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RESUMEN 
 

Al crecer profesionalmente, la objetividad de cada individuo va mejorando gracias 
a los conocimientos obtenidos en la vida profesional, los mismos que se 
desarrollan con cada situación que se presenta en el diario vivir. 
 
Este punto de vista profesional permite dar un criterio en base a sus 
conocimientos, en este caso el conocimiento tiene que ver con las tecnologías 
informáticas (TI), las mismas que al pasar del tiempo se han ido convirtiendo en 
parte fundamental para el trabajo de las empresas. 
 
Las TI al ser fundamentales en las empresas y en este caso particular de la 
empresa Qualyhost, se ha presentado la necesidad de realizar un análisis de los 
proceso, recursos y necesidades con las que cuenta y maneja en la actualidad la 
empresa. Los resultados de estos análisis, han dado a conocer las necesidades de 
la empresa Qualyhost y como se ha manejado el cumplimiento de dichas 
necesidades. 
 
Llevando a una búsqueda por mejorar los diferentes procesos que se manejan 
actualmente, la búsqueda se ha enfocado en un tema en particular el cual se basa 
en abarcar un conjunto de buenas prácticas. Este conjunto de buenas prácticas es 
la definición de ITIL (Librería de Infraestructura de tecnologías de Información). 
 
ITIL permite gestionar los incidentes, razón por la cual se desarrolló el sitio web 
de un centro de servicios basados en características ITIL. 
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ABSTRACT 
 

To grow professionally, the objectivity of each individual is improving thanks to 
the knowledge gained in professional life, the same that develop with every 
situation that arises in daily life. 
 
This view allows for a professional judgment based on their knowledge, in this 
case the knowledge is related to information technology (IT), the same as the 
passing of time have increasingly become a fundamental part of the work 
companies. 
 
IT to be crucial in business and in this particular case QUALYHOST Company, 
has introduced the need for an analysis of the process, resources and needs with 
those who own and manage the company today. The results of these analyzes 
have unveiled the company needs QUALYHOST has been handled and 
compliance with these requirements. 
 
Taking a search to improve the different processes that are currently handled, the 
search has focused on a particular topic which cover is based on a set of best 
practices. This set of best practices is the definition of ITIL (IT Infrastructure 
Library Information technology). 
 
ITIL to manage incidents, which is why they developed the web site of a service 
center features based on ITIL. 
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INTRODUCCIÓN 

Las empresas se han visto en la necesidad de  implementar nuevos procesos que 

sean de gran utilidad para el desarrollo y crecimiento, requieren cada día de 

herramientas que se acoplen a las necesidades de la empresa, los roles que se 

deben cumplir, de igual manera implementar procesos que ayuden a manejar las 

grandes cantidades de información, fundamentalmente se debe cubrir todos los 

aspectos requeridos para proporcionar un servicio de calidad a sus clientes. 

Para mejorar dichos procesos el hombre ha ido controlando y mejorando las 

necesidades a través de las  tecnologías informáticas (TI), las cuales hoy en día se 

las considera como parte fundamental para las empresas, ya que cubre en su 

mayoría los roles, necesidades, servicios, permitiendo a las empresas sobresalir en 

el mercado actual. 

Para presente proyecto se ha tomado en cuenta las necesidades de las empresas y 

los beneficios que prestan las TI, la combinación de estos temas dan a conocer 

que toda empresa busca tener la mejor administración de servicios de TI, cuyo 

beneficio es proporcionado por un conjunto de buenas prácticas denominado 

ITIL. 
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ITIL es considerado como un estándar mundial por su administración en cuanto a 

los servicios de TI se refiere, además brinda un marco de referencia con buenas 

prácticas para alinear la tecnología con el negocio, teniendo un enfoque muy 

apegado a los procesos, este estándar pretende ser acoplado a la empresa 

Qualyhost, empresa que se dedica a la venta  de hostings / dominios, de brindar un 

buen servicio de soporte a sus clientes, el desarrollo de páginas web tanto en 

Joomla como en Wordpress. 

Recopilando la información de las TI, de las empresas, de las necesidades del 

cliente, características y necesidades de las empresas, conjuntamente con las 

características que ofrece ITIL, se ha visto la necesidad de desarrollar un Sitio 

web de un centro de servicio para la empresa Qualyhost, basado en la gestión de 

incidentes proporcionados por ITIL. 
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CAPITULO I 

ANTECEDENTES 

En la actualidad las empresas pretender alcanzar el éxito y sobresalir, es decir que 

estamos en tiempos de alta competitividad en el mercadeo, por tales motivos las 

empresa cada día pretenden innovarse, por lo que requieren de herramientas 

tecnológicas para lograrlo. 

Para  cumplir con este objetivo, las empresas se han enfocado en los servicios que 

se logran a través de las TI, un ejemplo de una empresa que pretende ser 

innovadora y mejora sus procesos de servicio cada día de su vida empresarial, es 

la empresa Qualyhost, en la cual se basara el desarrollo del presente proyecto. 

Qualyhost, empresa líder en la provisión de Servicios Integrales para Internet: 

Web Hosting Profesional, Diseño y Desarrollo de Sitios Web, Software Online y 

Publicidad Digital. Desde 1999 han trabajado en más de dos centenares de 
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Proyectos Web dentro y fuera del Ecuador, por lo que lleva en el mercado por 13 

años, lo que garantiza su experiencia en brindar servicio de hosting de calidad. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La empresa Qualyhost se dedica a la venta de hosting y dominios, soporte técnico, 

además del desarrollo de páginas web, este proceso de compra y venta se lo 

realiza a través de correos electrónicos mediante herramientas como Outlook. 

A continuación se detallan los procesos que maneja actualmente la empresa: 

La información que se maneja en la empresa es almacena en el ordenador, la 

misma que se encuentra dispersa, y no se encuentra totalmente disponible para el 

resto del equipo de trabajo. 

Existen procesos para la prevención de incidentes dentro de la empresa, sin 

embargo estos procesos no cumplen con estándares normalizados para tener un 

mejor control de prevención. 

Asiduidad, los servicios que se ofrecen son atendidos frecuentemente, con la 

misma calidad. 

Con relación a las bases de datos, los incidentes no están actualizados y no son 

manejados adecuadamente por alguien que maneje un proceso. 
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Las actividades representativas en las gestiones de la empresa no son registradas 

adecuadamente. 

La empresa cuenta con un buen equipo de trabajo, recursos, para poder superarse 

cada día, a pesar de estas razones, al ser una empresa que aprovecha nuevas 

oportunidades de crecimiento e innovación en el ámbito empresarial, se encuentra 

en la búsqueda de mejoras para los procesos implementados a la hora de brindar 

servicio a sus clientes. 

SISTEMATIZACIÓN 

DIAGNÓSTICO 

Si bien es cierto la empresa Qualyhost actualmente cuentan con un departamento 

que se encarga de manejar las TI, los proceso que maneja son los más comunes en 

las empresas, es decir que los requerimientos son atendidos a través de correos 

electrónicos mediante herramientas como Outlook, además de llamadas 

telefónicas, lo que le distingue de las demás empresas es el hecho de que ofrecen 

un buen servicio de soporte a sus clientes. 

La empresa no posee ningún registro de incidentes que se hayan pronunciado, de 

los tiempos en que se manejan dichos incidentes y de las soluciones que se 

proporcionaron de acuerdo al incidente. 
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La información no posee un control adecuado, puesto que esta se encuentra 

dispersa por todo el ordenador y no se encuentra en un lugar específico. 

Otro de los inconvenientes es que al momento de  realizar el trabajo de forma 

aislada es imposible para los encargados de TI garantizar la disponibilidad  de los 

equipos y de los servicios necesarios para el funcionamiento de la empresa. 

La resistencia al cambio, no resulta un obstáculo para el desarrollo, puesto que los 

colaboradores, buscan siempre mejorar sus procesos para brindar un servicio 

mejorado y acoplado a la actualidad. 

PRONÓSTICO 

Al manejar y recibir información a través de correos electrónicos y llamadas 

telefónicas, la información tiende a mezclarse, además de que en el caso de las 

llamadas telefónicas no se puede llevar un registro de la información o 

requerimientos solicitados por el cliente en el preciso momento. 

Al no tener un control adecuado de los incidentes que se presentan en la empresa 

puede causar retrasos al momento de atender los requerimientos de los clientes, 

puesto que la información se encuentra dispersa y no se la tiene en un lugar 

específico. 
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Es importante que los colaboradores estén dispuestos a aceptar los cambios que se 

presentan para beneficio de la empresa, ya que él no hacerlo puede llegar a causar 

pérdida de tiempo y recursos. 

CONTROL DE PRONÓSTICO  

Deberá crearse una base de datos que contenga un registro de los requerimientos 

atendidos a través de los correos electrónicos y llamadas telefónicas, además de 

las solución y procedimiento que se llevó a cabo para atender dicho 

requerimiento, de esta forma los resultados obtenidos serán más agiles y la 

información será oportuna y eficaz. 

Se debe levantar procesos actuales y sugerir nuevos que cumplan con las 

sugerencias de ITIL, esto va a tener un impacto en la cultura organizacional de la 

empresa. 

El implementar un centro de servicio de gestión de incidentes utilizando el 

prototipo web adaptado a las necesidades de la empresa basados en ITIL, servirá 

de ayuda para dar un mejor servicio, en un tiempo establecido según su nivel de 

dificultad. Esto con la finalidad de que los problemas habituales se resuelvan 

incluso antes de presentarse. 
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Indagar sobre el tema ITIL y llevarlo a la práctica en la empresa será de gran 

importancia puesto que se obtendrá mayor entendimiento en cuanto a las TI se 

refiere, se mejorara la capacidad del personal al momento de cumplir con sus 

funciones, habrá reducción de tiempos, el trabajo en equipo y la comunicación 

entre ellos mejorara notablemente, de igual manera se utilizaran adecuadamente 

los recursos de la empresa. 
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OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

Desarrollar un sistema web que permita automatizar procesos, permitiendo 

gestionar los incidentes, basados en las características ITIL V3 para la empresa 

Qualyhost, para lo cual se utilizaran herramientas web, y herramientas rutinarias 

de programación.  

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Analizar los procedimientos administrativos y técnicos con los que se 

daban soporte a la gestión de incidentes en la empresa. 

 Identificar los roles y funciones de los responsables de cada uno de los 

procesos y funciones de la empresa. 

 Definir el por qué se determinó el estándar de administración de servicios, 

utilizados a nivel mundial como lo es ITIL, el mismo que permite definir 

los proceso de gestión de incidentes. 

 Seleccionar herramientas de construcción y herramientas de lenguaje de 

programación compatibles. 

 Estandarizar los procesos de manejo de la información para que permitan 

un manejo adecuado de los recursos. 

 Generar registros de los  incidentes que se presenten en la empresa. 
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JUSTIFICACIÓN 

Al ser las TI fundamentales, es indispensable que las empresas tengan procesos de 

calidad los mismo que deben ser actualizados constantemente ya que el mercado 

empresarial hoy en día es muy competitivo, sobre todo lo que tiene que ver con 

tecnologías, puesto que hoy en día la herramienta principal de trabajo es el 

Internet. 

Qualyhost al ser una empresa dedicada  y que trabaja en lo que se refiere a 

tecnología web, se encuentra en la necesidad de mejorar sus procesos por lo que 

busca apoyo en estándares mundiales como lo es ITIL. 

Puesto que ITIL busca mejorar la calidad, con la menor cantidad de errores 

posibles en sus productos y servicios, ya que trabaja con una gama de 

herramientas y procesos que actualmente se lo considera como una alternativa 

muy eficiente para las empresas Ecuatorianas. 

JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 

Al desarrollar el sistema web de un centro de servicio se pretende mejorar los  

procesos utilizados actualmente en los servicios que proporciona la empresa 

Qualyhost, para brindar un mejor servicio a sus clientes. 
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ITIL  brinda una guía que permite dejar atrás la aplicación de un servicio común 

por un servicio oportuno como es el cambio de emergencia, el cual se debe 

realizar lo más rápido posible, es decir que los incidentes que se presenten la 

empresa serán resueltos a través de un procedimiento específico para el manejo de 

estos cambios. 

De igual manera se pretende que la empresa obtenga beneficios muy 

satisfactorios, ya que al contar con un centro de servicio al usuario, los incidentes 

que tienen que ver con servicios de TI, pueden ser resueltos con mayor rapidez 

todo esto gracias a la familiaridad y capacitación especializada con los encargados 

de brindar este servicio. 

Siendo esto parte de los beneficios que presenta ITIL para la empresa, se puede 

asimilar que la investigación y el desarrollo del centro de servicios es un beneficio 

que la empresa obtendrá tanto en lo económico como en la eficiencia y rapidez en 

la resolución de sus incidentes. 

JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 

Para poder cumplir con los objetivos propuestos en el proyecto, la investigación 

se ha basado en factores como métricas proporcionadas por ITIL como es el caso 

del Indicador Clave de Rendimiento (KILL), utilizado para la administración de 
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un proceso, servicio TI o actividad. Con esta finalidad se hará uso de sus 

categorías, las mismas que consisten en la elaboración de informes o encuestas 

para medir efectividad y el valor al servicio, se pretende realizar una valoración de 

la calidad y rendimiento de los servicios. 

La gestión de incidentes es un factor fundamental al momento de analizar el 

proyecto, de acuerdo a los factores que intervienen en la empresa se pone a 

consideración los siguientes factores: identificar los incidentes más comunes, 

como se los maneja, de qué forma se les da seguimiento a dichos incidentes, que 

tiempo de respuesta se aplica para cada incidente que se presenta y lo fundamental 

que se debe analizar y tener muy en cuenta es como se los está solucionando. 

Se debe tomar en consideración las metodologías y técnicas aplicadas que se 

acoplan con los requerimientos de proyecto, las mismas que servirán de ayuda 

para su desarrollo. 

JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 

El sitio web del centro de servicios está fundamentado en el conocimiento que se 

posee respecto a las actividades que se desempeñan en la empresa Qualyhost, de 

igual manera el reconocer ciertas características que posee ITIL y como ponerlas 

en práctica en el desarrollo del proyecto. 
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La investigación se basa en la teoría, conceptos, funcionalidades, que tienen que 

ver con ITIL. De igual manera conocer las normas y las necesidades de la empresa 

con la finalidad de poder utilizar la gestión de incidentes. 

Las inquietudes que se presenten a lo largo del proyecto, serán resueltas con la 

investigación oportuna tomadas de libros, internet y fuentes confiables, de esta 

manera poder cumplir con los objetivos planteados. 

ALCANCE 

Se desarrollara un sitio web para un centro de servicios aplicando las mejores 

prácticas ITIL, la misma que se investigó para el desarrollo del proyecto.  

Al aplicar ITIL en el proyecto este nos permite la utilización de la gestión de 

incidentes, la misma que sirve para el manejo de los incidentes que se hayan 

presentado y para prevenirlos, a través de proceso ITIL. 

Finalmente se entregara la documentación respectiva del desarrollo, investigación 

y aplicación de ITIL en el sistema web desarrollado. 

LIMITACIONES 

Al ser ITIL un conjunto de buenas prácticas este suele manejar alrededor de siete 

procesos para ser aplicado en las empresas, de los cuales nos enfocaremos 

únicamente en la gestión de incidentes ya que este cumple con las características 
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que se necesitan para el desarrollo del sistema web que se está desarrollando en el 

presente proyecto.  

Con respecto al lugar que se enfocara el presente proyecto es la empresa 

Qualyhost, la cual brinda de su apoyo para el desarrollo del mismo, la misma que 

se encuentra localizada en Quito- Ecuador. 

ESTUDIOS DE FACTIBILIDAD  

FACTIBILIDAD TÉCNICA 

El sistema propuesto puede ser desarrollado puesto que cuenta con la 

disponibilidad necesaria en cuanto a hardware y software, ya que estos poseen 

características apropiadas. Al ser un sistema con un enfoque nuevo con respecto al 

manejo de las empresas y al ser desarrollado en tiempos de avances tecnológicos, 

el sistema consta de un sitio web para facilitar al usuario final su utilización. 

La empresa en la que se basa el desarrollo del proyecto cuenta con tecnología 

requerida para poder proceder con el proyecto, de igual manera cuenta con un 

personal calificado para atender los requerimientos de los usuarios, por lo que el 

sistema tendrá buena acogida como una herramienta fundamental para el 

cumplimiento de los servicios de la empresa Qualyhost. 
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A continuación se detalla el material con el cual cuenta la empresa Qualyhost, el 

mismo que será utilizado para el desarrollo del sistema. 

 Hardware 

o Pc de escritorio 

o Memoria (RAM) 4GB 

o Disco Duro 450GB 

 Software Base  

o SO. Windows 7 Professional 

o Servicios Web 

 Software para el desarrollo 

o MySQL base de datos 

o php 5 

 

Estos datos fueron obtenidos de la empresa, es así que el Hardware y Software 

descritos son con los que la empresa maneja actualmente, de igual manera se 

describe con los que se requiere para desarrollar el proyecto. 
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Características del proyecto 

 Disponibilidad de Información: Es importante que la información sea 

accesible en cada momento. 

 Multiplataforma: Puesto que el proyecto se trata de un sistema web, es 

necesario que este pueda ser utilizado en cualquier sistema operativo. 

 Estabilidad: el ser un sistema para un centro de servicio este debe ser 

estable al momento de ser utilizado para mejores resultados al momento de 

atender a un usuario. 

 Adaptabilidad: Debido a los cambios en los requerimientos que cada 

empresa necesite al transcurrir el tiempo. 
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Matriz de Prioridades 

Lenguaje de Programación 

 

 

Cuadro Nº 1  Matriz de - Lenguaje de programación 

Fuente: Diana Duque 
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Base de datos 

 

 

Cuadro Nº  1 Matriz de Ponderación ‐ Base de Datos 

Fuente: Diana Duque 

Como conclusión PHP se puede desplegar en casi todos los servidores web y en 

casi todos los sistemas operativos y plataformas sin costo, además de que su 

motor de base de datos es MySQL. Es decir que tanto el lenguaje de 

programación y la base de datos escogida son apropiados para el desarrollo del 

sistema puesto que ambos cumplen con las necesidades requeridas para el 

desarrollo del sistema y forman parte de los recursos con los que se cuentan. 
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FACTIBILIDAD ECONÓMICA 

Para el desarrollo del sistema se requiere de un conjunto de recursos materiales 

(suministros de oficina), recursos humanos (roles – funciones) y recursos técnicos 

(Hardware), los mismos que son necesarios para una posible implantación  futura 

en la empresa. 

Recursos Materiales 

Cantidad Suministros Precio Total 

Resmas de papel 3 $6,00 $18,00 

Impresiones 300 $0,15 $45,00 

Servicios de Internet   $30,00 $30,00 

Viáticos   $40,00 $40,00 

Varios   $15,00 $15,00 

 

   Subtotal $148,00 

Cuadro Nº  2 Recursos Materiales. 

Fuente: Diana Duque 
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Recursos Humanos 

Personal Rol Funciones Sueldos

Total Sueldo x 6 

meses 

Viviana Rocero Jefe Personal 

Supervisión personal, 

venta hosting, 

dominios, páginas web 

$500 $3000 

Francisco 

Valencia 

Soporte Técnico 

Soporte técnico, 

control hosting, 

dominios 

$450 $2700 

Diana Duque Desarrollo 

Desarrollo de páginas 

web 

$400 $2400 

      Subtotal $8100 

Cuadro Nº  3 Recursos Humanos. 

Fuente: Diana Duque 

 

 

 

 

 



21 
 

Recursos Técnicos (Hardware) 

Unidades Descripción Costo Unitario Total 

Servidor 1 $41,66 $41,66 

Juegos de computación 3 $300 $900 

Impresora 1 $100 $100 

    Subtotal $1041,66 

Cuadro Nº  4 Recursos Técnicos. 

Fuente: Diana Duque 

 

Costos Totales Recursos 

Costo Total 

Recursos Materiales $148,00 

Recursos Humanos $8100,00 

Recursos Técnicos $1041,66 

Total $9289,66 

Cuadro Nº  5 Costos Totales Recursos. 
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Fuente: Diana Duque 

Flujo de Caja 

 

Cuadro Nº  6 Flujo de Caja Mensual. 

Fuente: Diana Duque 

 

FACTIBILIDAD OPERATIVA 

El deseo de mejorar cada día, la empresa ha impulsado a la investigación 

necesaria y oportuna para poder desarrollar este proyecto, la misma que  requiere 

la utilización de  herramienta que propone la utilización de  este servicio con una 

interfaz más sencilla y amigable para administrar de mejor manera la estructura de 

TI. 

El presente proyecto debe cumplir con las expectativas tanto de la empresa como 

de su personal los mismos que buscan actualizar sus herramientas de trabajo para 

mejorar el soporte que brindan a sus clientes,  los estándares para lograr con  la 

satisfacción de la empresa se obtendrá a través del manejo de ITIL 
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específicamente en el área de gestión de incidentes, ya que ITIL tiene la gran 

ventaja de ser abierto y público para ser usado, no depende de tecnología alguna 

ni de fabricantes específicos, por lo cual puede ser aplicado sin ningún tipo de 

impedimento. 
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CAPITULO II 

MARCO DE REFERENCIA 

MARCO TEÓRICO 

La empresa Qualyhost es una empresa dedicada la venta de hosting, brindando el 

mejor soporte, los mismo que son notificados por medios de comunicación como 

son llamadas telefónicas y envío de correos electrónicos, los correos electrónicos 

se los atiende a través de tecnología conocida como Whmcs, el mismo que 

permite controlar las actividades, indicando en el estado en el  que se encuentran 

los requerimientos. 

La empresa también brinda el servicio de desarrollo de páginas web en CMS 

como son Joomla y Wordpress, las mismas que son notificadas a través de correos 

electrónicos y se las va desarrollando en los hostings de pruebas o en servidores 

locales, antes de ser publicadas al aire. Las páginas web dependiendo del cliente 
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suelen ser personalizadas o modificadas en base a plantillas ya creada 

anteriormente la misma que puede ser adaptada a las necesidades del cliente. 

La información y errores que se producen en el proceso de desarrollo y de soporte 

que se manejan, son almacenados en archivos dispersos por todo el ordenador. 

Los servidores de la empresa se encuentran localizados físicamente en EEUU, por 

lo cual si se presenta algún inconveniente la empresa solicita a los administradores 

de los servidores que resuelvan el inconveniente a través de un sistema de tickets 

proporcionado por dichos administradores. Los servidores utilizan bases de datos 

MySQL y lenguaje de programación PHP. 

Para el desarrollo del proyecto se utilizara herramientas de programación como lo 

es MySQL, permitiendo el desarrollo de la base de datos, además permite que se 

pueda armar la estructura para las pantallas que se mostraran en el sistemas web. 

La metodología con la que se manejaran los procesos de desarrollo del sistema  es 

la de Microsoft Solution Framework (MSF), MSF es aplicada al proyecto puesto 

que cumple con características que cumplen con las necesidades que el desarrollo 

de proyecto requiere, de las cuales se puede mencionar como características 

fundamentales, su flexibilidad, escalabilidad y adaptabilidad, además que es una 

metodología dirigida a proyectos o soluciones de innovación, la misma que está 
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enfocada en la gestión y administración del proyecto para conseguir el resultado 

deseado.  

Como lenguaje de programación se utilizara php 5, el mismo que servirá para el 

desarrollo del sistema web. 

El sistema está enfocado y estructurado en base a las buenas prácticas, aplicadas a 

través de la gestión de incidentes. Razón por la cual el proyecto será desarrollado 

con características basadas en ITIL. 

Para complementar con la investigación a continuación se describen las 

características, conceptos, funciones y te mas basados en ITIL apropiados para el 

desarrollo del proyecto. 

ITIL (LIBRERÍA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN) 

Las siglas de ITIL significan (Librería de Infraestructura de Tecnologías de 

Información). Data de los años 80`s con la ayuda de la CCTA (Agencia de 

Telecomunicación Británica), la cual a través de diversas investigaciones lograron 

recolectar las mejores prácticas convirtiéndose en un estándar mundial para la 

administración de la infraestructura informática, probado tanto en el sector 

público como en el sector privado, lo cual permite mejorar los servicios de las 
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organizaciones con respecto a las áreas de TI, adema s de reducir sus costos de 

operación y a la vez mejorar en sus negocios generando ventajas competitivas a 

nivel de la organización.    

ITIL es una de las practicas globalmente más aceptadas para la gestión de 

servicios de Tecnología de Información (TI) en todo el mundo, ya que brinda un 

marco de referencia con buenas prácticas para alinear la  tecnología con el 

negocio teniendo un enfoque muy apegado a los procesos, tanto en el sector 

público como del sector privado apoyándose en herramientas de evaluación e 

implementación.   

Con ITIL se puede incrementar la satisfacción de los clientes, reducir fallas que 

generalmente se presentan en los servicios, dando de esta manera un valor 

agregado al negocio. 

Es decir que el objetivo de ITIL es el de cumplir metas de las empresas, metas 

para los procesos los cuales deben poder ser controlados por ITIL, y finalmente 

poder demostrar el cumplimiento de los diferentes requerimientos de las 

empresas. 

Además propone que debe hacerse la documentación necesaria de cada actividad, 

investigación o práctica que puede servir de ayuda para otros miembros del área. 
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Además utiliza procesos de manejo de incidentes, cuyo objetivo es el de 

restablecer el servicio a la brevedad posible para evitar que el cliente se vea 

afectado, esto con la finalidad de que se reduzcan los efectos de las operaciones. 

(Elephant, 2008) A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de 

operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se 

invierte en el desarrollo del producto (u obtención). De esta manera, los procesos 

eficaces y eficientes de la Gestión de Servicios TI se convierten en esenciales para 

el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de 

organización, grande o pequeña, pública o privada, con servicios TI centralizados 

o descentralizados, con servicios TI internos o suministrados por terceros. En 

todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste 

aceptable. 

 

Gráfico No.  1 ITIL
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 
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ITIL V3, es un conjunto que se encuentra estructurado por actividades, el mismo 

que busca orientar a los administradores de TI de la organización para que adopte 

las buenas prácticas que se proponen en ITIL en la administración de las 

infraestructuras informáticas. 

Se cree que ITIL V3 es apropiada para ser implantada en las grandes 

organizaciones ya que los cambios de  tienen un mayor valor añadido  para los 

departamentos de TI, es decir que ITIL V3  permite llevar a las organizaciones de 

TI a un nivel estratégico. 

Los procesos ITIL V3 definen las políticas, actividades, entre otras, las cuales son 

necesarias para una correcta gestión de los servicios TI. 

Fundamentos de ITIL V3 

(Elephant, 2008) Ahora considerado el estándar el estándar del Facto para 

administrar una organización de TI rentable y enfocada en los negocios, el marco 

ITIL fue recientemente rediseñado a partir de un enfoque dirigido por procesos 

hacia un enfoque en el ciclo de vida del servicio. Esta visión de extremo a 

extremo sobre  cómo se debe integrar la TI a la estrategia del negocio se encuentra 

en el corazón de los cinco volúmenes principales de ITIL V3: 
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 Estrategia del Servicio, que estudia los objetivos y las expectativas 

generales de negocio para garantizar que la estrategia de TI se correlacione 

con éstos. 

 Diseño del servicio, que inicia con un conjunto de requerimientos de 

negocios nuevos o modificados y termina con el desarrollo de una 

solución diseñada para satisfacer las necesidades documentadas del 

negocio. 

 Transición de Servicio, que se ocupa de la administración de cambios, 

riesgos y el aseguramiento de la calidad, así mismo tiene el objetivo de 

implementar los diseños del servicio de manera que las operaciones del 

servicio puedan administrar los servicios y la infraestructura de una 

manera controlada. 

 Operación del Servicio, que se ocupa de las actividades de negocio 

comunes. 

 Mejora Continua del Servicio, que proporciona una visión general del 

resto de los elementos y busca maneras de mejorar el proceso general y el 

aprovisionamiento del servicio. 
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Ciclo de Vida de Servicio de TI 

ITIL V3 es la recopilación de las versiones anterior, consta de cinco publicaciones 

que en conjunto forman el Ciclo de Vida del Servicio. 

 

Gráfico No.  2  Ciclo de Vida ITIL V3 
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 

 

Procesos del Ciclo de Vida 

Estrategia del servicio Diseño del Servicio

Representa las políticas y los Objetivo 

Una de las tres fases progresivas que representan 
el cambio y la transformación 

Modele y planifique servicio que tienen una 
utilidad y garantía: Servicios de alta calidad, rentables y consistentes:

 Estrategia del Servicio
 Administración de Catálogos de 

Servicios
 Administración de Carteras de 

Servicios  Administración de Niveles de Servicio 
 Administración Financiera  Administración de Proveedores 
 Administración de la Demanda  Administración de la Capacidad 

  
 Administración de la Disponibilidad 

   Administración de la Continuidad de 
Servicios de TI 
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Cuadro Nº  7 Procesos del Ciclo de Vida 
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008 

 

Los incidentes pueden ser de cualquier falla o interrupción de un servicio de TI o 

un elemento de configuración / Activos. Estos pueden ser creados a partir de:  

 De Gestión de Eventos  

 Desde la interfaz Web  

 Llamada de teléfono de usuario  

 Email del Personal Técnico  

   Administración de la Seguridad de la 
Información 

Transmisión del servicio Operación del Servicio 

Una de las tres fases progresivas que representa 
el cambio y la transformación 

Una de las tres fases progresivas que representa el 
cambio y la transformación 

Transmisión de servicios nuevos y modificados 
en operaciones: 

Para conseguir efectividad y eficiencia en la 
entrega de los servicios: 

 Planificación y Soporte de la 
Transmisión  Administración de Eventos 

 Administración de Cambios  Administración del Incidentes 
 Administración de Activos y 

Configuraciones de Servicio  Cumplimiento de Solicitudes 
 Administración de Versiones e 

Implementaciones  Administración de Problemas 
 Validación y Pruebas de Servicio  Administración de Acceso 

 Evaluación 
  

 Administración de Conocimientos
  

Mejora Continua del Servicio   

Representa el aprendizaje y la mejora   

Siga creando y mejorando el valor a través de mejoras: 

 Proceso de Mejora de Siete 
Pasos 
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Conceptos fundamentales de ITIL 

 Funciones, para ITIL una función no es lo mismo que un proceso. Una 

función es una parte de la empresa u organización que se especializa en 

realizar trabajos específicos, es responsable de los resultados obtenidos. 

Las funciones también son referentes a las personas que se encargan de un 

proceso o de una actividad. 

Más allá de lo mencionado el objetivo principal de una función es el de 

proveer una estructura acorde con las necesidades  estratégicas de la 

empresa. 

Una función puede ser realizada por una o varias personas, por grupos, por 

departamentos, o por los diferente equipos de trabajo de una empresa. 

En cambio un proceso, es un conjunto de actividades que al trabajar en 

conjunto llegan a cumplir las metas con los objetivos propuestos. 

 Rol, conjunto de actividades responsabilidades, las mismas que se pueden 

asignar a una sola persona o a un grupo de personas.Las personas o grupos 

pueden tener asignaciones de más de un rol.  



34 
 

 
Gráfico No.  3  Diagrama Funciones y Roles 

Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008 

 

Definición de HelpDesk basado en ITIL  

La biblioteca de la infraestructura de la tecnología de información (ITIL) es un 

marco de referencia de las mejores prácticas para la administración de las 

operaciones y servicios del departamento de TI. El objetivo principal de ITIL es 

alinear la tecnología de la información con los objetivos de las empresas.  

El proceso de Soporte de Servicio de TI (Tecnologías de Información) ayuda a las 

organizaciones a mejorar la eficacia en  la administración de los servicios 

software, hardware y recursos humanos para asegurar la continuidad del negocio 
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ininterrumpido. ITIL define que la función clave del servicio TI es ofrecer el 

mejor servicio posible en forma ininterrumpida para todos los usuarios.  

ITIL no obliga a las organizaciones o empresas a implementar todas las 

especificaciones de su marco de referencia. Esta libertad de elegir es una de las 

principales razones por las que ITIL sigue siendo hoy en día relevante para 

empresas de todos los tamaños.  

GESTIÓN DE INCIDENCIAS 

Es una interrupción planificada o una reducción de la calidad de un servicio de TI, 

sirve para detectar alteraciones que se presentan en los servicios TI. 

Objetivos de Gestión de incidencias 

 Minimizar el riesgo de incidentes perdidos. 

 Minimizar el impacto negativo de un incidente en el negocio, garantizando 

el más alto nivel de calidad y disponibilidad del servicio. 

 Identificar mejoras del servicio proactivamente. 
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Conceptos Básicos 

 Escalas de tiempo: Se deben acordar las escalas de tiempo para todas las 

etapas de manejo del Incidente, y esto se debe hacer con base en la 

respuesta general del Incidente y los objetivos de resolución indicados en 

el Acuerdo de Nivel de Servicio, así mismo deben ser capturadas como 

objetivos dentro de los Acuerdos de Nivel Operacional y los Contratos. 

 Modelos de incidencias: Un Modelo de Incidente es una manera de 

predefinir los pasos que se deben tomar para manejar un proceso (en este 

caso, un proceso para tratar un proceso para tratar un tipo específico de 

Incidente) de una manera acordada. Posteriormente se pueden utilizar 

herramientas de soporte para administrar el proceso requerido. Esto 

asegurará que los Incidentes estándar se manejan siguiendo una ruta 

predefinida y dentro de las escalas de tiempo predefinidas. 

 Incidentes Mayores: Se debe acordar una definición de lo que constituye 

un Incidente Mayor y, lo ideal, es que esté correlacionado con el sistema 

general de prioridad de Incidentes, de manera que se pueda tratar a través 

del proceso de Incidentes Mayores.  
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Actividades 

Las actividades de la Gestión de Incidencias son las siguientes: 

 Identificación de las incidencias: En el aspecto del negocio el peor 

escenario que se puede dar, es el que el usuario se vea impactado y se 

ponga en contacto con el Centro de Servicio,  se debe monitorear los fallos 

potenciales y que la Administración de Incidentes pueda dar inicio 

rápidamente. Los incidentes debes ser resueltos antes de que se presenten 

ante los usuarios. 

 Registro de las incidencias: Los incidentes deben ser registrados con la 

hora y fecha en que se presentó y de igual manera en que tiempo se 

solucionó, además debe asentarse el proceso y la solución que se dio al 

mismo. 

 Clasificación del Incidente: El incidente debe poseer un número de caso, 

el mismo que se utilizara como código para conocer el proceso en el que 

se encuentra, frecuencia en el que se presenta y de qué tipo es el incidente. 

 Determinación de la prioridad del Incidente: La prioridad debe darse de 

acuerdo al incidente, se debe especificar si es de Nivel Alto, Medio o Bajo, 

ya que esto servirá de ayuda para determinar el manejo del Incidente. 
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 Diagnóstico inicial: Si el medio por el que se dio a conocer el Incidente es 

el Centro de Servicio, el encargado de soporte deberá dar un análisis 

inicial para tratar de descubrir todos los síntomas e indagar cual fue el 

error y las causas por lo que se produjo el incidente, de igual manera ver la 

forma de como corregirlo. 

 Escalación o Reasignación del Incidente 

o Escalación Funcional: En caso de que el incidente ya asignado al 

personal de soporte no pueda ser resuelto, debe ser  reasignado de 

inmediato para recibir mayor soporte. 

o Escalación Jerárquica: En caso de que el incidente sea de Nivel 

Alto, debe ser notificado a los Administradores de TI, otro motivo 

por el cual se puede reasignar un caso es por el tiempo de respuesta 

que se está dando al caso. 

 Investigación y diagnóstico: Todos los encargados del Centro de Servicio 

especialmente los encargados de soporte deberán investigar y dar un 

diagnóstico correcto de las causas que provocaron el incidente, con la 

finalidad de documentar correctamente en los registros. 

 Resolución recuperación: Cuando se encuentra una solución potencial 

hay que realizar las diferentes pruebas, de igual manera cuando se informe 
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al usuario la solución de su requerimiento es necesario pedirle que realice 

pruebas en su puesto de trabajo. 

 Cierre del Incidente: Los encargados del caso, es decir las persona 

asignadas de soporte parta resolver el incidente deberán estar seguros de 

que el caso este resuelto en su totalidad y verificar que el usuario este 

satisfecho con los resultados obtenidos para poder dar el cierre al 

incidente. 

 



40 
 

 
Gráfico No.  4 Actividades de Gestión de Incidencias 

Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008 
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Proceso de Manejo de Incidentes 

El objetivo primordial del proceso de manejo de incidentes es el de restablecer el 

servicio lo más pronto posible para evitar que el cliente resulte afectado. 

El proveedor del servicio es decir la empresa Qualyhost debe encargarse de que el 

cliente no perciba los errores que se pueden producir en el servicio, es decir que el 

usuario  debe tener el acceso al servicio sin la presencia de interrupciones. 

El Centro de Servicios será responsable del Incidente desde inicio hasta el cierre 

del mismo, es decir que el centro de servicios será responsable de:  

 Propiedad 

 Monitoreo 

 Manejo de secuencias (registro acciones relevantes, para dar seguimiento) 

 Comunicación (notificación de estado del incidente a clientes/usuario 
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Gráfico No.  5 Diagrama de Proceso de Incidentes 
Fuente: Fundamentos ITIL V3 Pink Elephant 2008 

 

MARCO CONCEPTUAL  

ITIL: Librería de Infraestructura de Tecnología Informática, es una guía para que 

una empresa se organice, es decir  no es una aplicación de software ni tampoco 

una tecnología, más bien es un conjunto de buenas prácticas. 

ITILV3: es la tercera versión de este código de buenas prácticas, es más compleja 

siendo aconsejable para las empresas que haya madurado con las anteriores 

versiones. 

Incidente o incidencia: es una interrupción que no se encuentra planificada o una 

reducción de la calidad del servicio de TI, según el libro de soporte de servicio de 

ITIL. 
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Gestión de Incidentes: Minimiza la interrupción del negocio al restablecer las 

comunicaciones lo más pronto posible. 

Métrica: es una medida o un conjunto de medidas destinadas a conocer o estimar 

el tamaño u otra característica de un software, es decir que es una unidad de 

medida de la calidad de un software o sistema de información. 

CodeIgniter: es un framework usado para el desarrollo de aplicaciones, permite 

al desarrollador la utilización de menos código. 

MARCO ESPACIAL 

Para la realización del proyecto se ha concentrado la investigación en la empresa 

Qualyhost, es una empresa que lleva en el mercado por 13 años lo que garantiza 

experiencia en brindar servicio de hosting de calidad. 

La misma que se encuentra ubicada en el norte de Quito en el sector El Batan. 

A pesar de que las oficinas se encuentran en el Quito-Ecuador, su infraestructura 

física se encuentra localizada en EEUU, poseen servidores propios, no son rellers 

por lo que garantiza que cualquier requerimiento que se presente se lo atiende 

directamente por el área de soporte técnico. 

Además  de ofrecer servicios de soporte y ventas de hosting, la empresa también 

se dedica al desarrollo de páginas web con CMS como Joomla y Wordpress. 
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Para conocer más acerca de la empresa se puede visualizar (Anexo 1), el cual 

consta de la imagen de la página web de la empresa Qualyhost. 

MARCO TEMPORAL 

El desarrollo del proyecto tendrá una duración de aproximadamente 6 meses. 

El proyecto atravesara por varias fases las cuales tienen que ver con la 

investigación y desarrollo, en este último es cuando termina el análisis e 

investigación y comienza el desarrollo de la tesis en general, es decir que en este 

periodo se debe entregar la documentación correspondiente al centro de servicios 

basados en ITIL. 

MARCO LEGAL 

TERMINOS DE SERVICIO QUALYHOST 

Al contratar servicios de hospedaje Web de QUALYHOST, todos los clientes 

acuerdan sujetarse a los Términos de Servicio expresados en el presente 

documento. El espíritu de esta política es asegurarse que nuestros clientes estén 

usando los servicios de QUALYHOST con pleno respeto a los derechos de otros 

usuarios de Internet y de conformidad con los requerimientos de la arquitectura de 

redes de QUALYHOST.  

 La contratación de un plan de alojamiento web o cualquiera de los servicios 
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prestados por QUALYHOST supone la aceptación del presente contrato, y se 

entiende aceptado y firmado por el CONTRATANTE y QUALYHOST. 

Las presentes ESTIPULACIONES resultarán de aplicación al contrato que 

suscriben el CONTRATANTE y QUALYHOST, RUC: 1002174462001, 

legalmente representado por Guillermo Poveda Escobar y ubicado en Eloy Alfaro 

y De los Guayabos esquina, Condominios Farsalia, Pasaje 3A, Casa 101, de la 

ciudad de Quito, Ecuador. 

La suscripción a los servicios prestados por QUALYHOST se llevará a cabo por 

medios electrónicos, con llenado de los formularios que QUALYHOST pone a 

disposición de los usuarios, y que están disponibles en línea www.qualyhost.com, 

además de los medios tradicionales. 

La aceptación de las presentes ESTIPULACIONES y pago del Servicio de 

hospedaje Web en Internet o cualquiera de los servicios prestados por 

QUALYHOST mediante nuestro sitio web www.qualyhost.com implicarán la 

formalización del contrato entre el CONTRATANTE y QUALYHOST, que 

tendrá vigor a partir de tal aceptación. 

Para mayor información con lo que respecta a términos legales de Qualyhost se 

detallan en el anexo 2. (Qualyhost, 2013) 
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CONTRATO DE SERVICIO DE HOSTING QUALYHOST 

El presente contrato tiene por objeto la prestación de servicios dentro de la Red de 

Internet. Los tipos de planes de la prestación de servicios están clasificados dentro 

de las siguientes formas:  

Pudiendo estos variar en nombre, número y características.  

Mantenimiento de sistemas 

QUALYHOST queda autorizada a efectuar cortes en la línea contratada para tener 

el acceso a la Red de Internet en todos aquellos casos que motivados por la 

necesidad de llevar a cabo algún ajuste, modificación o mejora así como a la 

reparaciones de posibles averías, que estén encaminados a la mejora del servicio y 

sus prestaciones, así como al restablecimiento del servicio.  

Soporte Técnico. QUALYHOST, proporcionará al CONTRATANTE a partir de 

la fecha de contratación del servicio, todo el apoyo necesario y la asistencia 

técnica oportuna para el desarrollo, ampliación y mejora de sus actividades 

relativas a los dominios suscritos en los servidores Web de QUALYHOST.  

Dicho Soporte Técnico se realizará al CONTRATANTE por correo electrónico 

primariamente y se basará principalmente en el centro de soporte y comunidad 
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Web, sistema de bases de datos con preguntas frecuentes, manuales técnicos y 

referencias a terceros recursos.  

Así el CONTRATANTE, solicitará de QUALYHOST, enviando petición o ticket 

de ayuda desde el Centro de Soporte vía web. Teniendo que rellenar el formulario 

presentado QUALYHOST, siendo contestado el CONTRATANTE por los 

técnicos de QUALYHOST, a la mayor brevedad posible.  

La atención del servicio técnico, se realizará exclusivamente a través del correo 

electrónico dentro de la Red, no siendo contratado el servicio telefónico, que 

queda expresamente excluido. 

Los detalles del contrato de servicio de hosting se detallan en el anexo 3. 

(Qualyhost, 2013) 

DELITOS INFORMÁTICOS CONTEMPLADOS EN LA LEY 

ECUATORIANA 

La presencia y proceso de las nuevas TIC´s en la Sociedad de la Información y 

Comunicación SIC, ha dado lugar al surgimiento de nuevas actividades y figuras 

jurídicas legales…e ilegales. Insertas en éstas se encuentran, justamente, el delito 

informático, ¿en qué consiste? Si trasladamos la definición anterior a aquel, será 

el delito o crimen informático; piratería virtual, apropiación de algo ajeno con 
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fines de lucro; spam, distribución de correo con avisos publicitarios, todos 

realizados a través de hardware y software, para vulnerar, dañar o destruir o 

invadir un sistema de propiedad ajena, sea empresa, gobierno o personal, 

pudiendo abarcar asuntos relacionados con la Información, comunicación 

personal, actividades económicas, funcionamiento con Internet,  

 Debiéndose añadir que, al cometimiento de un delito informático se viola lo que 

es más privativo de un ser humano como son los bienes intangibles amparados por 

el Derecho de Propiedad al manipularse sus datos personales y privados 

considerando que desde un nombre de dominio, una creación intelectual de 

cualquier índole, intimidad personal, dirección virtual o convencional, 

cometimiento de fraude, conlleva la seguridad jurídica en la red. Y, según la 

gravedad sé los clasifica en delitos relacionados por el contenido en sabotajes 

informáticos, infracciones a los derechos de la propiedad intelectual y afines, así:  

Phishing, muy conocido en nuestro medio, especialmente, por el perjuicio 

ocasionado a funcionarios públicos y que ascendieron en un aproximado a US$ 

6´000.000,oo. Consiste en el envío de correos electrónicos que, aparentando 

originarse de fuentes fiables, ejemplo, entidades bancarias, intentan obtener datos 

confidenciales del usuario, valiéndose de un enlace que, al ser pulsado, lleva a 

páginas web falsas o falsificadas.  
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Tampering o data diddling, modificación desautorizada de datos o al software 

de un sistema llegándose, incluso, borrar cualquier información.  

Scanning, escudriña el contenido de un libro, periódico, en busca de algo especial 

para sus intereses.  

Pharming o cambiazo, táctica fraudulenta en los contenidos del servidor de 

nombres de dominio, ya sea a través de la configuración del protocolo IP o del 

archivo, para redirigir a los navegadores a páginas web falsas en lugar de las 

auténticas cuando el usuario accede a las mismas.  

(Reyna, 2012)  
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CAPITULO III 

METODOLOGIA 

METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

Unidad de Análisis 

La unidad de análisis  del presente proyecto de investigación será la empresa 

Qualyhost que se dedica a la venta de servicio de hosting, la misma que se 

encuentra ubicada en la ciudad de Quito en el sector del Batan donde se pretende 

manejar ITIL V3, el cual permite la obtención de la información necesaria para la 

investigación del proyecto. 

Tipo de Investigación 

La investigación que se utilizara para la realización del proyecto será la 

Investigación Aplicada debido a que se está investigando ITIL, para 

posteriormente implementarlo en el sistema web. 

 

 



51 
 

Métodos de investigación  

El método de investigación a ser utilizado en este periodo será el método 

inductivo, y deductivo. Los mismos que serán estudiados y puestos en práctica en 

el presente proyecto. 

Técnicas de Investigación  

El proceso de recolección de información se basará en entrevistas al personal de la 

empresa Qualyhost, a personas que están involucradas en el área de soporte de las 

TI y a dueños de empresas que no brindan soporte en el área de las TI, la 

entrevista servirá para tener una imagen más clara de los requerimientos de la 

empresa y de su personal, además de la factibilidad de la implementación del 

proyecto.  

A continuación se desplegara el modelo de la entrevista seguida de la tabulación 

de la misma. 
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Preguntas de Entrevista 

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la 

organización, así como la productividad de los empleados, ¿Lo utilizaría 

en su empresa u organización?. 

 

2. ¿Qué beneficios aportaría la creación de un centro de servicio en una 

empresa? 

 

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de 

comunicación con los usuarios. 

 

4. ¿Cuál de los procesos actuales en el área de soporte mejorarían aplicando 

ITIL? 

 

5. ¿Qué parámetros cree usted que en el área de soporte se mejorarían al 

implementar buenas prácticas ITIL?  

 

El modelo de la entrevista original se puede visualizar en el anexo 6, Se realizo la 

entrevista a 10 personas con respecto al desarrollo del nuevo sistema. 
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Tabulación de Entrevistas 

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la organización, 

así como la productividad de los empleados, ¿Lo utilizaría en su empresa u 

organización? 

 
Gráfico No.  6  Diagrama de pastel - pregunta 1- Entrevista de Requerimiento 

Fuente: Diana Duque 

2. ¿Qué beneficios aportaría la creación de un centro de servicio en una empresa? 

Opción 1: Punto de contacto entre usuarios 

Opción 2: Registro de incidentes 

Opción 3: Soluciones a errores conocidos 

Opción 4: Soporte al negocio 

 

100%

0

Primera Pregunta

SI

NO
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Gráfico No.  7 Diagrama de pastel - pregunta 2 - Entrevista de Requerimiento 

Fuente: Diana Duque 

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de comunicación 

con los usuarios. 

 
Gráfico No.  8 Diagrama de pastel - pregunta 3 - Entrevista de Requerimiento 

Fuente: Diana Duque 

27,59%

17,24%

27,59%

27,59%

Pregunta 2

Opción 1

Opción 2

Opción 3

Opción 4

80%

20%

Pregunta 3

SI

NO
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4. ¿Cuál de los procesos actuales en el área de soporte mejorarían aplicando ITIL? 

Opción 1: Resolución de incidentes                      

Opción 2: Monitorización y seguimiento              

Opción 3: Calidad de soporte 

Opción 4: Interrupción en el servicio 

Opción 5: Disminución Tiempos de respuesta 

 
Gráfico No.  9  Diagrama de pastel - pregunta 4 - Entrevista de Requerimiento 

Fuente: Diana Duque 

5. ¿Qué parámetros cree usted que en el área de soporte se mejorarían al 

implementar buenas prácticas ITIL?  

Opción 1: Rapidez                                                

Opción 2: Calidad en el servicio                          

Opción 3: Concurrencia de incidentes 

15,63%

15,63%

31,25%

15,63%

21,88%

Pregunta 4

Opción 1

Opción 2

Opción 3

Opción 4

Opción 5
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Opción 4: Economía 

Opción 5: Control de procesos 

 
Gráfico No.  10  Diagrama de pastel - pregunta 5 - Entrevista de Requerimiento 

Fuente: Diana Duque 

Fuentes 

En el proyecto de investigación, las fuentes primarias serán entrevista realizadas a 

personal conocedores del tema, además del personal de la empresa. 

Como fuentes secundarias se requiere de la utilización de libros de texto que 

contengan la información pertinente para el proyecto de igual manera será 

necesaria la utilización de internet, comunicación correcta entre hardware y 

software, entre otros. 

 

25,71%

22,86%

17,14%

20,00%

14,29%

Pregunta 5

Opción 1

Opción 2

Opción 3

Opción 4

Opción 5
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METODOLOGÍA INFORMÁTICA 

METODOLOGÍA 

La metodología informática describe las actividades que el equipo de trabajo debe 

realizar para obtener los resultados deseados, para lo cual se debe seleccionar la 

metodología dependiendo del tipo de proyecto propuesto. 

Al no ser un proyecto totalmente de desarrollo se puede sugerir la metodología 

más adecuada de desarrollo, razón por la cual al ser de servicio la propuesta será 

necesaria la utilización de  MSF ya que en esta intervienen los usuarios como 

parte crítica del proyecto. 

MARCO DE SOLUCIONES MICROSOFT (MSF) 

MSF es una herramienta que ayuda el éxito de proyectos de ingeniería, lo que 

busca es que la solución en sistemas de información pueda ser finalizada 

exitosamente, para lograr esto MSF cuenta con principios fundamentales basados 

en experiencias de varios años. 

Se le nombra framework debido a que sigue unas particulares filosofías: 

No existe un único proceso que pueda aplicarse a todos los requerimientos y 

ambientes, aunque se reconoce que siempre existe la necesidad de unas guías.  

Un framework provee guías sin imponer demasiados detalles que se vuelvan 

imposibles entender o que solo apliquen a un número limitado de casos 
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Las características de MSF son: 

 Adaptable  

 Flexible  

 Escalable  

 Agnóstico a tecnologías (Edwin, 2009) 

MSF utiliza dos modelos los cuales involucran el cómo se va  a llevar a cabo y el 

cómo está organizado el equipo de trabajo. 

Modelos 

Modelo de Equipo de trabajo 

Este modelo sirve para alentar a resolver los cambios imprevistos, involucrando a 

todos  los miembros del equipo en las decisiones, con la finalidad de obtener 

resultados vistos desde todas las perspectivas. 
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Gráfico No.  11 Modelo de equipos de MSF 

Fuente: TechNet Microsoft 

 

Modelo de procesos 

Este modelo suministra una imagen más clara del estado de la construcción de los 

productos en el proyecto, en cada etapa sucesiva. Es decir que la funcionalidad de 

este modelo es mejorar el control del proyecto, además que mejora su calidad en 

el tiempo establecido. 

El modelo de  procesos MSF consta de 5 fases las mismas que al finalizar cada 

etapa se consigue definir hitos, de esta manera se pueden obtener entregables para 

un mejor desarrollo del proyecto. 
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Gráfico No.  12 Ciclo de Vida del Proyecto 
Fuentes: Microsoft® Solutions Framework – itsystems 

 

Modelo de Roles 

El modelo de roles ayuda hacer frente a nuevos cambios involucrando a todo el 

equipo de trabajo, de esta manera se tomaran decisiones fundamentales basadas en 

todas las perspectivas críticas. 

El modelo propone seis roles que se encuentran conformados con tareas y 

responsabilidades específicas detalladas en cada una de las fases del modelo de 

proceso de MSF. 
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Para el presente proyecto de tesis se tomó en consideración el modelo de procesos 

de MSF puesto que abarca las mejores características del modelo de cascada y del 

modelo en espiral, permitiendo tener mejor control en las fases de desarrollo. 

Las fases del Modelo de proceso de MSF son: 

 Visión y Alcance: En esta fase el equipo de desarrollo deberá tener una 

visión clara del proyecto conjuntamente con los objetivos del proyecto, 

además deberán analizar y plantear las restricciones y alcances del 

proyecto. 

 Planificación: En esta fase se levantan los requerimientos específicos de 

la empresa, es decir que aquí se describen las necesidades de los usuarios. 

A pesar de que se puede crear un cronograma de trabajo MSF permite 

cambios del proyecto inclusive en la etapa de desarrollo. 

 Desarrollo: En esta fase se refiere al desarrollo y pruebas del proyecto, es 

decir que se genera el código necesario para generar un producto 

funcional.  

 Estabilización: Se refiere a las pruebas realizadas en entornos simulados 

basados en un ámbito real, y se corrigen los errores del aplicativo en caso 

de haberlos. 
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 Implantación: En esta última fase es la culminación del producto, es decir 

que cumpla con la finalidad que fue desarrollado. Es aquí donde se obtiene 

la aprobación final de la empresa. 
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CAPITULO IV 

PROCESO DE DESARROLLO 

El sistema web del centro de servicio basado en las características ITIL, debe 

atravesar por procesos los mismos que servirán para su desarrollo y a la vez 

tendrán la finalidad de documentar cada proceso y fase que esto implique. 

Es decir que en este apartado se detallan las pruebas, entregables, documentos, 

procesos requeridos para el desarrollo del sistema web y del proyecto en general, 

los mismos que están distribuidos en diferentes etapas basados en la metodología 

de MSF. 
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DESARROLLO DE LAS FASES DE MSF 

Fase de Visión y Alcance 

El desarrollar un sistema web para un Centro de servicio basados en ITIL en la 

empresa Qualyhost permitirá al encargado de las TI gestionar de mejor manera las 

incidencias, brindando un servicio de calidad a sus clientes. 

 Visión: Poner al alcance de los usuarios un sistema web que les permita 

ingresar sus requerimientos, los mismos que deberán ser atendidos de una 

forma rápida y eficaz, lo cual se lograra a través del sistema web basado en la 

gestión de incidencias que ITIL propone con la finalidad de brindan un 

servicio de calidad.   

 Beneficios 

Entre los principales beneficios se pueden mencionar los siguientes: 

 Mejorar la respuesta de atención a los requerimientos del usuario. 

 Reducción de incidentes, para evitar retrasos en los procesos. 

 Permitir a la empresa tener un registro histórico de los incidentes que se 

presenten. 

 Identificar los roles y funciones de los integrantes de la empresa. 
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 Disponibilidad del sistema en cualquier momento  y cualquier lugar 

facilitando el acceso y navegación a los usuarios para ingresar sus 

requerimientos. 

Nombre Descripción Módulo 

Acceso al Sistema 

Acceder al sistema  con 

restricciones (usr. pass) según 

el cargo 

Ingreso datos 

acceso 

Almacenamiento 

Registro de Incidentes 

Debe permitir almacenar todos 

los incidentes que se han 

presentado hasta el momento, 

y los que pueden presentarse 

en un futuro.  

Almacenamien

to de registro 

de incidentes 

en Base de 

Datos 
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Campos de ingresos de 

información cliente - 

caso - solución 

Deben tener campos en los 

cuales conste los responsables 

del caso, tiempos que se 

demoran en contestar la 

solicitud, la solución del 

incidente, e indicar si el estado  

del caso, si fue cerrado( es 

decir si se dio solución 

definitiva o si se asignó el caso 

a otro encargado o si sigue 

abierto, es decir que aún no 

fue atendido). 

Ingreso de 

información 

Asignación de Nivel 

según el caso 

El encargado del caso se lo 

debe asignar según el nivel de 

experiencia y conocimiento. 

Asignación 

Caso 
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El personal de soporte 

debe ser notificado de su 

asignación al caso 

La asignación de caso debe ser 

notificado a la persona de 

soporte asignado para cumplir 

con el requerimiento. 

Notificación 

Asignación 

Caso 

Clasificación según tipo 

de incidentes 

Los incidentes se los debe 

clasificar por tipos, soporte, 

desarrollo y 

Hosting/Dominios. 

Tipo Problema 

/ Incidente 

Prioridad de acuerdo a la 

complejidad del caso 

El programa también debe 

permitir identificar la prioridad 

que se le debe dar al caso 

Nivel 

Prioridad 

Método de envío de 

incidentes o de 

requerimientos 

El incidente puede ser enviado 

por el usuario a través del 

formulario de la página web.  

Formulario de 

envío 
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Cuadro Nº  8 Requerimientos Funcionales 

Fuentes: Microsoft® Solutions Framework 

 

Dentro de la fase de Visión y alcance se encuentra un entregable el mismo que se 

detalla con el formato establecido por Microsoft® Solutions Framework, como 

referencia se puedo visualizar el anexo 4. 

Fase de Planificación 

En la Fase de Planificación el equipo de trabajo debe preparar las especificaciones 

funcionales del proyecto. A demás se analizara los requerimientos que serán 

utilizados para diseñar las soluciones y valida el diseño. 

También se debe establecer las condiciones del proyecto conjuntamente con el 

cliente, para lo cual debe estar definido la visión y alcance del proyecto. 

Envío de requerimientos 

por diferentes módulos 

de comunicación 

Atender también los incidente 

que se den a conocer por otros 

medios de comunicación 

(teléfono, mensajes, correo), 

los mismos que serán 

ingresados manualmente por el 

encargado de recibir la 

información de los mismos. 

Ingreso Datos 

de Formulario 

manualmente 
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Los roles, que intervienen en esta fase son: 

Rol Enfoque Personal 
Administración de 

productos 
Identificar las necesidades del 
cliente. 
Provee el documento de la visión 
y alcance del proyecto. 
Debe definir las necesidades 
requeridas por el negocio. 
Debe actuar como  intermediario 
entre el cliente y los 
desarrolladores 

Diana Duque 

Administración de 
proyecto 

Encargado de Planeamiento y 
programación de actividades 
Facilitar la comunicación entre 
todo el equipo de trabajo. 
Controlar proceso de desarrollo 

Diana Duque 

Desarrollo La meta principal del 
desarrollador es la de implementar 
la aplicación. 
Se encarga de analizar qué tan 
factible es el desarrollo del 
sistema. 
Analiza opciones de desarrollo 
acordes con las necesidades del 
proyecto. 
Construye o supervisa la 
implementación de las 
características del proyecto. 

Diana Duque 

Experiencia  de 
Usuarios 

 

Analiza las necesidades de 
rendimiento y repercusiones. 
Desarrolla manuales para los 
usuarios. 

Diana Duque 

Pruebas Se encarga de descubrir y 
comunicar problemas que pueden 
presentarse en el proyecto. 
Define los requisitos de las 
pruebas. 
Trabaja en conjunto con todo el 
equipo para definir estándares de 
calidad. 
Debe verificar que todo  el 
proceso y funcionalidad del 
sistema cumpla con los 
requerimientos del proyecto. 

Diana Duque 

Administración de Encargado de crear un plan de Diana Duque 
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lanzamientos lanzamiento del proyecto. 
Define las operaciones de manejo 
y soporte. 
Analiza las posibles implicaciones 
que conlleva la implementación 
del proyecto. 
Asegura que el producto pueda ser 
aplicado si provocar conflicto con 
otra aplicación. 

Cuadro Nº  9 Roles del Desarrollo del  Sistema Web 

Fuentes: Microsoft® Solutions Framework 

 

Diagramas de Casos de Uso 

 Ingreso de Información de Requerimientos 

 

Gráfico No.  13 Caso de Uso, Ingreso de datos 
Fuente: Diana Duque 

 

 Asignación de caso al personal de soporte e ingresar datos de 

requerimiento. 
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Gráfico No.  14 Caso de Uso, Asignación de Casos 

Fuente: Diana Duque 
 

 

 Revisar notificación de asignación de requerimiento, atender 

requerimiento y notificar el estado del mismo. 

 

Gráfico No.  15 Caso de Uso, Revisión de Notificaciones 
Fuente: Diana Duque 
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Diagrama Entidad - Relación 

 

 

 

Gráfico No.  16 Diagrama Entidad – Relación 

Fuente: Diana Duque 
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Al igual que el entregable de la fase de Visión y alcance, para la etapa de 

planificación también se elaboró un documento u entregable pertinente, para 

describir los procesos que se utilizan en dicha fase, las mismas que se encuentran 

detalladas en el anexo 5. 

Fase de Desarrollo  

La fase de desarrollo implica la construcción de la solución propuesta al cliente, 

es decir la construcción de los entregables del programa, incluyendo código, 

infraestructuras utilizadas en el proyecto. 

Los entregables que se desarrollaron para cumplir con las fases antes descritas de 

MSF  se encuentran detallados en los documentos de Visión y alcance al igual que 

en documento de las Especificaciones Funcionales, siendo estos necesarios para la 

correcta elaboración del sistema web. Los mismos que se encuentran detallados en 

los anexos 4 y 5.  

Para el desarrollo de la aplicación se utilizó el CodeIgniter como herramienta de 

desarrollo, el mismo que es muy útil para la creación del sitio web en PHP. 
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Fase de Estabilización 

Se optimiza la infraestructura y las pruebas necesarias para la solución propuesta, 

es decir que se obtiene una versión final del producto funcional, probada y 

aprobada. También describe el estado en el que se encuentra la solución TI. 

Fase de Implementación 

En la fase final de MSF se instala los componentes, de igual manera se debe 

obtener la aprobación final del cliente. Debe entregarse el producto finalizado 

totalmente. 

En este caso el producto final será el sistema desarrollado de igual manera el 

documento que detalla los proceso e investigación que se realizó para poder 

cumplir con los objetivos del proyecto, los mismos que serán expuestos a la 

Universidad Israel y a al personal de la empresa Qualyhost.  

Entre los diagramas que se muestran en los entregables se puede mencionar los 

siguientes: 

Diagrama General de la Solución 

El modelos de la solución implica la relación entre usuario, aplicación, soporte, ya 

que el proceso consiste en que el usuario ingresa al sistema web y da a conocer su 
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requerimiento, el mismo que es recibido por el administrador de  las TI, una vez 

expuesto el caso se asigna de acuerdo al grado de complejidad y de conocimiento. 

 

 

Gráfico No.  17 Modelo General de la Solución 

Fuente: Diana Duque 

 

Diagrama de Componentes 

Muestra la división de un software en varios componentes, de los componentes 

físicos se puede incluir cabecera, módulos, ejecutables. Pueden ser usados para 

modelar o documentar cualquier arquitectura de sistema. 
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Gráfico No.  18 Diagrama de componentes 
Fuente: Diana Duque 
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Diseño lógico / físico - interfaz  de usuario (Interfaz usuario final) 

 Pantalla Menú: El menú se mostrar de acuerdo al rol (Administrador, 

Soporte, Operador). Tal como se muestra en la siguiente imagen. 

 
Gráfico No.  19  Pantalla del menú del Sistema 

 Fuente: Diana Duque 
 

 Ingreso datos acceso (Pantalla de Inicio de Sesión): Para iniciar sesión 

cada usuario asignado de acuerdo al rol, debe ingresar el Nombre de 

Usuario y la Clave, tal como se muestra en la siguiente imagen. 

 

 

Gráfico No.  20  Pantalla de Inicio de Sesión 
 Fuente: Diana Duque 
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 Pantalla de Operador/Usuario final: Al ingresar a la pantalla del 

operador se desplegara el formulario en el que se deben ingresar los datos 

de la empresa y los detalles del incidente que se le presento en su empresa. 

El formulario también contiene la opción de poder subir imágenes 

relacionadas con el incidente en cuestión.  

En la pantalla del operador la única pestaña a la que se tendrá acceso es a 

la de Operador. 

 

 

Gráfico No.  21 Pantalla de Operador 
 Fuente: Diana Duque 

 

El operador también tiene la opción de enviar una captura de la imagen del 

incidente que se le presento, en el área de adjuntos. 
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Gráfico No.  22  Selección de archivo 

Fuente: Diana Duque 

 

En el campo del botón de guardar/enviar petición, cuando se ejecuta la acción del 

mismo, la información del campo se guardara en la tabla problema y se 

almacenara automáticamente como estado problema: “abierto” y la fecha actual 

del ingreso del caso. Es decir que esta información se mostrara en el sistema con 

todos sus detalles e imágenes en la pantalla del administrador y posteriormente en 

la pantalla del personal de soporte asignado. 

 

 Pantalla Administrador: Al ingresar a la pantalla del administrador  se 

encuentra detallada la información del incidente reportado por el operador.  
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Gráfico No.  23 Pantalla Administrador 

Fuente: Diana Duque 

 

La función principal del administrador, es la de asignar el caso a los encargados 

de soporte, el mismo que se lo puede enlazar en el botón VER de la pantalla de los 

casos ingresados. 

 

 

Gráfico No.  24  Acceso para Asignar Caso 

Fuente: Diana Duque 
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En esta pantalla el administrador debe clasificar el incidente por tipo, por estado y 

por prioridad, una vez clasificado se lo debe asignar y enviar notificación a la 

persona de soporte asignada para resolver el caso abierto. 

 

 
Gráfico No.  25  Pantalla, Asignación del caso 

Fuente: Diana Duque 

 

Además en la pantalla del Administrador las  pestañas a las que se tendrá acceso 

son: 

o Pantalla del Administrador 

o Pantalla del Operador 

o Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes 

o Pantalla de Ingreso/Administración de Tablas 
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 Pantalla Soporte: Al ingresar a la pantalla del soporte se encuentra 

detallada la información del caso asignado por el administrador. 

 

 
Gráfico No.  26  Pantalla de Soporte 

Fuente: Diana Duque 

 

En esta pantalla de Soporte se debe visualizar los datos del operario y la 

descripción del incidente, el mismo que debe ser solucionado por el personal de 

soporte, una vez resuelto el caso se debe detallar la solución que se dio al 

incidente, las observaciones si es que las hubiesen,  el personal de soporte 

asignado debe colocar el estado y la fecha de cierre si ese fuese el caso, caso 

contrario indicar si fue reasignado o aún se encuentra abierto. 
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Gráfico No.  27 Pantalla Estado Caso 

Fuente: Diana Duque 

 

      Además en la pantalla de Soporte las  pestañas a las que se tendrá acceso son: 

o Pantalla Soporte 

o Pantalla de Reporte de Seguimientos de Incidentes 

 

 Pantalla Reporte: Al ingresar a la pantalla de Reporte se desplegaran los 

datos que se manejaron en el transcurso desde el inicio de sesión hasta la 

solución del caso. La pantalla de Soporte se muestra en la Figura 11. 
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Gráfico No.  28  Pantalla de Reporte 

Fuente: Diana Duque 

 

 Pantalla de Ingreso/Administración de Tablas: La Pantalla de 

Ingreso/Administración de Tablas es utilizada por el administrador para el 

ingreso de tablas que servirán para mantener actualizado el sistema, ya que 

permitirá modificar los datos ingresados como por ejemplo el nombre de 

los encargados de sistemas. 
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Gráfico No.  29  Pantalla Ingreso de Datos 

Fuente: Diana Duque 

 

Las tablas que debería ingresar son las siguientes: 

o estado_problema 

o sopoprte_persona 

o estado_problema 

o prioridad 

 

Funciones: La función del ingreso de datos es el de Crear, Modificar, Eliminar 

datos de los campos  más relevantes del programa, los mismos que pueden ser 

modificados por el administrador del sistema. 
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o Crear: Sirve para ingresar nuevos registros en el sistema. 

 
Gráfico No.  30 Campo para crea datos 

Fuente: Diana Duque 

 

o Editar / Modificar: Sirve para modificar la información o datos que 

ya están creados en el sistema. 

 
Gráfico No.  31 Campo para editar datos 

Fuente: Diana Duque 
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o Eliminar: Sirve para eliminar los registros o campos que están creados 

con anterioridad. 

 
Gráfico No.  32 Campo para eliminar datos 

Fuente: Diana Duque 
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CAPITULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

 Los procedimientos administrativos y técnicos que tienen que ver con 

gestión de incidentes son relevantes, los mismos que deben ser visibles. 

 Identificando los funcionarios y cargos es fundamental conocerlos, 

racionalizarlos. 

 Luego de analizar las características de ITIL, se ha concluido que ITIL 

brinda las herramientas necesarias con respecto a la gestión de incidentes. 

 Las herramientas de desarrollo seleccionadas se basaron en las 

características, en las herramientas y pautas que nos proporcionan para no 

tener dificultades en el proceso. Los mismos que sirvieron de ayuda para 

obtener respaldos, procedimientos, normativas, necesarias e indispensables 

para el sistema desarrollado. 



89 
 

RECOMENDACIONES 

 En toda empresa es necesario tener procedimientos adecuados, los mismos 

que pueden ser optimizados, revisados y controlados. 

 En toda implementación se debe asignar correctamente los roles, a través 

de procesos de selección de personal. 

 Se recomienda implementar procesos de mantenimiento, seguimiento a los 

casos que se presenten a través de coordinación, manuales y soporte. 

 Se recomienda dar capacitación a los encargados con respecto al 

funcionamiento  del programa. Se debe aplicar seguimientos, 

actualización, manejo de manual de usuarios. 
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GLOSARIO 

TERMINO DEFINICIÓN 

Actividad Conjunto de acciones diseñadas para alcanzar un resultado. 

Alcance Limite al que un Procedimiento de Proceso se aplica. 
Buena Práctica Actividad o Procesos que han sido utilizadas por más de una 

organización. Por ejemplo se puede mencionar a ITIL. 

Calidad Característica de un producto, la calidad de un proceso 
requiere la capacidad para medir su Eficacia y Eficiencia. 

Caso de Uso Es una técnica utilizada para definir la funcionalidad requerida, 
los casos de uso definen escenarios realistas. 

Centro de Atención al 
Usuario [Help Desk] 

Se trata de un  punto de contacto en el cual el usuario registra 
un incidente. 

Centro del Servicio al 
Usuario [Service Desk] 

Punto Único de Contacto entre el Proveedor de Servicio y los 
Usuarios 

Cerrado Estado final en el Ciclo de Vida de un incidente. 
Ciclo de Vida Las diversas fases en la vida de un Servicio de TI. 
Cliente Termino que describe al Negocio o Cliente de Negocio 
Control Medio de gestión de Riesgos, asegurando que el objetivo del 

negocio sea alcanzado. 

Desarrollo Proceso responsable de crear o modificar un Servicio TI o 
Aplicación. También es usado para referirse al Rol o al grupo a 
cargo del trabajo de Desarrollo. 

Entregable Es el resultado de una actividad, este término se lo emplea 
generalmente al referirse a los resultados esperados. 
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ANEXO 1 

Página Web - Qualyhost 
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ANEXO 2 

Legal - Términos de Servicio 
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ANEXO 3 

Legal - Contrato de Servicio de 

Hosting 
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ANEXO 4 

Entregable MSF Documento 

Visión y Alcance 
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ANEXO 5 

Entregable MSF Documento 

Especificaciones Funcionales 
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ANEXO 6 

Libro Guía para Documento 

de Tesis de Grado 
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ANEXO 7 

Modelo Entrevista 
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ENTREVISTA DE REQUERIMIENTOS 

Nombre: 

Cargo: 

La presente entrevista está enfocada en el área de soporte con la finalidad de 

mejorar procesos en la empresa a través de la creación de un centro de 

servicio fundamentados en ITIL.  

1. Conociendo que ITIL se preocupa por los objetivos y metas de la 

organización, así como la productividad de los empleados, ¿Lo utilizaría 

en su empresa u organización? 

 

Si                                                          No 

 

2. ¿Qué beneficios aportaría la creación de un centro de servicio en una 

empresa? 

 

            Punto de contacto entre usuarios           Soluciones a errores conocidos 

            Registro de incidentes                            Soporte al negocio 

 

3. Considera que un portal web es considerado como un medio de 

comunicación con los usuarios. 

 

Si                                                          No 
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4. ¿Cuál de los procesos actuales en el área de soporte mejorarían 

aplicando ITIL? 

 

            Resolución de incidentes                     Interrupción en el servicio 

            Monitorización y seguimiento             Disminución Tiempos de respuesta 

            Calidad de soporte 

 

5. ¿Qué parámetros cree usted que en el área de soporte se mejorarían al 

implementar buenas prácticas ITIL?  

 

            Rapidez                                                Economía 

            Calidad en el servicio                           Control de procesos 

            Concurrencia de incidentes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


