion de los servicios para

apoyar la entrega efectiva y eficiente de los servicios de TI.
Implementacion:

- Registro de Activos: Mantener un registro detallado de todos los activos de TI, incluyendo

su estado y configuracion.

- Gestion de Configuracion: Asegurar que la configuracion de los servicios esté

documentada y actualizada regularmente.

- Monitoreo y Auditoria: Monitorear y auditar regularmente los activos y la configuracién

para detectar y corregir inconsistencias.

8. Gestion de la Capacidad y el Rendimiento (Capacity and Performance

Management)

Esta préctica asegura que los servicios de Tl y la infraestructura de TI soporten los niveles

de rendimiento acordados de manera eficiente y efectiva.
Implementacion:

- Monitoreo del Rendimiento: Implementar herramientas para monitorear el rendimiento de

los servicios y la infraestructura en tiempo real.

- Analisis de Capacidad: Realizar analisis de capacidad para prever y gestionar la demanda

futura, asegurando que los recursos sean suficientes.

- Optimizacion de Recursos: Optimizar el uso de recursos para asegurar un rendimiento

eficiente y efectivo, evitando sobrecargas o subutilizacion.
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4.6 IDENTIFICACION DE RECURSOS REQUERIDOS
Para estimar los recursos humanos, técnicos y financieros necesarios para implementar la propuesta de optimizacion de la Mesa

de Servicio en Banco Davivienda, es esencial basarnos en las necesidades identificadas en las entrevistas y cuestionarios previos, asi
como en las sugerencias derivadas de esta informacion. A continuacion, se presenta una evaluacion detallada de los recursos necesarios,

considerando la informacién de la siguiente tabla:

TABLA 8. SUGERENCIAS A NECESIDADES IDENTIFICADAS

Necesidad Descripcién Sugerencia
Capacitacion y Falta de habilidades - Capacitar al personal con cursos y certificaciones de ITIL V4.
Formacion del especificas en el personal - Realizar un programa de formacion integral en Service Desk Plus,
Personal para manejar nuevas abarcando todas sus funcionalidades, para asegurar que el personal
tecnologias y procesos. pueda utilizar la herramienta de manera efectiva y maximizar su

potencial en la gestion de servicios.

- Capacitar al personal de conocimientos basicos de tecnologia de la
informacién (T1) que abarcan sistemas operativos, redes y
hardware, competencia en el manejo de bases de datos y consultas
SQL, comprension de préacticas de ciberseguridad, habilidades en
la gestion de incidentes y problemas utilizando metodologias como
ITIL, capacidad para realizar diagndsticos técnicos y andlisis de
causa raiz, y conocimientos en automatizacion de tareas. Estas
habilidades son fundamentales para ofrecer un soporte técnico
eficaz y mantener la operatividad de los sistemas de manera
eficiente.

- Sugerimos una capacitacion enfocada en habilidades blandas para
el equipo de mesa de servicio. La sesion puede cubrir
comunicacion efectiva, empatia, trabajo en equipo, manejo del
estrés y resolucion de problemas. Esta capacitacion promovera una
interaccién mas eficiente con los clientes y un ambiente laboral
mas colaborativo y productivo.
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Infraestructura
Tecnoldgica

Implementacion de
Nuevas Herramientas
y Software

Recursos Humanos
Adicionales

Infraestructura actual
insuficiente para soportar
nuevas herramientas y
tecnologias propuestas.

Necesidad de un sistema de
gestion de servicios mas
avanzado.

Se requiere mas personal
para manejar el volumen de
incidencias y solicitudes de
manera eficiente.

Analizar si la infraestructura es verdaderamente insuficiente o si las
configuraciones de las herramientas no estan alineadas con
estandares que podrian hacerlas mas agiles y faciles de utilizar para
los usuarios.

Poner a disposicion los recursos de la infraestructura para
actualizar las herramientas de trabajo del equipo de mesa de
Servicio a nuevas versiones.

Liderar un proyecto para optimizar el uso de la herramienta actual,
Service Desk Plus, con el objetivo de desplegar todo su potencial.
La colaboracién con el Partner puede potenciar ain mas este
proyecto, aprovechando su experiencia y conocimientos
especializados para implementar mejoras efectivas y maximizar el
valor de la herramienta.

Evaluar e implementar una solucion ITSM que se integre con los
sistemas existentes y ofrezca capacidades avanzadas de
automatizacion, seguimiento y analisis.

Existen otras herramientas en el mercado que pueden ayudar al
Banco a mejorar el rendimiento y la automatizacion de la mesa de
servicio como:

e ServiceNow

e Zendesk

e Jira Service Management

e SolarWinds Service Desk

e NinjaOne

Considerar la contratacion de personal adicional y especializado en
ITSM para fortalecer el equipo de la Mesa de Servicio. Esto puede
incluir la incorporacién de expertos en gestion de servicios de Tl
con experiencia en herramientas especificas de ITSM.

Contratar personal dedicado a la gestion de métricas de
rendimiento de la Mesa de Servicio, con el objetivo de impulsar la
mejora continua. Estos profesionales pueden encargarse de
recopilar datos, generar estadisticas y analizar tendencias para
respaldar la toma de decisiones informada. Ademas, seran
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Mejora en los
Procesos

Optimizar y estandarizar los
procesos actuales para
mejorar la eficiencia y
reducir el tiempo de
resolucion.

responsables de identificar &reas de mejora y desarrollar acciones
correctivas para optimizar el desempefio del equipo.

Elaborar estadisticas sobre las solicitudes recurrentes recibidas por
la mesa de servicio y explorar un proyecto de automatizacion para
reducir la carga de trabajo de los empleados. Este enfoque busca
disminuir el nimero de gestiones atendidas por cada funcionario de
la mesa de ayuda, lo que resultaria en una optimizacion de los
recursos humanos actuales y posiblemente en la reduccién de la
necesidad de nuevas contrataciones.

Habilitar la autogestion de los usuarios al catalogo de servicios en
la plataforma de Service Desk, lo cual reducira los tiempos del
equipo de mesa de servicio en la gestion de solicitudes y llamadas,
y daré libertad al usuario para ingresar sus propias necesidades de
soporte.

Redisefiar los procesos de la Mesa de Servicio basados en las
mejores practicas de ITIL como ser:

Enfoque en la experiencia del cliente

Adopcion de précticas agiles

Implementacién de automatizacion

Colaboracion y trabajo en equipo

Medicion y mejora continua

Flexibilidad y adaptabilidad

Disefar procesos estandarizados y bien definidos para la gestion de
incidentes, problemas, cambios y otros aspectos clave de la
operacion de la mesa de servicio. Hay que asegurar de que estos
procesos estén documentados y sean facilmente accesibles para
todo el equipo.

Definir métricas claras y objetivas para medir el rendimiento de los
procesos de la mesa de servicio, como el tiempo de resolucion
promedio, la tasa de resolucion en el primer contacto, la
satisfaccion del cliente, entre otros. Utiliza estos KPIs para
monitorear el rendimiento y realizar ajustes segun sea necesario.
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Monitoreo y Reportes

Fuente:(Elaboracion Propia).

Mejorar la capacidad de
monitoreo y generacion de
reportes para mayor
visibilidad del rendimiento.

Mejorar la eficiencia mediante la optimizacion del uso de
herramientas de monitoreo en tiempo real y la implementacion de
reportes automatizados.

Realizar una reingenieria de la configuracion de alertas y reportes
especificamente adaptados a cada tipo de solicitud recibida por la
mesa de servicio.

Proporcionar capacitacion adecuada al personal de la mesa de
servicio en el uso de herramientas de monitoreo y generacion de
reportes para que puedan aprovechar al maximo las
funcionalidades disponibles y tomar decisiones informadas basadas
en los datos.

Establecer procesos formales de revision periodica del rendimiento
de la mesa de servicio y de identificacion de oportunidades de
mejora. Esto garantizara que la capacidad de monitoreo y
generacion de reportes se ajuste continuamente a las necesidades
cambiantes de la organizacion.
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4.7 ANALISIS TECNICO DE SERVICE DESK PLUS
4.7.1 HALLAZGOS DE LA EVALUACION

1. En una reuniéon con los administradores de la plataforma Service Desk Plus,
pudimos identificar, de manera general, que la configuracion de los catalogos y
tipos de gestiones carece de un estandar claro definido. A lo largo del tiempo, esta
configuracion se ha llevado a cabo segun los criterios de las personas que en su

momento fueron administradores y de quienes actualmente desempefian este rol.

La siguiente imagen muestra la cantidad de catélogos existentes por cada &rea funcional
que ingresa solicitudes a la mesa de servicio del banco. Podemos observar una gran variedad

dependiendo del area que realiza la gestion.

Generar una solicitud

g«| Banca Personal «
| Compafiiia de Seguros
pe| Comunidades de Soporte v
_1‘ Data Center v
. Flujo Digital V)
1 Incidentes ATM - BANET
«| Incidentes de Servicio v)
3 >} Infraestructura J)
gs| Segundad IT O
3o| Soporte del Negocio IT ©
ga| Soporte Tecnologico
‘J‘ Telecomunicaciones

pe| Owhers v

FIGURA 15. LISTADO DE CATALOGOS DEFINIDOS EN SERVICE DESK.

Fuente: (Service Desk, Banco Davivienda).
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2. En el proceso actual de ingreso de gestiones, solo existe un area fuera de Tl que
introduce nuevas solicitudes: el area de 911. Esta area se encarga de apoyar como
mesa de servicio en temas operativos a las agencias a nivel nacional y también
gestiona algunas solicitudes de soporte técnico para Tl. Exceptuando esta area, el
resto de las solicitudes son ingresadas por tres técnicos de la mesa de servicios o
por los técnicos de soporte técnico que reciben las solicitudes por otros medios,
como chats, correo electrénico y directamente de los funcionarios que se presentan

en las estaciones de trabajo de soporte.

La siguiente pantalla nos muestra los campos que actualmente se estan capturando hoy para
el ingreso de una nueva gestion. Los técnicos pueden asignarse una gestion que ellos mismos estan

ingresando.

£
:

+ Solicitante

FIGURA 16. CAMPOS PARA UNA NUEVA SOLICITUD.

Fuente: (Service Desk, Banco Davivienda).

3. Otro hallazgo importante fue identificar que actualmente no existen SLA definidos
para las gestiones. Esto impacta directamente en la eficiencia de la operacion de la

mesa de servicio, afectando los tiempos de atencion, la precision en la informacion
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sobre el rendimiento de los técnicos involucrados en cada flujo de atencion, y, en

consecuencia, reduce los indices de satisfaccion de los usuarios internos del banco.

4. Las gestiones registradas no cuentan con un parametro de fecha de vencimiento, lo
que permite que quien atienda la gestion priorice segun su propio criterio. Esto
implica que las gestiones se atienden de acuerdo con el juicio del técnico asignado.
Ademas, se observo que algunas gestiones, aunque atendidas en tiempos cortos, no
fueron cerradas por los técnicos, lo que en los registros aparenta que la gestién se
atendié fuera de tiempo. En realidad, el problema fue que el técnico no cerr6 la

gestion en el tiempo y forma establecidos.

En la siguiente imagen podemos observar que las gestiones no tienen una fecha de
vencimiento evidenciando la falta de SLA con un pardmetro también importante a la hora de sacar

las estadisticas de atencion.

FIGURA 17. PANTALLA INICIAL DE GESTIONES.

Fuente: (Service Desk, Banco Davivienda).

5. Como parte del analisis técnico, se identificd que existen gestiones con el mismo
propdsito pero con hasta dos o tres nombres diferentes. Ademas, hay dos categorias:
una para incidentes y otra para gestiones. Ambas contienen gestiones con el mismo
nombre y carecen de una categorizacion bien evaluada segun si se trata de una
gestion o un incidente, lo que deja al criterio del técnico decidir a cual categoria

corresponde la solicitud.

La siguiente imagen podemos ver las configuraciones de las solicitudes, estas varian de

acuerdo con catalogo y su area propadsito.
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Generar una solicitud

FIGURA 18. TIPO DE GESTIONES PARA EL CATALOGO SEGURIDAD IT.

Fuente: (Service Desk, Banco Davivienda).

6. La version actual instalada de Service Desk es la 14.2, mientras que ya esté disponible la version
14.7, que es cinco versiones mas avanzadas que la utilizada actualmente por el banco Davivienda.

7. Actualmente, el banco cuenta con licencias para dos mddulos: Gestion de incidentes y Gestion de

cambios.

Detalles de Licencia

Nombre del producto
Tipo de licencia
Registered To

Nombre de la empresa

Aplicar la licencia

Instancia

IT Helpdesk

ManageEngine ServiceDesk Plus 14.2
Version Registrada
Banco Davivienda

Banco Davivienda

Licencia asignada

FIGURA 19. VERSION ACTUAL DE SERVICE DESK.

Fuente: (Service Desk, Banco Davivienda).
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TABLA 9. HALLAZGOS Y RECOMENDACIONES SOBRE SERVICE DESK PLUS.

Hallazgo

La configuracion de los catalogos y
tipos de gestiones carece de un
estandar claro definido.

Solo el area de 911 fuera de Tl
ingresa nuevas solicitudes, mientras
gue el resto son ingresadas por
técnicos de la mesa de servicios o de
soporte técnico.

No existen SLA definidos para las
gestiones.

Las gestiones no cuentan con un
parametro de fecha de vencimiento,
permitiendo priorizacién subjetiva
por parte de los técnicos.

Existen gestiones con el mismo
propdsito pero con nombres
diferentes, y falta de categorizacién
clara entre incidentes y gestiones.

La version actual de Service Desk es
14.2, mientras que la version mas
reciente es 14.7.

Anélisis
La falta de un estandar claro
puede generar inconsistencias y

dificultar la gestion eficiente de
los servicios.

La centralizacion de la entrada
de solicitudes en pocas areas
puede crear cuellos de botella'y
dependencia de ciertos
individuos.

La ausencia de SLA afecta la
eficiencia y la capacidad de
medir el rendimiento, lo que
puede reducir la satisfaccion del
usuario.

La priorizacion subjetiva puede
llevar a inconsistencias y
demoras en la atencion de
gestiones importantes.

La duplicidad y falta de
categorizacion clara pueden
confundir a los técnicos y
usuarios, afectando la eficiencia
del servicio.

Usar una version desactualizada
del software puede limitar la
funcionalidad y seguridad del
sistema.

Recomendacion

Establecer un conjunto de estandares y directrices para
la configuracion de catalogos y tipos de gestiones,
involucrando a todos los administradores actuales para
obtener una vision integral. Implementar y documentar
estos estandares para asegurar su continuidad.
Capacitar a todas las areas fuera de Tl para ingresar
solicitudes directamente, distribuyendo mejor la carga
de trabajo y reduciendo la dependencia de los técnicos
actuales. Implementar el autoservicio para los usuarios
finales, facilitando la creacion de solicitudes.

Definir y acordar SLA claros para cada tipo de gestion
en colaboracion con las partes interesadas. Implementar
un sistema de seguimiento y reporte de SLA para
monitorear el cumplimiento y ajustar los procesos
segun sea necesario.

Establecer pardmetros claros de fecha de vencimiento
para las gestiones basados en su criticidad y urgencia.
Implementar un sistema automatizado de priorizacién y
recordatorios para los técnicos.

Realizar una revision exhaustiva de todas las gestiones
y unificar los nombres y propoésitos donde sea
necesario. Establecer criterios claros para la
categorizacion de incidentes y gestiones, y capacitar a
los técnicos en su uso.

Planificar y ejecutar la actualizacion a la version 14.7
de Service Desk, asegurando que todas las
configuraciones y datos se migren correctamente.
Evaluar y aprovechar las nuevas funcionalidades y
mejoras que ofrece la version actualizada.
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El banco cuenta con licencias solo
para los médulos de Gestion de
Incidentes y Cambios.

Fuente:(Elaboracion Propia).

Limitarse a solo dos médulos
puede restringir la capacidad de
gestionar otros aspectos
importantes del servicio.

Evaluar las necesidades actuales y futuras del banco
para determinar si es necesario adquirir licencias
adicionales para otros modulos que puedan mejorar la
eficiencia y capacidad de gestion del Service Desk.

Los modulos disponibles para la herramienta de Service
Desk son los siguientes:

Gestion de Problemas: Para la gestion de problemas que
pueden subyacer a multiples incidentes.

Gestion de Activos: Para gestionar el ciclo de vida
completo de los activos de TI, desde la adquisicion
hasta la disposicion.

Gestion de Configuracion y CMDB: Para mantener un
registro centralizado y actualizado de todos los
elementos de configuracion y sus relaciones dentro del
entorno de TI.

Gestion de Proyectos y Tareas: Para la planificacion,
seguimiento y ejecucion de proyectos y tareas
relacionadas con Tl y servicios empresariales.

Gestion de Servicio de ITIL: Para implementar las
mejores practicas de ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) en la gestion de servicios de TI.

Gestion de SLA: Para definir, gestionar y monitorear

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para garantizar
que se cumplan los compromisos de servicio.
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CAPITULO V — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1-

La Mesa de Servicio del Banco Davivienda enfrenta desafios significativos en términos de
gestion de incidentes y solicitudes debido a la falta de un sistema estructurado de
priorizacion y clasificacion, la inadecuada capacitacion del personal, y la ausencia de una
base de conocimientos centralizada. Las entrevistas con responsables y usuarios han
revelado insatisfaccion con los tiempos de respuesta y la calidad de las soluciones
proporcionadas, indicando una necesidad urgente de revisar y mejorar los procesos

actuales.

La adopcion de las mejores practicas de ITIL puede proporcionar un marco estructurado y
eficaz para optimizar la Mesa de Servicio del Banco Davivienda. ITIL enfatiza la
importancia de la gestion de incidentes, la gestion de cambios, y la mejora continua del
servicio, todas ellas areas criticas para el banco. La revision de documentos técnicos de
ITIL ha identificado préacticas especificas que pueden mejorar la eficiencia y efectividad

de la mesa de servicio.

La implementacion de la propuesta de optimizacién de la Mesa de Servicio de Banco
Davivienda requerird una inversion significativa en recursos humanos, técnicos y
financieros. La evaluacion detallada ha identificado la necesidad de contratar personal
adicional especializado, actualizar la infraestructura tecnoldgica y destinar un presupuesto

adecuado para la capacitacion continua y la adquisicion de herramientas avanzadas.

La herramienta actual de Service Desk en el Banco Davivienda requiere ajustes técnicos y
mejoras para cumplir con las practicas recomendadas por ITIL V.4. La falta de
configuraciones claras de catalogos y tipos de gestiones, asi como la ausencia de SLA
definidos, afecta la capacidad de la mesa de servicio para operar eficientemente segln

estandares definidos.

La propuesta integral desarrollada para optimizar la Mesa de Servicio de Banco
Davivienda, basada en un analisis de las mejores préacticas de ITIL V.4, ofrece un enfoque
solido y estructurado para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente interno. Al establecer un marco sélido que permite comparar,

contrastar y evaluar diferentes enfoques, se determina un modelo de gestion de servicios
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de tecnologia de la informacion que se adapta a las necesidades especificas del banco y

promueve la mejora continua.

5.2 RECOMENDACIONES

1-

Para abordar estos desafios, se recomienda implementar un sistema de priorizacién basado
en la criticidad de los incidentes, junto con un programa de capacitacion continuo para el
personal de la mesa de servicio. Ademas, se debe desarrollar y mantener una base de
conocimientos centralizada que permita el acceso rapido a soluciones y mejores practicas.
Estas medidas no solo optimizaran la eficiencia operativa, sino que también mejoraran la

satisfaccion del usuario al proporcionar respuestas mas rapidas y precisas.

Se recomienda implementar las précticas de ITIL V.4, comenzando con la gestion de
incidentes para asegurar una rapida resolucion de problemas y la gestion de cambios para
minimizar los riesgos asociados con las modificaciones del sistema. Ademaés, se debe
establecer un ciclo de mejora continua que permita la evaluacion constante de los procesos
y Su ajuste segun sea necesario. Estas acciones alinearan las operaciones de la mesa de
servicio con estandares internacionales, mejorando la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.

Se recomienda desarrollar un plan de implementacion escalonado que priorice las
inversiones segun el impacto esperado y la disponibilidad de recursos. Este plan debera
incluir la contratacion o asesoria de expertos en ITIL, asignacion de un recurso dedicado a
la administracion de la mesa de servicio. Este recurso debera poseer habilidades avanzadas
en analisis de datos, capacidad para transformar informacion del rendimiento de la mesa
de servicio, y experiencia en apoyar la mejora continua del equipo. Ademas, se debe
contemplar la actualizacién de la infraestructura tecnolégica para soportar nuevas
herramientas de gestion de servicios. Es crucial asegurar un presupuesto adecuado para la
capacitacion continua del personal, garantizando asi la sostenibilidad y efectividad de la

optimizacion a largo plazo.

Se recomienda realizar una reconfiguracion completa de la herramienta de ServiceDesk
para que soporte plenamente los procesos definidos por ITIL V.4. Esto incluye la
implementacion de modulos especificos para la gestion de incidentes y cambios, asi como

la integracién de una base de conocimientos y herramientas de monitoreo y reporte
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avanzadas. Ademas, es esencial proporcionar capacitacion especializada a los usuarios de
la herramienta para asegurar que puedan aprovechar todas sus funcionalidades. Estos
ajustes mejoraran significativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio

proporcionado por la mesa de servicio.

Para implementar con éxito la propuesta integral, se recomienda una estrategia de
implementacion escalonada que priorice los cambios seglin su impacto y la disponibilidad
de recursos. Esto incluye la capacitacion del personal en las nuevas practicas y procesos,
la asignacion de recursos técnicos adecuados para la actualizacion de la infraestructura y
herramientas de soporte, y la creacion de un sistema de seguimiento y evaluacion para
medir el impacto de los cambios implementados. Ademés, es esencial mantener una
comunicacion abierta y transparente con todas las partes interesadas para garantizar una

adopcion exitosa y sostenible de la propuesta integral.
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CAPITULO VI - APLICABILIDAD
6.1 PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE LA MESA DE SERVICIO, ALINEADA CON
LAS MEJORES PRACTICAS DE ITIL V.4, PARA BANCO DAVIVIENDA.
6.1.1 INTRODUCCION

La eficiencia operativa en el sector bancario es crucial para mantener la competitividad y
satisfaccion del cliente. La Mesa de Servicio del Banco Davivienda enfrenta desafios en su
rendimiento y capacidad para brindar servicios de calidad, particularmente debido a la gestion
ineficiente de incidentes y la falta de alineacion con las mejores practicas de ITIL V.4. Esta
investigacion busca abordar estas deficiencias mediante un enfoque estructurado basado en ITIL

V.4, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y la competitividad del banco.

El interés en este tema se justifica tanto a nivel académico como profesional, ya que ofrece
una oportunidad para explorar y aplicar teorias de gestion de servicios de Tl en un contexto real.
Se empleara una metodologia cualitativa para comprender los fenémenos desde la perspectiva de
los participantes, con un enfoque descriptivo y exploratorio para comprender la situacion actual
del Banco Davivienda y las percepciones de los usuarios de la Mesa de Servicio. Los objetivos de
la investigacion incluyen identificar las causas de los desafios actuales, disefiar estrategias para
mejorar la eficiencia operativa, evaluar la percepciéon de los usuarios internos y proporcionar

recomendaciones practicas para fortalecer la posicién competitiva del banco.

6.1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Banco Davivienda Honduras se enfrenta al desafio de mejorar la eficiencia y calidad de la
gestion de servicios de tecnologia de la informacidon a través de la optimizacion de su Mesa de
Servicio. Esta optimizacion, basada en ITIL V.4, busca garantizar una respuesta agil ante
incidentes y solicitudes, alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion. Es esencial
disefiar e implementar un plan integral que aborde tanto aspectos técnicos como procesos
organizativos para lograr una transicion fluida hacia un modelo de gestion de servicios mas

eficiente y centrado en el cliente.
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6.1.3 JUSTIFICACION

El rapido crecimiento de los servicios en el Banco Davivienda ha generado problemas en
la gestion de incidentes del departamento de TI. La ineficiencia en la resolucion de problemas, la
falta de visibilidad y control de los activos, y la baja satisfaccion del cliente debido a los tiempos

de espera han impactado negativamente en la empresa.

Aunque el Banco Davivienda utiliza la herramienta de gestién de mesa de servicio Service
Desk Plus de Manage Engine, presenta deficiencias significativas en su configuracion segun los
estandares de ITIL V.4. En un entorno donde la eficienciay la alineacion con las mejores practicas
son cruciales, es esencial abordar estas carencias para garantizar una gestion de servicios de calidad

y optimizar recursos.

Las mesas de servicio, como cara visible de las operaciones de TI, proporcionan un recurso
centralizado para la ayuda con incidentes y solicitudes de servicios de TI. Es vital contar con
herramientas que midan el desempefio del equipo y proporcionen visibilidad del estado de las

solicitudes para mantener la satisfaccion del cliente y la eficiencia organizacional.

Implementar un canal de comunicacion centralizado entre usuarios y el departamento de
TI facilita la asignacion de tareas y prioridades, permitiendo una gestion mas agil y efectiva de los

recursos, mejorando asi la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

6.1.4 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El alcance de esta propuesta de optimizacion de la Mesa de Servicio de Banco Davivienda
incluye la revision y mejora de todos los procesos relacionados con la gestion de incidentes y
solicitudes, alineandolos con las mejores préacticas definidas por ITIL V.4. Esto abarca la
implementacion de un modelo de gestion de servicios que priorice la eficiencia operativa y la
calidad del servicio, asegurando que los procedimientos sean claros, bien documentados y
seguidos consistentemente por todos los miembros del equipo. La propuesta también contempla la
capacitacion integral del personal para que adquieran las competencias necesarias en el uso de
ITIL y la aplicacién de sus principios en el dia a dia. Asimismo, se incluye la evaluacion y
actualizacion de las herramientas tecnologicas utilizadas para la gestion de servicios, garantizando
que sean compatibles con las nuevas préacticas y faciliten la automatizacién y monitoreo de

procesos.

106



Ademas, el alcance de la propuesta implica una colaboracion estrecha con los
departamentos pertinentes y expertos en tecnologia de la informacion para asegurar una
implementacion efectiva y eficiente. Esto incluye la planificacion y ejecucién de fases de
implementacion especificas, donde se evaluaran y asignaran los recursos humanos, técnicos y
financieros necesarios para cada etapa. EI objetivo es no solo optimizar la operacion actual, sino
también crear un entorno adaptable y preparado para futuras mejoras y cambios en el entorno
tecnoldgico del banco. Por ultimo, se establecera un sistema de métricas y evaluacion continua
para monitorear el impacto de las mejoras, permitiendo ajustes y refinamientos constantes para

mantener la excelencia en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion.
Objetivo General:

Disefiar e implementar un modelo de gestién de servicios de tecnologia de la informacion
basado en las mejores practicas de ITIL V.4, especificamente adaptado para optimizar la Mesa de
Servicio de Banco Davivienda. Este modelo tiene como meta mejorar la eficiencia operativa,
elevar la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente interno del banco mediante la
implementacion de procesos claros, roles definidos y herramientas adecuadas para la gestién

efectiva de incidentes, problemas, cambios y mejoras continuas.
Objetivos Especificos:

1. Crear y documentar un estandar consistente para la configuracion de catalogos y tipos de
gestiones en ServiceDesk Plus, capacitar a los administradores y usuarios en estos
estandares, e implementar un sistema de monitoreo y revision periddica para mantener y

ajustar los estandares segun sea necesario.

2. Definir SLA especificos para distintos tipos de gestiones e incidentes, configurar estos SLA
en ServiceDesk Plus para su seguimiento automatico, capacitar a los técnicos y
responsables sobre la gestion de SLA, comunicar los tiempos de respuesta esperados a los
usuarios internos, e implementar un sistema de monitoreo y generacién de reportes sobre

el cumplimiento de los SLA.

3. Evaluar las funcionalidades de la version mas reciente de ServiceDesk Plus, desarrollar un
plan de actualizacién incluyendo pruebas y capacitacion, ejecutar la actualizacion

asegurando la migracion correcta de datos y configuraciones, y monitorear la herramienta
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post-actualizacion para identificar y resolver problemas, ajustando configuraciones y

capacitando al personal en las nuevas funcionalidades.

4. Analizar el catadlogo de servicios actual para identificar duplicados y confusiones, redefinir
y reestructurar el catdlogo para que sea claro y alineado con las necesidades operativas,
configurar la funcionalidad de autoservicio en ServiceDesk Plus, capacitar a los usuarios
internos en el uso del autoservicio y las nuevas definiciones del catalogo, y promover el
uso del autoservicio proporcionando soporte continuo para resolver dudas y mejorar la

adopcion.

6.2 DESCRIPCION Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA.

La propuesta tiene como objetivo optimizar la Mesa de Servicio de Banco Davivienda
mediante la implementacion de las mejores practicas definidas por ITIL V.4. Esto incluye mejorar
la gestion de incidentes y solicitudes, aumentar la eficiencia operativa, mejorar la calidad del

servicio y elevar la satisfaccion del cliente interno del banco.

La evaluacion inicial fue un analisis de la situacion actual de la Mesa de Servicio, mediante
entrevistas, encuestas y analisis técnico actual de han identificado las deficiencias y desafios
principales a traves del analisis de incidentes y solicitudes registrados, y mediante entrevistas con

responsables y usuarios.

Se identifico cudles de las practicas de ITIL pueden ser aplicadas de manera efectiva a la
Mesa de Servicio. Con base en esta identificacion, se desarrollara un plan de capacitacion integral
para todo el personal de la Mesa de Servicio. Este plan asegurara que el equipo esté bien preparado
para implementar y mantener las nuevas practicas, mejorando asi la eficiencia y calidad del

servicio ofrecido.

La optimizacion de procesos es crucial para alinear la gestion de incidentes y solicitudes
con las mejores préacticas de ITIL V.4. Se propone el redisefio de los procesos para asegurar que
sean mas eficientes y efectivos. Ademas, evaluar de ser requerido herramientas y sistemas que
respalden los procesos mejorados, facilitando una gestion mas agil y precisa de los incidentes y

solicitudes.
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Para soportar las nuevas practicas y procesos, se evaluara y actualizara la herramienta de
Service Desk actual. Esta actualizacion garantizara que la herramienta sea capaz de soportar las
nuevas metodologias y procesos. Asimismo, se integraran nuevas tecnologias que faciliten la
automatizacion y el monitoreo eficiente de los procesos, optimizando asi el desempefio de la Mesa

de Servicio.

Se propone establecer un sistema de métricas y evaluacion continua para monitorear el
impacto de las mejoras implementadas. Este sistema permitira realizar ajustes y refinamientos
constantes basados en los resultados de estas evaluaciones. Asi, se asegurara que la Mesa de
Servicio no solo mantenga un alto nivel de desempefio, sino que también continle mejorando de

manera continua, adaptandose a las necesidades cambiantes y expectativas de los usuarios.

6.2.1 DESARROLLO DE TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS

Propuesta de Optimizacion:

Se propone actualizar la herramienta actual de Service Desk Plus para que sea plenamente
compatible con ITIL V.4. Esta actualizacién incluira la incorporacion de funciones avanzadas para
la gestion de tickets, elaboracion de reportes y seguimiento detallado de incidentes y solicitudes.
Con estas mejoras, se espera optimizar la gestion diaria'y proporcionar una plataforma mas robusta

para el soporte técnico.

Se sugiere implementar herramientas de automatizacion de procesos con el objetivo de
reducir significativamente el tiempo de resolucion de incidentes. Estas herramientas no solo
mejoraran la eficiencia operativa, sino que también permitiran a los técnicos concentrarse en tareas

de mayor valor afiadido al automatizar las actividades repetitivas y de rutina.

Para evaluar el rendimiento de la Mesa de Servicio y detectar areas de mejora, se propone
utilizar herramientas de andlisis de datos y monitoreo en tiempo real. Estas herramientas facilitaran
un andlisis profundo y continuo, permitiendo ajustes proactivos que optimicen el servicio ofrecido

y mejoren la satisfaccion del usuario.
Procesos:

Se recomienda redisefar el proceso de gestion de incidentes con el fin de asegurar una

rapida identificacion, clasificacion y resolucion de los problemas, siguiendo las mejores practicas

109



establecidas por ITIL V.4. Este redisefio permitira una respuesta méas agil y efectiva, reduciendo

el impacto de los incidentes en la operacion diaria del banco.

Se sugiere mejorar el proceso de gestion de solicitudes para garantizar que se responda de
manera eficiente y eficaz a las necesidades de los usuarios. Esta optimizacion incluird la
estandarizacién de procedimientos y la implementacion de herramientas que faciliten la gestion

agil de todas las solicitudes recibidas.

Se recomienda desarrollar y ejecutar programas de capacitacion continua para el personal
de la Mesa de Servicio. Estos programas aseguraran que todos los empleados estén al dia con las
practicas y herramientas de ITIL V.4, fomentando un entorno de mejora constante y competencia

técnica.
Documentacién:

Se propone crear manuales de procedimientos detallados, guias de usuario y politicas de
operacién. Esta documentacion garantizard que todos los procesos estén claramente definidos y
sean facilmente accesibles para el personal, promoviendo la consistencia y eficiencia en la

ejecucion de sus tareas.

Se sugiere implementar mecanismos para recibir y actuar sobre la retroalimentacion de los
usuarios de la Mesa de Servicio. Estos sistemas permitiran la identificacion continua de
oportunidades de mejora y la adaptacion de los procesos segin sea necesario, asegurando un

servicio siempre alineado con las expectativas y necesidades del usuario.

6.3 MEDIDAS DE CONTROL

Como medidas de control, se propone la implementacion de indicadores clave de
rendimiento que permitan medir de manera efectiva las métricas de desempefio de la mesa de
servicio. Estos KPIs facilitaran la evaluacion continua y precisa del rendimiento, identificando
areas de mejora y asegurando que los objetivos de servicio se cumplan. Ademas, el uso de estos
indicadores ayudara a tomar decisiones informadas, optimizar procesos y garantizar una alta

calidad en la atencién al cliente.
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Tasa de Resolucion en el Primer
Contacto

Satisfaccion del Usuario

Utilizar encuestas y feedback
directo para medir la satisfaccion
de los usuarios con los servicios
prestados por la Mesa de Servicio.

FIGURA 20. KPIS PROPUESTOS

Fuente: Elaboracion propia.

Las mediciones que deben implementar como buena practica son las siguientes:

Mediciones continuas

Realizar auditorias o o o
o Utilizar analisis de Implementar revisiones
periddicas de los

rocesos y herramientas tendencias para de desempefio regulares
- e Zse urar la identificar patrones en para el personal de la
zdherencgia alas los datos de incidentes y Mesa de Servicio,
T | solicitudes, ayudando a asegurando que se
P e s L ! predecir y prevenir mantengan los
futuros problemas. estandares de calidad y

mejora. S
eficiencia.

FIGURA 21. MEDICIONES CONTINUAS

Fuente: (Elaboracion propia).
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6.4 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

TABLA 10. CRONOGRAMA DETALLADO PARA LA IMPLEMENTACION

Cddigo

Al

A2

A3

Ad

Actividad Principal

Revision y aprobacion del plan

Formacién del equipo de proyecto

Definicion de objetivos y métricas de éxito

Capacitacion inicial en ITIL V4 para el equipo
de proyecto

Subactividades

Al.1: Redaccion del plan de
implementacion

Al.2: Presentacion del plan a la direccién
Al.3: Revision y ajustes del plan

Al.4: Aprobacidn final del plan

A2.1: Identificacién de roles y
responsabilidades necesarios

A2.2: Seleccion de miembros del equipo
A2.3: Asignacion de roles y
responsabilidades

A2.4: Reunion de inicio del proyecto
A3.1: Identificacién de objetivos clave
A3.2: Definicién de métricas de éxito
A3.3: Aprobacion de objetivos y métricas
A3.4: Comunicacion de objetivos y
métricas al equipo

A4.1: Seleccion del proveedor de
capacitacion

A4.2: Programacion de sesiones de
capacitacion

A4.3: Realizacion de sesiones de
capacitacion

A4.4: Evaluacion de la efectividad de la
capacitacion

Duracién

1 semana

1 semana

1 semana

1 semana

Responsable

Equipo de gestion
de TI

Gerente de proyecto

Equipo de proyecto

Consultor /
Formador

Mes
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A5

Bl

B2

B3

B4

Evaluacién y documentacion de procesos
actuales

Disefio de nuevos procesos basados en ITIL
V4

Desarrollo de un plan de comunicacion para la
implementacion

Revision y aprobacion de los nuevos procesos

Planificacion de recursos y herramientas
necesarias

Ab.1: Recoleccién de informacién sobre
procesos actuales

Ab5.2: Analisis de la informacion
recolectada

Ab.3: Documentacién de procesos
actuales

Ab.4: Identificacién de areas de mejora
B1.1: Revision de practicas ITIL V4
aplicables

B1.2: Disefio de procesos preliminares
B1.3: Validacion de disefio con partes
interesadas

B1.4: Revision y ajustes del disefio
B2.1: Identificacion de los publicos
objetivos

B2.2: Desarrollo de mensajes clave
B2.3: Seleccion de canales de
comunicacion

B2.4: Creacion del cronograma de
comunicacion

B3.1: Presentacion de procesos disefiados
a la direccion

B3.2: Revision de procesos por la
direccion

B3.3: Ajustes segun feedback de la
direccion

B3.4: Aprobacion final de nuevos
procesos

B4.1: Identificacion de recursos
necesarios

B4.2: Evaluacion de herramientas
disponibles

B4.3: Planificacion de adquisiciones
B4.4: Asignacion de presupuesto

2
semanas

2
semanas

1 semana

1 semana

1 semana

Analistas de
procesos

Consultor / Equipo
de Tl

Gerente de
comunicacion

Equipo de gestién
de TI

Gerente de TI
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C1

C2

C3

C4

D1

Configuracion de herramientas y sistemas de
soporte

Capacitacion del personal de la mesa de
Servicio en nuevos procesos

Pilotaje de los nuevos procesos en un entorno
controlado

Recoleccion de feedback y ajuste de procesos

Despliegue de nuevos procesos a toda la mesa
de servicio

C1.1: Seleccion de herramientas de
soporte

C1.2: Configuracion inicial de
herramientas

C1.3: Integracion con sistemas existentes
C1.4: Pruebas de funcionalidad

C2.1: Desarrollo de material de
capacitacion

C2.2: Programacion de sesiones de
capacitacion

C2.3: Realizacion de capacitacion
C2.4: Evaluacion del conocimiento
adquirido

C3.1: Seleccién de un entorno piloto
C3.2: Implementacién inicial en el
entorno piloto

C3.3: Monitoreo de desempefio en el
entorno piloto

C3.4: Recoleccion de feedback del
entorno piloto

C4.1: Andlisis de retroalimentacion
recolectada.

C4.2: Identificacion de areas de ajuste
C4.3: Implementacion de ajustes
necesarios

C4.4: Comunicacion de ajustes al equipo
D1.1: Planificacion del despliegue
completo

D1.2: Comunicacién del despliegue al
personal

D1.3: Implementacion de nuevos
procesos

D1.4: Monitoreo inicial post-despliegue

2
semanas

1 semana

2
semanas

1 semana

2
semanas

Equipo de TI

Consultor /
Formador

Equipo de TI

Equipo de proyecto

Equipo de proyecto
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D2

D3

El

E2

E3

F1

Monitoreo intensivo y soporte durante el
despliegue

Sesiones de retroalimentacion y ajuste
continuo

Monitoreo de desempefio y cumplimiento de
SLA

Optimizacién de procesos basados en métricas
iniciales

Documentacion y actualizacién de la base de
conocimiento

Evaluacion del impacto de la implementacion

D2.1: Establecimiento de un equipo de
soporte

D2.2: Provision de soporte continuo
D2.3: Resolucion de incidentes y
problemas

D2.4: Recoleccion de datos de
desempefio

D3.1: Programacion de sesiones de
retroalimentacion

D3.2: Realizacion de sesiones de
retroalimentacion

D3.3: Identificacién de areas de mejora
D3.4: Implementacién de ajustes
continuos

E1.1: Definicion de indicadores de
desempefio

E1.2: Monitoreo de indicadores

E1.3: Andlisis de cumplimiento de SLA
E1.4: Reporte de desempefio

E2.1: Revisién de métricas iniciales
E2.2: Identificacion de areas de
optimizacion

E2.3: Implementacion de mejoras
E2.4: Monitoreo de mejoras
implementadas

E3.1: Revision de documentacién
existente

E3.2: Actualizacién de documentos
E3.3: Creacion de nuevos documentos
E3.4: Distribucién de documentacion
actualizada

F1.1: Recoleccién de datos post-
implementacion

F1.2: Andlisis del impacto

F1.3: Comparacion con objetivos
iniciales

2
semanas

2
semanas

4
semanas

2
semanas

2
semanas

2
semanas

Equipo de TI

Equipo de proyecto

Analistas de TI

Equipo de TI

Gestores de
conocimiento

Equipo de gestién
de Tl
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F2 Reuniones de revision y planificacién de
mejoras continuas

F3 Capacitacion continua y actualizacion de
habilidades

Fuente:(Elaboracion Propia

F1.4: Presentacion de resultados a la

direccion

F2.1: Programacion de reuniones de 2 Equipo de proyecto
revision semanas

F2.2: Realizacion de reuniones

F2.3: Identificacion de mejoras

adicionales

F2.4: Planificacion de implementacion de

mejoras

F3.1: Evaluacién de necesidades de 2 Formador interno
capacitacion semanas

F3.2: Desarrollo de plan de capacitacion
continua

F3.3: Realizacion de sesiones de
capacitacion

F3.4: Evaluacion de efectividad de la
capacitacion
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TABLA 11. DIAGRAMA DE GANTT, CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

18 de agosto de 2024 ‘ 2 de geptiembre da 2024‘ 6 de septiembre de 2024‘ 2 de octubre 2024 ‘ 14 de octubre de 2024 | 1de noviembre de 2024 16 de noviembre de 2024 | 25 diciembre de 2024 ‘ 9 de enero de 2025 ‘
WM IO r o4 B B W R M OB WM I M BN 4B E WMWK W NEHME®EN I TINEET NN B BTHIETANGERE A

INICID FIN

Revision y aprobacion del plan, Formacion del equipo de proyec 13624 2-3-4

Definicion de objetivos y métricas de éxito L R X
Capacitacion inicial en ITIL V4 para el equipo de proyecto 5524 B3
Evaluacion y documentacion de procesos actuales ' 5924 23924
Disefio de nuevos procesos basados en ITIL V4 23924 70

r

Desarrollo de un plan de comunicacion para laimplementacion 25-3-24  2-10-24

Revision y aprobacion de los nuevos procesos 2024 510-4
Planificacion de recursos y herramientas necesarias 30-24 190-4
Configuracion de herramientas y sistemas de soporte 191024 25-10-24

Capacitacion del personal de la mesa de servicio en nuevos prov 28-10-24  2-11-24

Pilotaje de los nuevos procesos en un entorno controlado 4 72
Recoleccion de feedback y ajuste de procesos 8124 ' 15-11-24
Despliegue de nuevos procesos a toda la mesa de servicio B124 20124
Monitoreo de desempefio y cumplimiento de SLA B4 22
Optimizacion de procesos basados en métricas iniciales 21124 26124

Documentacion y actualizacion de la base de conocimiento 61124 B2
Evaluacion del impacto de laimplementacian G224 3124

Capacitacion continuay actualizacion de habilidades 31224 1215

Fuente:(Elaboracion Propia).
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6.5 PRESUPUESTO
TABLA 12. ESTIMACION DE COSTOS

Recurso Cantidad
Capacitacion 10
Consultaria 150
Optimizacion de Herramientas de 40

Gestion de Servicios

Fuente:(Elaboracion Propia)

Descripcion Costo

Estimado
$242.00

Capacitacion Certificada de ITIL Fundamentals v4

Horas de consultaria de Empresa externa para la $85.00
reingenieria de la mesa de servicio.

- Definicién Objetivos

- Recoleccion y analisis de las deficiencias

- Plan de Trabajo

- Definir KPI adecuados

- Documentar KPI

- Implementar sistema de monitoreo de KPI

- Renovacion y definicion de nuevos Procesos

- Definicién, documentacién e implementacion de
SLA

- Implementacion de cambios

- Documentacion

Horas consultoria de proveedor de herramienta $85.00
para la gestion de servicios de TI:

- Evaluar herramientas existentes

- Implementar mddulos adicionales

- Capacitar en médulos nuevos

Total

Total

$2,420.00

$12,750.00

$3,400.00

$18,570.00
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TABLA 13. COSTO ADMINISTRADOR DE MESA DE SERVICIO

Costo
Recurso Cantidad Estimado Total Total Anual
Mensual
Ejecutivo Administrador de Mesa de 1 $2.500.00  $2.500.00 $ 30,000.00

Servicio y Mejora Continua.

Fuente:(Elaboracion Propia).

El presupuesto general para este proyecto, que incluye los costos de optimizacién de la
mesa de servicio y la contratacion de un nuevo perfil de administrador de la mesa de servicio, seria
de aproximadamente $48,570 dolares americanos. Con una tasa de conversion de 24.82, esto
equivale a L.1,205,507 Lempiras. Los valores no incluyen los impuestos para cada uno de estos

Servicios.

Este presupuesto incluye los costos mas importantes y significativos para la
implementacion de la optimizacion de la Mesa de Servicio en Banco Davivienda. Se consideran
gastos para la capacitacion en ITIL V4, asi como para la mejora de herramientas y modulos
existentes. El costo estimado en dolares americanos es de $18,570. Con una tasa de cambio de

24.82 Lempiras por cada dolar, esto equivale a aproximadamente L.460,907 Lempiras.

El costo de los $85.00 por consultoria se toman de acuerdo con el costo promedio que un

proveedor de este tipo cobra por horas de servicios negociados por el banco en la actualidad.

El costo de los cursos de ITIL se tomé de la Universidad Tecnoldgica Hondurefia UTH.
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FIGURA 22. COSTO DE INVERSION CURSO ITIL V4

Fuente:(UTH,2024).

L6,000.00

En cuanto a los costos estimados para la contratacion de un recurso encargado de la

administracion de la mesa de servicio, con habilidades en andlisis de datos, gestion de procesos,

proyectos y mejora continua, podriamos considerar los siguientes costos estimados:

El costo estimado para un Ejecutivo Administrador de Mesa de Servicio y mejora continua

es de $33,600 anuales, en lempiras a una tasa de cambio de 24.82 serian un costo de L. 833,952

Lempiras.

Es importante mencionar que el costo estimado para el nuevo perfil esta calculado para un

afio. Ademas, se debe designar a un funcionario interno como sucesor, para que pueda cubrir este

puesto en caso de ausencias por diversos motivos.
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6.5.1 ANALISIS DE COSTO BENEFICIO

Elemento

Capacitacion Certificada
de ITIL Fundamentals v4
Consultoria de Empresa
Externa

- Definicion de Objetivos

- Recolecciony Analisis de
Deficiencias
- Plan de Trabajo

- Definiciony
Documentacion de KPIs
- Implementacioén de
Sistema de Monitoreo de
KPlIs

- Renovaciony Definicion
de Nuevos Procesos

- Definicion,
Documentacion e
Implementacién de SLAs
- Implementacién de
Cambiosy
Documentacion

Descripcion

Formacidn en mejores practicas de ITIL
para empleados

Reingenieria de la Mesa de Servicio,
definicion de KPIs y SLAs,
implementacién de cambios
Establecimiento de objetivos claros para
la optimizacion

Identificacion de problemas actuales

Desarrollo de un plan estructurado para
laimplementacion

Establecimiento de indicadores clave de
rendimiento

Monitoreo continuo de KPIs

Actualizacion de procesos existentes

Establecimiento de acuerdos de nivel de
servicio

Ejecucion de cambios y documentacion
de procesos

Costo
Estimado

($)
$2,420.00

$12,750.00

Beneficios Estimados

Mejora de la gestion de servicios de Tly
adopcion de estandares ITIL.
Optimizacién de procesos, reduccion de
tiempos de respuesta, mejora de la
satisfaccion del cliente interno.
Claridad en la direcciony enfoque del
proyecto.

Identificacion precisa de areas de mejora.

Guia clara para la ejecucion del proyecto.

Monitoreo y mejora continua del rendimiento.

Identificacion temprana de problemasy
ajustes oportunos.

Procesos mas eficientesy alineados con ITIL.

Mejora en la gestion de expectativas y calidad

del servicio.

Aseguramiento de la calidad y continuidad de

los servicios.
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Consultoria de Proveedor
de Herramienta de
Gestionde Tl

- Evaluacién de
Herramientas Existentes
- Implementacion de
Mddulos Adicionales

- Capacitacién en Nuevos
Mddulos

Contratacion Ejecutivo
Administrador de Mesa
de Servicio

Total

Fuente:(Elaboracion Propia).

Evaluaciény mejora de herramientas de $3,400.00
gestion de servicios de Tl

Revision de la herramienta actual

Adicion de nuevas funcionalidades

Formacion en las nuevas funcionalidades
implementadas

Gestién y mejora continua de la Mesa de $30,000.00

Servicio

$48,570.00

Optimizacion de la herramienta actual 'y
capacitacion en nuevos modulos.

Identificacion de necesidades de
actualizacién o reemplazo.

Mejora de la funcionalidad y capacidad de la
herramienta.

Aumento de la competencia del personal en
el uso de la herramienta.

Supervisidn constante y mejora continua de la
Mesa de Servicio.
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6.6 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA.

TABLA 14. MATRIZ DE CONCORDANCIA DEL PROYECTO DE TESIS

Titulo de la
Investigacién
PROPUESTA

DE
OPTIMIZACI

ON DE LA

MESA DE
SERVICIO,
ALINEADA

CON LAS

MEJORES
PRACTICAS
DE ITIL V.4,

PARA BANCO

DAVIVIENDA.

Obijetivo
General
Desarrollar
una
propuesta
integral,
fundamenta
da en un
analisis de
las mejores
practicas de
ITIL V.4,
para
optimizar la
Mesa de
Servicio de
Banco
Davivienda.
Esta busca
establecer
un marco
sélido que
permita
comparar,
contrastar y
evaluar
diferentes
enfoques,
con el fin de
crear un
modelo de
gestion de
servicios de
tecnologia
de la
informacion

Especificos

1. Identificar
los principales
desafios y
deficiencias
en la Mesa de
Servicio de
Banco
Davivienda en
la gestion de
servicios de
tecnologia de
la
informacion,
mediante el
analisis de
incidentes y
solicitudes
registrados,
asi como
entrevistas
con los
responsables y
usuarios de la
Mesa de
Servicio.

Teorias

Teoria
#1
Cuarta
revolucié
n
industrial

Variables

Desafios y
deficienci
as
actuales
en la
Mesa de
Servicio.

Mejores

précticas

de ITIL
aplicables.

Poblacion

es
4

funcionari

os Clave

Conclusiones

1- La Mesa de
Servicio del
Banco
Davivienda

enfrenta desafios

significativos en
términos de
gestion de
incidentes y
solicitudes
debido a la falta
de un sistema
estructurado de
priorizacion y
clasificacion, la
inadecuada
capacitacion del
personal, y la
ausencia de una
base de
conocimientos

centralizada. Las

entrevistas con
responsables y
usuarios han
revelado
insatisfaccion
con los tiempos

de respuesta y la

calidad de las
soluciones
proporcionadas,
indicando una
necesidad

Nombre de la
propuesta
PROPUESTA
DE
OPTIMIZACI
ON DE LA
MESA DE
SERVICIO,
ALINEADA
CON LAS
MEJORES
PRACTICAS
DE ITIL V.4,
PARA BANCO
DAVIVIENDA

Objetivos

1. Identificar
los principales
desafios y
deficiencias
en la Mesa de
Servicio de
Banco
Davivienda en
la gestion de
servicios de
tecnologia de
la
informacion,
mediante el
analisis de
incidentes y
solicitudes
registrados,
asi como
entrevistas
con los
responsables y
usuarios de la
Mesa de
Servicio.
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gue mejore
la eficiencia
operativa, la
calidad del
servicioy la
satisfaccion
del cliente
interno del
banco.

2. Analizar las
mejores
practicas

definidas por

ITIL con el fin

de identificar

aquellas que
podrian
aplicarse para
optimizar la
Mesa de
Servicio de
Banco

Davivienda, a

través de una

revision de

documentos
técnicos

relacionados

conITIL V.4.

ITILV.4

53
encuestado
S

Encuesta
S

urgente de
revisar y mejorar
los procesos
actuales.

2- La adopcién
de las mejores
practicas de ITIL
puede
proporcionar un
marco
estructurado y
eficaz para
optimizar la
Mesa de Servicio
del Banco
Davivienda. ITIL
enfatiza la
importancia de la
gestion de
incidentes, la
gestion de
cambios, y la
mejora continua
del servicio,
todas ellas areas
criticas para el
banco. La
revision de
documentos
técnicos de ITIL
ha identificado
practicas
especificas que
pueden mejorar
la eficiencia y
efectividad de la
mesa de servicio.

2. Analizar las
mejores
practicas

definidas por

ITIL con el fin

de identificar

aquellas que
podrian
aplicarse para
optimizar la
Mesa de
Servicio de
Banco

Davivienda, a

través de una

revision de

documentos
técnicos

relacionados

conITIL V.4.
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3. Estimar los
recursos
humanos,
técnicos y
financieros
requeridos
para
implementar
la propuesta
de
optimizacion
de la Mesa de
Servicio en
Banco
Davivienda,
mediante una
evaluacion
detallada de
los recursos
necesarios
para cada fase
de la
implementacio
n, consultando
con los
departamentos
pertinentes y
expertos en
tecnologia de
la
informacion.

ITILV.4

Analisis 3-La
Técnico  implementacion
de la propuesta
de optimizacion
de la Mesa de
Servicio de
Banco
Davivienda
requerirg una
inversion
significativa en
recursos
humanos,
técnicos y
financieros. La
evaluacién
detallada ha
identificado la
necesidad de
contratar
personal
adicional
especializado,
actualizar la
infraestructura
tecnoldgica y
destinar un
presupuesto
adecuado para la
capacitacion
continua y la
adquisicion de
herramientas
avanzadas.

3. Estimar los
recursos
humanos,
técnicos y
financieros
requeridos
para
implementar
la propuesta
de
optimizacion
de la Mesa de
Servicio en
Banco
Davivienda,
mediante una
evaluacion
detallada de
los recursos
necesarios
para cada fase
de la
implementacio
n, consultando
con los
departamentos
pertinentes y
expertos en
tecnologia de
la
informacion.
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Fuente:(Elaboracion Propia).

4, Definir los
ajustes o
mejoras
técnicas

necesarias en

la
configuracion
y operacién de
la herramienta
de

ServiceDesk
actual de

Banco
Davivienda
para alinearla
con las
practicas de
ITILV.4, a
través de una
evaluacion de
la
configuracion

y operacién

actual de la
herramienta,
documentando
los cambios
especificos
requeridos
para cumplir
con las
précticas
recomendadas
porITILV.4

ISO
2000

Analisis
Técnico

4-La
herramienta
actual de Service
Desk en el Banco
Davivienda
requiere ajustes
técnicos y
mejoras para
cumplir con las
practicas
recomendadas
por ITILV.4. La
falta de
configuraciones
claras de
catalogos y tipos
de gestiones, asi
como la ausencia
de SLAs
definidos, afecta
la capacidad de
la mesa de
servicio para
operar
eficientemente
segun estandares
definidos.
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ANEXOS
ANEXO 1 - CUESTIONARIO

unitec

Entrevista dirigida a funcionarios Clave para el area de Tecnologia y Ciberseguridad de Banco
Davivienda.

Descripcion: Esta entrevista busca informacion sobre el estado actual de la Mesa de Servicio de
Banco Davivienda. Buscamos identificar las fortalezas existentes, las oportunidades para el
crecimiento, las debilidades que podrian necesitar atencion y las posibles amenazas que podrian
afectar el rendimiento de la Mesa de Servicio. Ademas, se indagara sobre los desafios y
deficiencias en la gestion de servicios de TlI, las mejores practicas de ITIL que podrian aplicarse,
los recursos necesarios para implementar mejoras, y los ajustes técnicos requeridos en la
herramienta de ServiceDesk. La participacion de los funcionarios clave del area de Tecnologia es
esencial para obtener una visién completa y precisa que guiara futuras estrategias y mejoras en la
gestion de servicios de tecnologia de la informacién en Banco Davivienda. |

Datos demograficos:

Nombre:

Género:

Edad:

Puesto:

Area:

Afios de Trabajo en Davivienda:

Preguntas Generales

1. Contexto General de la Mesa de Servicio:

¢Podria describir el rol y las responsabilidades de su area en la gestion de la Mesa de Servicio de
Banco Davivienda?

¢ Como percibe la efectividad actual de la Mesa de Servicio en tiempo de respuesta y resolucion
de problemas?

¢ Qué percepcion tiene sobre la comunicacion y colaboracion entre la Mesa de Servicio y otras
areas del banco?

¢Cdémo evalla la satisfaccion del cliente interno con los servicios proporcionados por la Mesa de
Servicio?

2. Identificacién de Fortalezas:
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¢Cuales considera que son las principales fortalezas de la Mesa de Servicio actual en Banco
Davivienda?

¢ Qué practicas o procesos existentes en la Mesa de Servicio cree que ya estan alineados con ITIL
V.42

¢Qué métodos de retroalimentacion se utilizan actualmente para evaluar el desempefio de la
Mesa de Servicio? ¢Qué resultados positivos se han obtenido?

¢En qué areas cree que la Mesa de Servicio ha mostrado una evolucion significativa en los
ultimos afos?

¢Puede compartir algun caso de éxito reciente gestionado por la Mesa de Servicio?

3. Mejores Practicas y Oportunidades de Mejora:

Segun su conocimiento, ¢qué mejores practicas de ITIL considera que podrian implementarse
para optimizar la Mesa de Servicio?

Qué oportunidades de mejora ve en los procesos actuales de la Mesa de Servicio?

¢Existen tecnologias o herramientas que podrian ser incorporadas para mejorar la eficiencia 'y
calidad de la Mesa de Servicio?

¢Qué formacion o certificaciones en ITIL considera que podrian beneficiar al personal de la
Mesa de Servicio?

4. lIdentificacion de Debilidades:

¢ Cuales son los principales desafios y deficiencias de la Mesa de Servicio en la gestion de
servicios de TI?

¢Hay algun aspecto del actual ServiceDesk que considere ineficaz o problematico? ;Por qué?
¢Qué limitaciones existen en recursos humanos, técnicos y financieros para la Mesa de Servicio?
¢Como considera que la gestion del conocimiento podria mejorarse para beneficiar la resolucion
de incidentes?

¢ Qué problemas recurrentes o patrones de incidentes identifica como preocupantes en la Mesa de
Servicio?

5. Analisis de Amenazas:

¢Existen amenazas internas (como resistencia al cambio o falta de habilidades especificas) que
podrian obstaculizar la optimizacion de la Mesa de Servicio?

¢Como afecta la evolucion tecnoldgica a la gestion de la Mesa de Servicio en el banco?

¢ Existen riesgos asociados a la implementacion de nuevas practicas ITIL que deban
considerarse?

Preguntas Especificas por Cargo

6. Subdirector de Tecnologia:

¢ Qué vision estratégica tiene para la Mesa de Servicio y cdmo encaja esta optimizacion en la
estrategia general del area de Tecnologia?

¢Qué métricas considera cruciales para evaluar el éxito de la Mesa de Servicio?

¢Qué rol juega la innovacidn tecnolodgica en la vision estratégica de la Mesa de Servicio?
¢Qué impacto espera que tenga la implementacién de ITIL en la estrategia a largo plazo del
banco?
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7. Gerente de Soporte Tecnolégico:

¢Cudles son los problemas mas comunes del equipo de soporte y como se gestionan
actualmente?

¢Que tipo de capacitacion adicional considera necesaria para el personal de soporte para
alinearse con ITIL V.4?

¢ Como se gestionan actualmente los picos de demanda en la Mesa de Servicio?

¢ Qué estrategias de retencion y desarrollo del personal considera cruciales para mantener un
equipo de soporte altamente efectivo?

8. Gerente de Ciberseguridad:

¢Como interactua la Mesa de Servicio con el area de ciberseguridad, especialmente en la gestion
de incidentes de seguridad?

¢Qué mejoras en la seguridad de la informacién podrian implementarse al optimizar la Mesa de
Servicio segun ITIL V.4?

9. Coordinador de Infraestructura y Comunicaciones:

¢Cuales son los desafios especificos en la infraestructura y comunicaciones que impactan la
eficiencia de la Mesa de Servicio?

¢Qué cambios técnicos considera necesarios en la infraestructura actual para soportar mejor las
précticas ITIL V.4?

¢Como afecta la infraestructura de red actual a la capacidad de respuesta de la Mesa de Servicio?
¢Qué soluciones tecnoldgicas podrian mejorar la gestion de la infraestructura para alinearse con
las practicas de ITIL V.4?

ANEXO 2 - ENCUESTA

Encuesta de Percepcion sobre la Mesa de Ayuda
de Tl en Banco Davivienda.

Esta encuesta tiene como objetivo recopilar informacién sobre su percepcion y experiencia con la Mesa de
Servicio de Banco Davivienda. A través de sus respuestas, buscamos identificar las fortalezas actuales, las
oportunidades de mejora, las debilidades y las posibles amenazas que puedan afectar la eficiencia y calidad
del servicio. Su participacion es esencial para ayudarnos a comprender mejor sus necesidades y expectativas,
y asi poder implementar mejoras que beneficien a toda la organizacion.

Agradecemos su tiempo y colaboracion en esta importante iniciativa.

UNITEC

@ |unitec
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.Rol *

. Director

. Sub Director

. Gerente

. Coordinador

. Jefe

. Ejecutivo

. Género *

Masculino

Femenino

3. Edad *

I

18-24 afios

25-34 afios

35-44 afios

45-54 afios

55-64 afios

65 afios o mas

. Area Funcional *

. Operaciones & Tecnologia

Banca de Personas

Banca de Empresas

Riesgos
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5. Afios de servicio en Banco Davivienda *
1. 1-5 Afos
2. 6-10 Afos

3. +10 Afios

6. ;Con qué frecuencia interactia con la Mesa de Servicio? (Seleccione una Opcién) *

Diariamente
Semanalmente
Mensualmente

Raramente
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7. iComo calificaria su experiencia general con la Mesa de Servicio? *

Muy Satisfactoria

Satisfactoria

Neutral

Insatisfactoria

Muy Insatisfactoria

*

8. ;Qué aspectos de la Mesa de Servicio considera que funcionan bien? (Por favor, seleccione
todas las que correspondan)

Tiempo de respuesta

Amabilidad del personal

Conocimiento técnico del personal
Eficiencia en la resolucion de problemas

Disponibilidad y accesibilidad
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9. Por favor, describa alguna experiencia positiva reciente con la Mesa de Servicio:

Texto de respuesta larga

10. ¢Qué aspectos de la Mesa de Servicio cree que necesitan mejorar? (Por favor, seleccione
todas las que correspondan)

Tiempo de respuesta

Comunicacion durante la resolucién de problemas
Conocimiento técnico del personal

Disponibilidad de recursos

Herramientas y tecnologias utilizadas

Catélogo de Servicios
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11. ¢ Tiene alguna sugerencia especifica para mejorar la Mesa de Servicio?

Texto de respuesta larga

12. ;Ha enfrentado algun problema recurrente con la Mesa de Servicio? Si es asi, por favor describa:

Texto de respuesta larga

13. ;Qué obstaculos ha encontrado al tratar de resolver problemas a través de la Mesa de Servicio?

Texto de respuesta larga

14. ;Percibe alguna amenaza externa (como ciberataques, cambios regulatorios, etc.) que podria
impactar negativamente la operacién de la Mesa de Servicio?

Texto de respuesta larga
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15. ;Cémo cree que la evolucion tecnolégica podria afectar la eficiencia de la Mesa de Servicio?

Texto de respuesta larga

Muy Efectiva
Efectiva
Neutral

Poco Efectiva

Inefectiva

con sus necesidades?

Texto de respuesta larga

18. ;i Tiene algin comentario adicional o sugerencia sobre la Mesa de Servicio?

Texto de respuesta larga

Agradecemos su tiempo y colaboracién en esta encuesta. Sus respuestas son valiosas para mejorar
nuestros servicios.

Descripcién (opcional)
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