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Resumen

Aranda Software es una solucion de gestion de servicios de TI que permite automatizar procesos,
optimizar el soporte técnico y mejorar la experiencia del usuario. Su implementacion, alineada
con el marco ITIL 4, ha facilitado la gestion de incidentes, reduciendo en un 67% los tiempos de

resolucion y mejorando en un 25% el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA).

Este estudio evalu6 el impacto de la herramienta en la eficiencia operativa, la reduccion de
costos y la calidad del servicio, mediante encuestas, analisis de registros histdricos e entrevistas
al personal de TI. Los resultados evidencian una mejora significativa en la visibilidad y control
de la infraestructura tecnoldgica, asi como en la identificacién de tendencias y oportunidades de

mejora.

No obstante, se identificaron desafios como la resistencia al cambio, la necesidad de capacitacion
continua y la adaptacion de los flujos de trabajo. Estos aspectos resaltan la importancia de una
gestion del cambio efectiva y una planificacion estratégica para garantizar el éxito de la

implementacion.

En conclusion, la integracion de Aranda Software con ITIL 4 ha fortalecido la gestion de
servicios de TI, contribuyendo a una operacion mas eficiente, sostenible y alineada con los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Palabras clave: Aranda Software, Gestion de servicios, Transformacion digital, ITIL,

Calidad de servicio, Resistencia al cambio, SLA
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Abstract

Aranda Software is an IT service management solution that automates processes, optimizes
technical support, and improves user experience. Its implementation, aligned with the ITIL 4
framework, has facilitated incident management, reducing resolution times by 67% and

improving compliance with service level agreements (SLAs) by 25%.

This study evaluated the tool's impact on operational efficiency, cost reduction, and service
quality through surveys, historical log analysis, and interviews with IT staff. The results show a
significant improvement in visibility and control of the technological infrastructure, as well as in

the identification of trends and opportunities for improvement.

However, challenges such as resistance to change, the need for ongoing training, and the
adaptation of workflows were identified. These aspects highlight the importance of effective
change management and strategic planning to ensure a successful implementation. In conclusion,
Aranda Software's integration with ITIL 4 has strengthened IT service management, contributing

to a more efficient and sustainable operation aligned with the organization's strategic objectives.

Keywords: Aranda Software, Service management, Digital transformation, ITIL, Service

quality, Resistance to change, SLA
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Introduccion

En la Compaiiia, la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion (TT) enfrenta
multiples desafios debido a procesos manuales y sistemas desconectados que dificultan la
trazabilidad y el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), estas limitaciones
generan retrasos en la resolucion de incidentes, insatisfaccion entre los usuarios y costos
operativos elevados, la falta de una herramienta integrada y alineada con buenas préacticas como
Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion (ITIL) agrava estas dificultades,

limitando la capacidad de la organizacion para ofrecer servicios de calidad.

La gestion eficiente de servicios de TI es crucial para garantizar la calidad y continuidad
de los procesos operativos en las organizaciones, este proyecto analiza la implementacion de
Aranda Software alineado con ITIL en La Compafia, una compaiiia que busca mejorar su
eficiencia operativa y calidad de servicio, adicionalmente, se destacan las implicaciones de esta
implementacion en la transformacion digital de la organizacion, considerando tanto sus

beneficios como los retos asociados.

Actualmente, el area de T1 de La Compaiia depende de herramientas basicas que no
permiten una gestion eficiente de incidentes ni un monitoreo efectivo del cumplimiento de SLA.

Los principales problemas identificados incluyen:

El promedio actual supera las 24 horas, generando frustracion entre los usuarios, las
tareas repetitivas se realizan manualmente, lo que incrementa la probabilidad de errores. Las
encuestas internas revelan que menos del 50% de los usuarios se sienten satisfechos con el

servicio de Tecnologias de la Informacion.
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Resolver estas deficiencias es critico para garantizar la competitividad y sostenibilidad de
La Compaiiia en el mercado, la implementacion de una herramienta como Aranda, alineada a las
buenas practicas para la gestion de servicios de TI (Tecnologia de la Informacién), no solo
permitird optimizar procesos y reducir tiempos de respuesta, sino también mejorar la percepcion
del servicio por parte de los usuarios internos y externos, ademas, al centralizar y automatizar la
gestion de servicios, se lograran ahorros significativos y se facilitara la toma de decisiones

estratégicas basadas en datos confiables.

Dentro de los datos internos y analisis preliminares se evidencia el impacto negativo de
los problemas actuales, como los tiempos de respuesta los cuales en el Gltimo afio, se evidencio
que los tiempos de resolucion de incidentes han incrementado en un 10%, la insatisfaccion del
usuario solo el 45% de los encuestados considera que los servicios de TI (Tecnologia de la
Informacion) cumplen con sus expectativas, y dentro de los costos adicionales se estima que la
duplicidad de esfuerzos y la falta de eficiencia operativa generan costos adicionales del 15% en

el presupuesto anual del area de TI.

Este proyecto busca analizar el impacto de la implementacion de Aranda Software alineado a
buenas practicas para la gestion de servicios de TI (Tecnologia de la Informacion), evaluando su
efectividad en la optimizacion de los servicios de T1, la reduccion de costos operativos y la

mejora en la satisfaccion del usuario.



13

Objetivos

Objetivo General

Implementar la herramienta Aranda Software alineada a las buenas practicas de biblioteca
de infraestructura de tecnologia de la informacion (ITIL) para optimizar la gestion de servicios
de Tecnologias de la Informacion (TI) en La Compaiiia.

Objetivos Especificos

Medir la satisfaccion del usuario en el proceso de atencion al usuario en el area de TI
(Tecnologia de la Informacion) a través de indicadores de gestion que arroja la herramienta

Aranda.

Optimizar los procesos de gestion de quejas y reclamos, mejorando la trazabilidad y
eficiencia en la resolucion de incidentes mediante la automatizacion de procesos y la

estandarizacion de flujos de trabajo en Aranda Software

Reducir los tiempos de respuesta y llamadas al soporte técnico, minimizando los cuellos de
botella en la atencion de incidentes a través de la priorizacion automatizada de solicitudes y la

implementacion de herramientas de autoservicio para los usuarios

Aumentar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), garantizando que
los tiempos de resolucion y atencidon de incidentes cumplan con los estandares definidos en la
compaiia, mediante un monitoreo continuo y el uso de reportes de desempefio generados por

Aranda Software.
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Justificacion

En un entorno empresarial cada vez mas digitalizado, la eficiencia en la gestion de
servicios de TI (Tecnologias de la Informacion) es un factor clave para garantizar la
competitividad y sostenibilidad de las organizaciones la falta de estandarizacion en los procesos
de gestion puede generar demoras en la atencion de solicitudes, afectar la calidad del servicio y
aumentar los costos operativos este proyecto busca abordar estos desafios mediante la
integracion de Aranda Software con las buenas practicas de ITIL, estableciendo un sistema
organizado que optimiza el seguimiento de procesos, elimina duplicidades y mejora la

satisfaccion del cliente interno y externo (Office of Government Commerce [OGC], 2019).

La implementacion de Aranda Software permite la automatizacion y centralizacion de los
procesos de gestion de servicios, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la trazabilidad
de incidentes y solicitudes esto se traduce en un incremento de la eficiencia operativa, ya que se
eliminan tareas manuales repetitivas, se minimizan errores y se garantiza una mayor
transparencia en la operacion (Aranda Software, 2023), ademas, el analisis de datos
proporcionado por la plataforma facilita la toma de decisiones estratégicas basadas en

informacion real y actualizada (Gonzélez & Ramirez, 2021).

En organizaciones que carecen de una herramienta como Aranda Software, es comin
encontrar problemas como la falta de un adecuado seguimiento a los procesos, lo que genera
retrasos en la entrega de productos y servicios, insatisfaccion del cliente debido a la baja calidad
y velocidad en la resolucion de solicitudes, asi como sobrecostos operativos derivados de

esfuerzos duplicados y procesos ineficientes (Mora, 2020), asimismo, la falta de informacion
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confiable dificulta la toma de decisiones, afectando la capacidad de la empresa para responder de

manera agil y efectiva a las necesidades del mercado.

Los beneficios esperados de este proyecto abarcan distintos niveles dentro de la
organizacion. Para los empleados, la automatizacion de tareas reducira la carga operativa y
optimizara los flujos de trabajo, permitiendo una mayor productividad y eficiencia, para los
clientes, la mejora en los tiempos de respuesta y la calidad del servicio se reflejard en un
incremento en la satisfaccion y fidelidad, para los directivos, la integracion de Aranda con ITIL
proporcionara una mejor visibilidad de los procesos, reduccioén de costos operativos y una mayor
capacidad para tomar decisiones estratégicas con base en datos reales (OGC, 2019; Aranda

Software, 2023).

Los principales beneficiarios de la implementacion de este proyecto seran los siguientes:

. Directivos: Obtendran un control mas preciso sobre los procesos, con indicadores
claros que faciliten la toma de decisiones informadas y estratégicas, ademas, podran optimizar el
uso de los recursos y mejorar el retorno de inversion en tecnologia.

. Empleados: Se beneficiaran con la automatizacion de tareas repetitivas, lo que
reducird la carga de trabajo y les permitira centrarse en actividades de mayor valor agregado.
También contaran con herramientas mas efectivas para gestionar incidencias y solicitudes,
optimizando su desempefio diario.

. Clientes: Experimentaran tiempos de respuesta mas rapidos y soluciones mas
efectivas a sus requerimientos, lo que fortalecera la relacién con la empresa y mejorard la

percepcion del servicio prestado.
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En términos generales, la integracion de Aranda Software con ITIL permitiré a la
organizacion mejorar su eficiencia operativa, reducir costos y alinear sus procesos con los
objetivos estratégicos, garantizando una gestion de servicios mas efectiva y orientada a la mejora
continua. La implementacion de esta solucion no solo optimiza la operatividad interna, sino que
también contribuye al crecimiento y consolidacion de la empresa en su sector, fortaleciendo su

capacidad para adaptarse a los cambios y exigencias del mercado (Gonzalez & Ramirez, 2021).
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Planteamiento del Problema

En la actualidad, la transformacion digital y la automatizacion de procesos han
revolucionado la gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI), permitiendo a las
empresas optimizar sus operaciones y mejorar la experiencia del usuario. A nivel mundial, las
organizaciones han adoptado marcos de referencia como ITIL 4 para garantizar la eficiencia 'y
calidad en la entrega de servicios tecnologicos, segun Axelos (2023), ITIL 4 se ha convertido en
el estindar mas utilizado para la gestion de servicios de TI, promoviendo la alineacion entre las
estrategias empresariales y la infraestructura tecnoldégica. Sin embargo, su implementacion sigue
enfrentando desafios como la resistencia al cambio, la falta de capacitacion y la integracion con

herramientas especificas.

La herramienta Aranda Software, ampliamente utilizada en América Latina, proporciona
soluciones de gestion de Tecnologias de la Informacion alineadas con ITIL 4, facilitando la
automatizacion de procesos y mejorando el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio
(SLA), de acuerdo con estudios de Gartner (2022), la adopcion de software ITSM (IT Service
Management) ha permitido a las empresas reducir en un 50% los tiempos de resolucion de
incidentes y mejorar en un 30% la satisfaccion del usuario final. Sin embargo, el éxito de estas
implementaciones depende de factores como la madurez de los procesos internos, la capacitacion

del personal y la adaptacion de la cultura organizacional a nuevas metodologias de trabajo.

En el contexto colombiano, la adopcidon de herramientas ITSM software que ayuda a
gestionar los servicios de Tecnologias de la Informacion de una empresa alineadas con ITIL 4 ha
sido progresiva, empresas del sector financiero, salud y telecomunicaciones han liderado la

implementacion de soluciones como Aranda Software para mejorar la gestion de incidentes y la
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calidad del servicio, no obstante, estudios del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC, 2023) revelan que el 40% de las medianas y grandes empresas aun
presentan dificultades en la estandarizacion de procesos de TI, lo que impacta negativamente la

eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

En la empresa objeto de estudio, se han identificado desafios en la gestion de incidentes
y en la eficiencia del soporte técnico, antes de la implementacion de Aranda Software, la
organizacion presentaba tiempos elevados en la resolucion de solicitudes, bajo cumplimiento de
acuerdo de nivel de servicio (SLA) y dificultades en el seguimiento de incidentes, ante este
panorama, se plantea la necesidad de evaluar el impacto de la implementacion de Aranda
Software alineado a ITIL 4, con el fin de analizar sus beneficios en términos de optimizacion de
tiempos de respuesta, mejora en la calidad del servicio y automatizacion de procesos de

Tecnologias de la Informacion.

Este proyecto busca responder un interrogante clave, ;Cémo impacta la
implementacion de Aranda Software alineado con ITIL 4 en la optimizacion de la gestion
de servicios de TI en la compaiiia? A partir de esta pregunta, se pretende generar un analisis
detallado que contribuya a la optimizacion de procesos y la mejora continua en la gestion de
servicios de TI dentro de la empresa, los problemas derivados de no contar la herramienta de
gestion como aliada a los procesos de automatizacion serian; altos tiempos de respuesta, puesto
que la gestion manual de incidentes provoca demoras considerables, la falta de trazabilidad no
permite realizar un monitoreo eficiente del cumplimiento de SLA y por ende conlleva a la

insatisfaccion del usuario los cuales experimentan retrasos en la resolucion de problemas
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técnicos, estos puntos de observacion generan costos elevados ya que la ausencia de

automatizacion genera sobrecostos operativos.

Por otro lado, podemos hablar del impacto de la Implementacion de ITIL 4 en la Gestion
de Servicios, la implementacion de ITIL 4 Information Technology Infrastructure Library
permite optimizar los procesos de entrega y soporte de TI, lo que se traduce en una mejora

significativa de la eficiencia. Segliin (Rodriguez (2023)),

Siendo este el objetivo principal por el cual es importante que cada empresa de tipo
Pymes y entidades a gran escala como lo es la Compaiiia, puedan aprovechar al maximo este tipo
de herramientas que le van a permitir, generar un menor impacto respecto a la gestion de quejas 'y

reclamos por parte de los clientes.

Mejora con”hq
@

[lustracion 1. Ciclo de vida de acuerdo con el modelo ITIL (Mario M. Bojorquez A.)
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Por otro lado, conviene destacar los principios rectores de ITIL 4, donde de acuerdo con

Aranda Software (2019), son los que se observan en la Figura 5 y siempre deben tener

interaccion entre los mismos.

T

Todas Las actridades Gue se roaizan en la orgar
Enfocarse en ¢l valor mwdncuom«mmdvdupuﬂ
mésmo, <on Jos cientes y con otras partes de ks
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Progresar Mo intentar hacer 10303 a vez. Hasta las mis grandes
ordenadamente y con Geden sor
retroakmentacién ¥ (0N retroalenentacién.

Irvolucrar & s personas cormectas en los roles Cormectos, para

“‘:’vh O Que 103 esfuerzos Sean mejor ACeptados, generen mayor
relevancia y garantizar ¢f éxito a largo plaro
ms«vkﬁo.prm mmoww
P«vsumlcv.m = ML dades de la orgar
de forma holistica deberian enfocarse en la entrega de valor.
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Mantenerio simple y objetivo. Si un procesa, senvicio, acodn o mirica no agrega
practico valoe 0 o peoduce un resuitado G, o mejor e5 ebminario

Los recursos de todos Jos tipos, especalmente los
= . humanos, deben aprovecharse al miimo, Elemine todo
Optimizar y automatizar 1o que sea real il y rep para
LA PErSONA  USA teCNOlogia puaa autormatizario.

Ten slempre en cuenta la interaccién entre los principios

Tlustracion 2. El sistema de valor del servicio (Aranda Software, 2019, p.4)

Los principios expuestos estan en linea con ITIL 4, un marco de referencia para la
gestion de servicios de TI, pero también pueden aplicarse en otros ambitos organizacionales,
cada principio sugiere un enfoque practico para mejorar la eficiencia, reducir desperdicios y

garantizar la entrega de valor a los clientes ya la organizacion.

. Enfocarse en el valor: Toda actividad debe contribuir al valor para clientes o

partes interesadas.
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. Empezar donde se encuentra: Aprovechar los recursos y procesos existentes en
lugar de iniciar desde cero.

J Progresar ordenadamente con retroalimentacion: Implementar cambios de manera
incremental con evaluacion constante.

. Colaborar y fomentar la visibilidad: En Incluir a las personas adecuadas para

garantizar la aceptacion y el éxito.

. Pensar simple y de manera holistica: No aislar procesos ni areas; todo esta
interconectado.

. Mantenerlo simple y practico: Evitar complejidades innecesarias en procesos y
métricas.

o Optimizar y automatizar: Usar eficientemente los recursos y automatizar procesos

repetitivos.
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Marco Teorico

La Transformacion Digital es el proceso de integracion de tecnologias digitales en todas
las areas de una organizacion para optimizar sus operaciones y generar valor para los clientes
(Mendoza, 2023). Este proceso implica cambios estratégicos en la cultura empresarial, la
automatizacion de procesos y el uso de herramientas digitales para mejorar la toma de decisiones

y la experiencia del usuario.

Segun Porter y Heppelmann (2019), la transformacion digital no solo se centra en la
adopcion de nuevas tecnologias, sino en la reconfiguracion de modelos de negocio para
aprovechar el potencial de la digitalizacion. En este sentido, la implementacion de software de
gestion de servicios, como Aranda Software, se alinea con este enfoque al mejorar la eficiencia
operativa y la gestion de incidentes. Por otro lado, Westerman et al. (2021) destacan que el éxito
de la transformacion digital radica en la combinacion de tecnologia, liderazgo y cambio
organizacional, donde es fundamental la capacitacion del personal y la adaptacion a nuevas

metodologias de trabajo.

De esta manera, la transformacion digital no es solo un cambio tecnoldgico, sino un
proceso continuo de innovacion que permite a las organizaciones mantenerse competitivas en un
entorno cada vez maés digitalizado.

. Gestion de Servicios de TI (ITSM): La gestion de servicios de TI se refiere a la
planificacion, entrega, operacion y control de los servicios tecnologicos, alineandolos con los

objetivos estratégicos del negocio y asegurando la satisfaccion del cliente.



23

Lopez, J. (2022): Este autor subraya que la gestion de servicios de TI busca no solo
optimizar el uso de los recursos, sino también mejorar la calidad del servicio para garantizar la

satisfaccion del cliente, lo cual es fundamental para el crecimiento organizacional.

Van Bon, J., & de Vries, R. (2020): Explican que ITSM no solo gestiona los servicios,
sino también las relaciones entre el cliente y el proveedor de servicios, con énfasis en la mejora
continua y la alineacion con los objetivos del negocio.

o Modelo de Gestion de Servicios de ITIL 4: ITIL 4 se basa en principios agiles,
colaborativos y de mejora continua, donde se busca crear valor tanto para el negocio como para
los clientes. Este modelo destaca la importancia de la alineacion entre los servicios de T1 y las
metas empresariales, enfatizando la flexibilidad y adaptabilidad.

o Axelos. (2019): En su guia oficial, ITIL 4 es presentado como un modelo flexible
que pone al cliente en el centro de la estrategia, promoviendo la integracion de equipos
multidisciplinarios y fomentando la mejora continua a través de sus précticas y principios.

° Tindall, C., & Smith, J. (2021):

Los autores explican que ITIL 4 representa un avance sobre versiones anteriores,
incorporando conceptos como la co-creacion de valor, la colaboracién interfuncional y la
adaptabilidad ante cambios del mercado.

. Aranda Service Desk: Es un software ITSM (Gestion de Servicios de TT) disefiado
para gestionar multiples proyectos, enfocado en la implementacion de procesos y servicios en
linea basados en las mejores practicas de ITIL. Esta solucion contribuye a mejorar la
productividad empresarial al ofrecer a los empleados una experiencia de servicio automatizada

(Aranda Software, 2021).
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. Medina, E., & Ruiz, L. (2020): Los autores explican como Aranda Service Desk
ayuda a las organizaciones a gestionar de manera efectiva los proyectos de TI, integrando la

automatizacion de procesos con la estructura de ITIL para una mayor eficiencia operativa.

En la Figura 3 se muestra una representacion de las mesas de servicio de Aranda Service
Desk, destacando su capacidad de soportar proyectos multiples, su integracion con los servicios

de Tl y la aplicacién de mejores practicas de ITIL, junto con la automatizacién de procesos.

Las ilustraciones que a continuacion se presentan hacen referencia a los servicios de la

consola da Service Desk:

5

Usuarios TiL 52 Especialistas

Tlustracion 3. Distribucion de los servicios Mesa de servicios de Aranda Service Desk

CAPACIDADES DEL SERVICE MANAGEMENT

R

Mejores practicas ITIL
4, certificadas desde
el primer dia

Nuestra herramienta
alineada con ITIL, cuenta con
certificacion PeopleCert ATV
para 15 practicas de ITIL* 4 y
certificacion PinkVerify™ para

11 practicas de ITSM.

Inteligencia
Artificial
Ofrezca experiencias de
autoservicio de primer
nivel mientras reduce sus
costos de soporte, gracias
a capacidades de |A

Generativa y de
aprendizaje automatico.

Dashboardsy
reportes integrados

La herramienta de reporteria
y andlisis de datos incluida,
permite visualizar en tiempo
real dashboards de sus
procesos y obtener reportes
que permitan apoyar la
gestion de su negocio.

&

Gestion efectiva de
tickets

Registre todas las solicitudes
de servicio recibidas por sus
departamentos de soporte y
atencion al cliente desde un
Service Desk omnicanal, que
facilita la gestion
centralizada de los tickets.
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¢

Portal de usuarios y
Autoservicio

Ofrezca a sus clientes una
plataforma (web y mévil)
para el registro automdatico
de sus solicitudes, el
monitoreo del estado de sus
casos y la autogestion desde
la base de conocimientos.

Soporte Multiproyecto
categoria ESM

Expanda el enfoque ITSM,
aportando valor a toda su
organizacion con la gestion
de maltiples proyectos para
areas de servicio
independientes a T, sin costo
e infraestructura adicional.

)
—

Agente virtualen
Microsoft Teams

Chatbot integrado en
Microsoft Teams para que
sus usuarios puedan
generar y consultar casos
en la Mesa de Servicio sin
salir de Microsoft Teams.

?(-ﬂl-

~E

Automatizacién de
procesos

Automatice la asignacion de
tickets, la Gestion de
Incidencias, Problemas,
Cambios, Requerimientos y
SLAs con reglas de negocio,
notificaciones y workflows
configurables.

Base de
Conocimientos

Ofrezca a usuarios y
agentes, una base de
conocimientos
centralizada con
informacion técnica para
la autogestion efectiva de
sus casos 24/7.

Gestion de activos con
CMDB incorporada

Integre todos sus activos en
un Unico repositorio de
datos, para el andlisis,
control y administracion de
los recursos durante todo su
ciclo de vida, optimizando
los costos y la eficiencia.

Personalizacion
avanzada

Adapte la herramienta a las
necesidades de su negocio
con la adicién y edicion de

campos personalizados al
formulario de solicitud, e
implemente su branding en
el portal de usuarios.

Password Recovery
incorporado

Solucion integrada en
ASM para lo autogestion,
restablecimiento y
administracion de
contrasefias por parte del
usuario final.

Tlustracion 4. Capacidades de servicios Aranda Service Desk

Funcionalidades
avanzadas

Matriz de prioridades,
Gestion Financiera, Modelos,
Aprobaciones, Importacion,

exportacion, Encuestas de
satisfaccion.

=)

Bot integrado con
WhatsApp
Para que los usuarios
puedan registrar y consultar

COsOos.

Tlustracion 5. Funcionalidades de Aranda Service Desk

Segun Aranda Software (2021) y las ilustraciones anteriormente presentadas, las

capacidades de service management que ofrece la herramienta incluyen:
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. Mejores practicas certificadas de ITIL4: La herramienta esta alineada con ITIL y
ha obtenido la certificacion PinkVerify™ para 11 practicas de ITIL®4, asi como la calificacion
AXELOS Gold para 9 procesos.

o Soporte multiproyecto ESM (Enterprise Service Management): Permite extender
el enfoque ITSM a toda la organizacion, gestionando multiples proyectos en areas de servicio
fuera del ambito de TI, sin incurrir en costos adicionales ni requerir infraestructura extra.

o Gestion eficaz de tickets: Facilita el registro y seguimiento de todas las solicitudes
recibidas por los departamentos de soporte y servicio al cliente a través de una mesa de servicio
omnicanal, centralizando la administracion de tickets.

. Portal de usuario y autoservicio: Ofrece a los clientes una plataforma (disponible
en web y movil) para registrar automaticamente sus solicitudes, monitorear el estado de sus
casos y autogestionarse a través de una base de conocimiento.

o Gestion de activos con CMDB integrado: Integra todos los activos en un
repositorio de datos, permitiendo analizar, controlar y administrar los recursos a lo largo de su
ciclo de vida, optimizando costos y eficiencia.

. Paneles e informes integrados: Incluye herramientas de informes y anélisis de
datos que permiten visualizar paneles de procesos en tiempo real y generar informes que apoyan
la gestion del negocio.

o Automatizacion de procesos: Facilita la asignacion automatica de 6rdenes de
trabajo y la gestion de incidentes, problemas, cambios, solicitudes y SLA, utilizando reglas de

negocio, notificaciones y flujos de trabajo configurables.
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. Personalizacion avanzada: Permite adaptar la herramienta a las necesidades del
negocio, afiadiendo y editando campos personalizados en los formularios de solicitud e
implementando la marca en el portal del usuario.

J Agentes virtuales en Microsoft Teams: Los chatbots integrados en Microsoft
Teams permiten a los usuarios generar y presentar casos en la mesa de servicio sin salir de la
plataforma.

. Recuperacion de contraseia incorporada: Proporciona una solucion integrada para
la autogestion, restablecimiento y gestion de contrasenas por parte del usuario final.

. Base de conocimientos: Ofrece una base de conocimiento centralizada, disponible
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, que permite a usuarios y agentes gestionar casos de
manera eficiente.

o Caracteristicas avanzadas: Incluye funcionalidades como matriz de prioridades,
gestion financiera, modelos, homologaciones, importacidon y exportacion de datos, y encuestas de
satisfaccion.

Incidente de TI

Un incidente de TT es cualquier interrupcion no planificada o una reduccion en la calidad
de un servicio de TI. La gestion de incidentes busca restaurar el servicio normal lo antes posible
para minimizar el impacto en las operaciones del negocio (Rodriguez, 2023).

. Jain, S., & Gupta, R. (2021): Los autores destacan que la gestion de incidentes no
solo busca restaurar el servicio rapidamente, sino también reducir la recurrencia de problemas

mediante la documentacion de incidentes y la identificacion temprana de patrones.
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. Harris, J. (2022): Harris enfatiza que una respuesta agil y bien estructurada ante
los incidentes permite mitigar los efectos negativos de las interrupciones, mejorando la
continuidad del negocio y reduciendo el tiempo de inactividad.

Problema de TI

Un problema de T1 es la causa raiz subyacente de uno o mas incidentes. La gestion de
problemas implica identificar y resolver estas causas raiz para evitar la recurrencia de incidentes.

o Smith, J., & Jones, M. (2022): Los autores sefialan que la gestion de problemas es
una funcién proactiva que permite a las organizaciones identificar las causas fundamentales de
los incidentes recurrentes y aplicar soluciones preventivas para evitar futuros problemas.

. Clark, T., & Richards, P. (2021): Este texto resalta que el enfoque reactivo de la
gestion de incidentes se complementa con la gestion de problemas, lo que permite no solo una
resolucion rapida, sino también una mejora continua para evitar futuros incidentes.

Mejora Continua

La mejora continua es un proceso clave dentro de ITIL 4, que busca optimizar los
servicios de TI de forma constante.

J Axelos. (2020): Axelos describe la mejora continua como un proceso esencial
dentro de ITIL 4, donde las organizaciones deben buscar de manera continua formas de mejorar
los servicios y procesos, adaptandose a los cambios tecnoldgicos y las demandas del negocio.

° Williams, D., & Thomas, S. (2021): Estos autores sefalan que la mejora continua
se debe integrar a todos los niveles de la organizacion, no solo como una practica de T1, sino

como un enfoque organizacional para evolucionar con los tiempos.
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Alineacion con el Negocio

Este concepto se refiere a la necesidad de que los servicios de TI estén completamente
sincronizados con los objetivos estratégicos del negocio. ITIL 4 enfatiza la importancia de esta
alineacion para asegurar que los servicios de TI contribuyan al éxito organizacional (Axelos,
2019).

° Brown, P., & Green, M. (2021): Los autores argumentan que la alineacién con el
negocio es clave para maximizar el valor de TI, asegurando que los servicios de TI se ajusten a
las necesidades y prioridades estratégicas de la empresa.

. Martinez, J. (2022): Segun este autor, la alineacién con el negocio no solo
optimiza los recursos de TI, sino que también ayuda a crear una vision compartida entre los
departamentos de TI y las unidades de negocio, mejorando la toma de decisiones.

Gestion de Cambios:

La gestion de cambios dentro del marco ITIL 4 se centra en controlar los cambios en los
servicios de TI para minimizar los impactos negativos. Este proceso garantiza que los cambios
sean evaluados, aprobados y documentados correctamente antes de su implementacion (Kumar
& Patel, 2020).

. Henderson, L. (2022): Henderson argumenta que, en ITIL 4, la gestion de
cambios no solo se centra en la evaluacion de los riesgos asociados a los cambios, sino también

en como estos pueden ser implementados de manera agil y controlada.
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Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un indicador clave que mide como los usuarios perciben los
servicios de TI. ITIL 4 promueve una mejora en la experiencia del usuario al garantizar que los
servicios de TI estén disenados para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes
(Garcia, 2023).

o Walker, P. (2022): Segun este autor, ITIL 4 ayuda a las organizaciones a gestionar
las interacciones con los clientes de manera eficiente, lo que contribuye directamente a la
satisfaccion general mediante la entrega de servicios de alta calidad.

Gestion organizacional

La gestion organizacional se refiere a la eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos
de una empresa, permitiendo un rendimiento sostenible en el tiempo.

. Choque, A., et al. (2024): Los autores destacan que la gestion
organizacional implica no solo optimizar los recursos, sino también garantizar que los objetivos
estratégicos se alcancen de manera sostenible a lo largo del tiempo.

. Rodriguez, M., & Pérez, L. (2022): Segun estos autores, la gestion
organizacional también implica adaptabilidad a los cambios, lo que permite a las empresas
mantenerse competitivas a lo largo de los afios mientras gestionan sus recursos de manera eficaz.

. Nelson, J., & Howard, P. (2023): Los autores sefialan que una buena
gestion organizacional no solo mejora la eficiencia, sino que también asegura que las metas y

valores de la empresa sean alcanzados de manera coherente y alineada con la misién empresarial.
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Desde mi opinidn concluyo, que estos conceptos son cruciales para la implementacion
exitosa de Aranda Software alineada con las buenas practicas ITIL. La integracion de estos
principios permite que la herramienta no solo automatice y optimice los procesos de TI, sino que
también garantice la mejora continua, la alineacidn estratégica con el negocio y la satisfaccion
del cliente, contribuyendo al crecimiento y la eficiencia organizacional.

SLA

Son las siglas de Service Level Agreement, que en espaiiol se traduce como Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS). Es un contrato entre un proveedor y un cliente que establece el nivel de
servicio que se debe brindar. El SLA describe los parametros cuantificables que se deben
cumplir, como el tiempo de respuesta, el tiempo de entrega, el tiempo de actividad y el tiempo de
resolucion. También establece el curso de accidn a seguir si no se cumplen los requisitos, como

descuentos o soporte adicional.
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Estado del Arte

El presente analisis del estado del arte se centra en la plataforma Aranda Software, un
sistema de gestion de conocimientos empresariales disefiado para optimizar los procesos
organizacionales. A través de una revision exhaustiva de diversas investigaciones, se ha
evidenciado que Aranda Software ha evolucionado significativamente desde sus inicios,
convirtiéndose en una solucién integral que abarca desde la gestion de TI hasta la toma de
decisiones estratégicas, y se acopla adecuadamente para ser utilizado.

Contexto Historico

Un analisis detallado de los datos histdricos revela un incremento del 15% en el volumen
de quejas relacionadas con la atencién al ciudadano en los tltimos dos afos, asi como un
aumento del 20% en el tiempo promedio de resolucion de incidentes. Estos datos sugieren la
necesidad de implementar un modelo de servicio mas robusto, basado en métricas clave de
desempefio (KPIs) como el Net Promoter Score (NPS), el tiempo medio de resolucion (MTTR) y

el First Call Resolution (FCR) (Villalba & Ramirez, 2022).

La adopcion de herramientas ITSM (IT Service Management) ha sido una estrategia clave
en multiples organizaciones para optimizar la gestion de servicios de T1. Entre estas
herramientas, Aranda Software ha demostrado ser una solucién efectiva, con estudios que
indican que las empresas que implementaron Aranda Software consiguieron una mejora del 30%
en la eficiencia operativa, lo que se traduce en ahorros significativos en costos (Aranda Software,

2023).
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En comparacion con otras herramientas ITSM como ServiceNow y BMC Remedy,
Aranda ofrece una solucién mas accesible para empresas de tamafio mediano, con
funcionalidades robustas de automatizacion y control de procesos. Mientras que ServiceNow es
ampliamente adoptado en grandes corporaciones debido a su capacidad de integracién con
multiples plataformas empresariales, BMC Remedy destaca por su flexibilidad y personalizacion
(Gartner, 2022). Sin embargo, la implementacion de estas herramientas puede resultar costosa y
compleja en comparacion con Aranda, que proporciona una alternativa eficiente y escalable con

un menor tiempo de despliegue y costo operativo (Lopez & Martinez, 2022).

Estos modelos permiten analizar la importancia de Aranda en entornos donde la relacion
costo-beneficio es un factor determinante. Su adopcion ha permitido a organizaciones mejorar la
trazabilidad de incidentes, optimizar flujos de trabajo y reducir la dependencia de procesos
manuales. Esta evolucion en la gestion de servicios de TI evidencia la relevancia de Aranda
como una herramienta clave dentro de las estrategias de transformacion digital y alineacion con
ITIL (OGC, 2019).

La Evolucion de Aranda Software

Aranda Software se ha perfeccionado a lo largo de los afios para acomodar las
necesidades versatiles del mercado. Inicialmente, se centrd en la gestion de infraestructura de TI,
pero con el tiempo ha avanzado para incluir funcionalidades de gestion empresarial, tales como
ERP (Enterprise Resource Planning), CRM (Customer Relationship Management) y gestion de
proyectos (Aranda Software, 2023). Esta maniobra ha sido promovida por la creciente demanda

de soluciones integradas que faciliten la digitalizacion y sistematizacion de procesos.
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Como caracteristicas principales, Aranda Software se distingue por varias particularidades
clave:

. Interfaz Intuitiva: Su disefio amigable permite a los usuarios de diferentes niveles
técnicos interactuar con el sistema sin conflicto, lo que minimiza la curva de aprendizaje (Lopez
& Martinez, 2022).

J Integracion de Modulos: Promete una integracion fluida entre sus diferentes
modulos, lo que permite a las compaiiias gestionar diversos métodos desde una tnica plataforma.

o Caracterizacion de los usuarios: Permite tipificar el software seglin sus
necesidades especificas, lo que aumenta la pertinencia y relevancia de la herramienta en distintos
contextos.

. Soporte de Analitica avanzada: Incluye herramientas de analisis que permiten la
generacion de reportes y visualizaciones de antecedentes, facilitando la toma de decisiones
basadas en datos.

Analisis Critico de los Riesgos

A pesar de los multiples beneficios que ofrece la implementacién de Aranda Software,
es fundamental considerar los riesgos asociados al uso excesivo o mal manejo del software.
Algunos de los principales riesgos incluyen:

o Sobrecarga de servidores: Una mala configuracion del sistema o una falta de
monitoreo adecuado puede generar una sobrecarga en los servidores, afectando el desempefio de

la herramienta y reduciendo la disponibilidad del servicio (Villalba & Ramirez, 2022).



. Disminucion en la disponibilidad del servicio: La dependencia excesiva en la
automatizacion puede llevar a fallos en cascada si no se implementan planes de contingencia
adecuados.

o Resistencia al cambio: La adopcion de nuevas herramientas de gestion puede
generar rechazo entre los empleados, afectando la efectividad del sistema (Prosci,2021).

. Riesgo de dependencia tecnologica: Una implementacion sin planes de
diversificacioén puede hacer que la empresa dependa exclusivamente de Aranda, dificultando

futuras migraciones a otras plataformas.

Para mitigar estos riesgos, es crucial establecer planes de monitoreo, estrategias de
capacitacion y una gestion adecuada del cambio dentro de la organizacion. Un enfoque
equilibrado garantizara que Aranda Software aporte los beneficios esperados sin generar

inconvenientes operacionales a largo plazo.

Antecedentes

Implementacion de ITIL en la Gestion de Servicios de TI
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Diversos estudios han demostrado el impacto positivo de ITIL como marco de referencia

en la gestion de servicios de T1. Segiin Mora (2018), la adopcion de ITIL en pequefias y
medianas empresas ha permitido reducir los tiempos de respuesta en un promedio del 25%,

optimizando la calidad del servicio ofrecido.

Axelos (2019) sefiala que ITIL 4, con su enfoque en la agilidad y la mejora continua, es

una herramienta esencial para las organizaciones que buscan alinear sus servicios tecnologicos

con los objetivos estratégicos del negocio.
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Uso de Aranda Software en Empresas

Aranda Software ha sido utilizado en multiples contextos organizacionales, demostrando
su capacidad para mejorar la gestion de servicios de TI. Segin Ramirez et al. (2022), las
empresas que implementaron Aranda Software lograron una disminucion del 30% en los tiempos

de resolucion de incidentes y un incremento del 20% en la satisfaccion de los usuarios finales.

En un estudio realizado por Mendoza (2023), se destaca que la automatizacion
proporcionada por Aranda no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también facilita la
toma de decisiones mediante el analisis en tiempo real de los datos generados por la herramienta.

Casos Relevantes de Transformacion Digital

La transformacion digital, impulsada por herramientas como Aranda, ha permitido a
organizaciones del sector industrial y comercial superar barreras operativas. Segun Torres
(2023), la integracion de plataformas de gestion como Aranda con marcos de trabajo como ITIL
ha demostrado ser clave para lograr una gestion integral de los servicios de TI, reduciendo costos
y mejorando la experiencia del usuario.

Relevancia Para la Compaiiia

Aunque La Compatfiia alin no cuenta con una solucion tecnoldgica completamente
integrada, los antecedentes mencionados evidencian el potencial de ITIL y Aranda para abordar
los problemas actuales. La experiencia en otras organizaciones refuerza la viabilidad del
proyecto y subraya la importancia de adoptar un enfoque estructurado para garantizar el éxito de

la implementacion.
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Metodologia

Tipo y Enfoque de la Investigacion

La investigacion es correlacional y descriptiva con un enfoque cuantitativo, buscando
identificar relaciones entre la herramienta Aranda y los indicadores de desempefio mencionados.
La Aplicacion en la implementacion

J Investigacion Correlacional: Se examinara la relacion entre la implementacion de
Aranda Software y el cumplimiento de las practicas ITIL, observando si una mejora en la
herramienta estd asociada con una mejora en la alineacién con ITIL.

o Investigacién Descriptiva: Se describira como se estan implementando los
procesos de ITIL en la organizacion con la herramienta Aranda, sin buscar establecer causas
directas, sino simplemente detallando el estado actual.

. Enfoque Cuantitativo: Se utilizaran datos numéricos para medir la efectividad de
la herramienta Aranda en la mejora de la gestion de servicios de T1 y la alineacion con ITIL,
mediante encuestas, registros de tiempos de respuesta y otros datos cuantificables.

Para la toma de la muestra se uso la formula:

_ N * Z* xp* (1 — p)
n_E2>i<(N—1)+ Z?2% p x(1—p)

. Muestreo: El muestreo es una técnica estadistica que consiste en seleccionar una

muestra de una poblacion para obtener conclusiones sobre ella.

Donde:

n = Tamafo de la muestra
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N = Tamafio de la poblacion (En este caso 100 usuarios de la Compatiia)

Z = Valor de la distribucion normal estandar (usualmente se utiliza 1.96 para un 95% de

confianza)

P = Proporcion estimada de éxito (usualmente se asume 0.5 si no se tiene informacion

previa)

E = Error de margen deseado (usualmente se usa 0.05 o 5%)

) Sustitucion de la formula

100 * (1.96)% * 0.5 = (1 — 0.5)

1= 0052« (100 —1) + (1.96)2* 0.5 * (1 — 0.5)
Poblacion y Muestra
o Poblacion Total:

Area de TI: 12 colaboradores del area con la herramienta Aranda.

Usuarios de la compaiia: Aproximadamente 100 personas reportan incidentes al area de

TL

° Muestra:

30 usuarios seleccionados mediante un muestreo aleatorio para la encuesta de

satisfaccion.

12 colaboradores de TI participamos en sesiones de seguimiento estructurado.
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Variables de Estudio

a) Variables Dependientes:

. Satisfaccion del Usuario (escala Likert 1-5)

J Tiempos de Respuesta: Promedio en horas para resolver incidentes.

. Cumplimiento de SLA: Porcentaje de incidentes resueltos dentro del tiempo
acordado en SLA.

o Variable Independiente:

o Uso de la Herramienta Aranda: Frecuencia y efectividad de Aranda en la gestion

de incidentes.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

° Encuestas de Satisfaccion (escala de Likert 1-5) a los usuarios.
. Sesiones de seguimiento estructurado con el equipo de TI.
o Analisis de Registros de tiempos de respuesta y cumplimiento de SLA en Aranda.

Diseiio de la Investigacion

Disefio No Experimental y Correlacional. Se observan las relaciones entre el uso de
Aranda y las variables de desempeiio.

Proceso

Para la implementacion efectiva de Aranda Software alineado con ITIL en La Compaiiia,
se siguieron los siguientes pasos detallados:
. Analisis de Requerimientos

o Identificacion de necesidades y desafios en la gestion de incidentes.
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. Evaluacion de herramientas existentes y justificacion para la seleccion de Aranda
Software.

o Planificacion de la Implementacion.

. Definicion de objetivos estratégicos.

o Disefio del plan de accidn con asignacion de recursos y tiempos estimados.

. Configuracion y Personalizacion de Aranda Software.

o Adaptacion de los médulos de Aranda a los procesos de La Compaiia.

o Integracion con otras herramientas TI existentes en la empresa.

. Capacitacion del Personal.

o Sesiones de formacion para el equipo de TI y usuarios finales.

o Creacion de manuales y guias de uso para una adopcion eficiente.
Pruebas Piloto

. Implementacion en un entorno controlado para evaluar su desempefio.

. Identificacion de posibles ajustes y optimizacion de parametros.
Despliegue Total

. Implementacion completa del software en toda la organizacion.

. Monitoreo inicial para asegurar el cumplimiento de SLA y expectativas del
usuario.

Seguimiento y Mejora Continua:

. Evaluaciones periddicas para optimizar la herramienta y adaptarse a nuevas

necesidades.

. Revision de métricas clave para garantizar la eficiencia operativa.



Cronograma de implementacion

Nombre de tarea

2024

SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE

Respmm o EH

Modi IMPLEMENTACION ITIL 4 - GERFOR Fecha inicio Fecha Fin
Evaluacion Inicial
Realizar sesién de entendimiento o induccién de ITIL 4 12/09/2024 20/09/2024 ‘Gestor de procesos ITIL
Realizer una evaluacion inicial de los procesos actuales de T 12/00/2024 | 20/09/2024 :Gestor de procesos ITIL
Definir los objetives y el alcance del proyecto de implementacion. 12/09/2024 20/09/2024 !Gestor de procesos ITIL
Detallar los parametros inciales (zqué?, (como?, ¢quién?, seon qué?, (cuando?y ¢para qué? ) 12/09/2024 20/09/2024 !Gestor de procesos ITIL
— :Asignacion de roles
5 Identificar roles clave en el equipo 23/09/2024 4/10/2024 :Gestor de procesos ITIL
E Asignar responsabilidades especificas 23/09/2024 4/10/2024 Gestor de procesos ITIL
3 o
£ grama detallado 7/10/2024 31/10/2024 Gestor de procesos ITIL
S Defini entregables 7/10/2024 31/10/2024 (Gestor de procesos ITIL
= Detallar los planes de mejoramiento (planes de accién) PHVA 7/10/2024 31/10/2024 :Gestor de procesos ITIL
Detallar el informe final de evaluacien 7/10/2024 31/10/2024 :Gestor de procesos ITIL
Validacién interna de requisitos 7/10/2024 31/10/2024 :Gestor de procesos ITIL
N Gestor de procesos ITIL
Aprobacién del plan de proyecto 7/10/2024 31/10/2024 Cerente de T1
Andlisis de la Situacidn Actual
Revision de procesos actuales. 1/11/2024 20/01/2025 Gestor de procesos ITIL
Identificacion de brechas y areas de mejora 1/11/2024 20/01/2025 :Gestor de procesos ITIL
Definicién d
Evalucién de procesos que se pueden implementar en la compafiia 20/01/2024 21/02/2025 :Gestor de procesos ITIL
Disefio de nuevas politicas y procedimientos alineados cen ITIL 4, implementades en Aranda 20/01/2024 21/02/2025 :Gester de procesos [TIL
Validacién de procesos con stakeholders. 20/01/2024 21/02/2025 :Gestor de procesos ITIL
Gestor de procesos ITIL
Revisién y aprobacién de la documentacion. 22/02/2025 0/03/2025 P
Gerente de Tl
Cargue de la documentacién en ISOLUCION 22/02/2025 9/03/2025 iGestor de proceses ITIL
% Capacitacion
s
:E Desarrollar plan de capacitacién. 10/03/2025 16/04/2025 Gestor de procesos [TIL
= . i Gestor de procesos [TIL
§ FRealizar sesiones de formacién para el personal. 10/03/2025 16/05/2025
= Todo el equipo de TI
Monitoreo de Procesos
Gestor de procesos [TIL
Implementacion completa de los procesos a nivel operativo 17/05/2025 12/09/2025 P.
Todo el equipo de T
Seguimiento a la implementacién de procesos 15/09/2025 30/10/2025 iGestor de procesos ITIL
Gestor de procesos ITIL
Aprobacion de informe y pruebas de aceptacion 15/09/2025 30/10/2025 P
Gerente de Tl
Gestor de procesos ITIL
Capacitacion final de la implementacion 15/09/2025 30/10/2025 P_
Todo el equipo de T1
o
Siempre se deben Gestor de procesos ITIL
Identificacion de mejoras. 1/11/2025 identificar mejoras P_
Todo el equipo de TI
o en los procesos
E Siempre se deben
=]
€ iImplementacion y sequimiento de mejoras. 1/11/2025  lidentificar mejorasi Gestor de procesos ITIL
~ en los procesos
-g Sizmpre se deben Gestor de procesos ITIL
g Reunicnes de sequimiente periodicas 1/11/2025  iidentificar mejoras P
Gerente de Tl
en los procesos
Siempre se deben
Sesién de lecciones aprendidas 1/11/2025 identificar mejoras; Gestar de procesos ITIL
en los procesos

lustracion 6. Cronograma Actividades de Implementacion Detallado




Metodologia aplicada a la planificacion del proyecto

Ilustracion 7. parametros Iniciales autor U. Cooperativa de Colombia

PHVA

5 A Planifice
Ciclo de deming Une

Actuar Hacer

Verificar

Tlustracion 8. Ciclo PHVA autor U. Cooperativa de Colombia
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Resultados y Analisis

El presente estudio evalta el impacto de la herramienta Aranda en la gestion de
incidentes en el Departamento de Tecnologias de la Informacion, y dando respuesta a nuestro
interrogante al inicio del proyecto con el objetivo de identificar su influencia en la satisfaccion
del usuario, tiempos de respuesta y cumplimiento de SLA, el proyecto mide la relacion entre la
implementacion de Aranda y estos indicadores clave.

Linea de tiempo del impacto de la implementacion de Aranda Software en la gestion de

servicios TI

Antes de la implementacion de Aranda Software, la gestion de solicitudes en la
organizacion se realizaba mediante herramientas y métodos no estandarizados, lo que generaba
multiples ineficiencias tras la puesta en marcha del nuevo sistema, se desarrolld un proceso
estructurado que mejoro significativamente la trazabilidad, atencion y resolucion de casos. A

continuacion, se presenta una linea de tiempo comparativa que ilustra el cambio

Linea de tiempo

Etapa Antes (GLPI y canales Después (Aranda Software +
informales) ITIL)

Identificacion No existia un canal formal; los Se habilit6 un portal de

de solicitudes usuarios informaban problemas por autoservicio para la creacion de casos
WhatsApp, llamadas, correos o directamente por el usuario.
verbalmente.
Registro de Solo el equipo de soporte Los usuarios ahora crean

incidentes registraba casos en GLPI, no todos  directamente los casos en Aranda, se

los incidentes quedaron registra el 100% de las solicitudes.

documentados.
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Clasificacion
y priorizacion

No habia criterios claros para
definir prioridades, todo se atendia
segun disponibilidad.

Aranda permite la clasificacion
automatica segun tipo, prioridad e
impacto, alineado con ITIL.

Seguimiento

Era casi inexistente, los
usuarios no sabian en qué estado
estaba su solicitud.

El sistema envia notificaciones
automaticas y permite consultar el
estado del caso en tiempo real.

Resolucion y

No habia trazabilidad ni

Se realiza cierre formal con

cierre validacion del usuario, los cierres validacion del usuario, todos los
eran informales. pasos quedan registrados.
Métricas y No existian indicadores Aranda genera cuadros de mando
control confiables, era dificil hacer con KPIs de tiempos de respuesta,
informes. satisfaccion, casos abiertos/cerrados,
etc.
Cultura Bajo uso de herramientas, Se fortalecio la cultura digital, la
organizacional resistencia al cambio, poca autogestion y la confianza en el

confianza en soporte.

sistema de TI.

Este cambio no fue inmediato, se realizd una campafia interna de adopcion del sistema,

capacitacion a los usuarios, ajustes progresivos del flujo de trabajo y acompafiamiento al equipo

de soporte técnico, gracias a este proceso estructurado, se logré migrar de un modelo reactivo y

desorganizado a un modelo proactivo, alineado con las mejores practicas de ITIL, respaldado por

una herramienta robusta como Aranda Software.

Resultados y Analisis de Datos

Visualizacion de Datos

Gréaficos de Tiempos de Respuesta y Cumplimiento de SLA
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Grafico de Barras para Tiempos de Respuesta Promedio

0. Reduccion de Tiempos de Respuesta Promedio

Tiempo de Respuesta (horas)

Antes de Aranda ¢ Después de Aranda
Etapas

Tlustracion 9. Reduccion del tiempo de respuesta

Grafico de Barras: Muestra la reduccion del tiempo de respuesta promedio de 24 horas

antes de la implementacion de Aranda a 8 horas después de su uso. Esto visualiza claramente

la mejora en la rapidez de resolucion de incidentes.

Grifico de Dispersion para Uso de Aranda y Cumplimiento de SLA

Cumplimiento de SLA (%)
(=)} ~J | =] [=2]
u [=] wun (=] w

(=]
(=]

Relacién entre Uso de Aranda y Cumplimiento de SLA

x

2 4 6 8 10
Frecuencia de Uso de Aranda (veces por dia)
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Tlustracion 10. Grafico de dispersion Uso de Aranda y cumplimiento de SLA

Grafico de Dispersion: Este grafico representa la correlacion entre la frecuencia de uso de
la herramienta Aranda y el cumplimiento de SLA. Se observa una tendencia positiva, lo que
sugiere que un mayor uso de Aranda se asocia con un aumento en el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio.

Resultados de Encuestas de Satisfaccion

Encuestas aplicadas a 30 usuarios de la de la compaifiia para medir su satisfaccion general

después de la implementacion de Aranda:

Nivel de Satisfaccion Numero de Usuarios Porcentaje
Muy Satisfecho (5) 8 27%
Satisfecho (4) 12 40%
Neutral (3) 7 23%
Insatisfecho (2) 3 10%

Muy Insatisfecho (1) 0 0%

Tabla 1. Niveles de satisfaccion

Datos extraidos de los registros de Aranda en relacion con los tiempos de respuesta y

cumplimiento de SLA:
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Indicador Antes de Después de
Aranda Aranda
Tiempo Promedio de Respuesta 24 h 8h
(horas)
Cumplimiento de SLA (%) 65% 90%

Tabla 2. Tiempos de respuesta Indicador

Los resultados obtenidos reflejan una mejora significativa en la gestion de

servicios de TI tras la implementacion de Aranda Software alineado con ITIL 4.
Reduccion del Tiempo de Respuesta

o Meta: 50%

o Resultado: 67%

J Analisis: Se supero la meta en un 17%, lo que indica una reduccion mas eficiente
en los tiempos de resolucion de incidentes. Esto sugiere que la automatizacion y gestion
centralizada han optimizado la asignacion de recursos y agilizado la atencion de solicitudes.
Incremento en la Satisfaccion del Usuario

. Meta: 60%

o Resultado: 67%

. Analisis: La mejora en la satisfaccion del usuario en un 7% por encima de la meta
indica que la rapidez en la resolucion de incidentes y la optimizacidon de procesos han impactado

positivamente en la experiencia del usuario final.
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Cumplimiento de SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)

. Meta: 80%

o Resultado: 90%

. Analisis: Se logr6 un incremento del 10% por encima de la meta, reflejando que la
herramienta ha permitido mejorar el monitoreo y seguimiento de los incidentes. Esto implica que
se han implementado procesos mas efectivos para garantizar que los tiempos de respuesta
cumplan con los estdndares establecidos.

Automatizacion de Procesos

o Meta: 70%

. Resultado: 75%

o Analisis: Se alcanzé un 5% adicional en la automatizacioén de procesos, lo que
evidencia que la adopcion de Aranda Software ha reducido la dependencia de tareas manuales y
mejorado la eficiencia operativa. Sin embargo, aun hay oportunidad de mejorar este aspecto
mediante ajustes en la configuracion del software y capacitaciones adicionales.

Resultados del seguimiento realizado con el Equipo de TI

Principales puntos destacados con el equipo de TI

. Facilidad de Uso: 80% de los colaboradores consideran que Aranda es facil de
usar y ha mejorado la organizacion en la resolucion de incidentes.

. Automatizacion y Eficiencia: 75% reportan que la automatizacion de tareas ha
reducido el tiempo de resolucion.

. Areas de Mejora: Algunos sugieren mejorar la personalizacion de la herramienta

para adaptarse mejor a incidentes especificos.



49

La percepcion del equipo de TI respalda los datos cuantitativos, indicando que Aranda ha
facilitado su labor y permitido una gestion de incidentes mas eficiente.
Analisis de Correlacion entre Uso de Aranda y Cumplimiento de acuerdos de niveles de

servicios (SLA)

Utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la relacion entre el uso de
Aranda y el cumplimiento de SLA, se obtuvo un coeficiente de 0.78, lo que indica una
correlacion positiva fuerte.

o Interpretacion: La alta correlacion sugiere que la implementacion de Aranda tiene
una relacion significativa con la mejora en el cumplimiento de SLA, destacando su papel como

factor determinante en la eficiencia del servicio.

Visualizacion de casos creados en la plataforma Aranda WEB

Casos del proyecto
MESA DE SERVICIOS

Cambios: 57
=
— Incidentes: 495
Requerimientos de servicio; 1385
M Incidentes M Requerimientos da servicio - Problemss Cambios

[lustracion 11. Cantidad de casos registrados en la herramienta
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Casos del proyecto
MESA DE SERVICIOS

Requenimientos de servicio

/ En Autorizacién: 17
Solucionado: 164 Volver

— q

M en Autorizacién Ml En Proceso Suspendide [l Solucionado

% En Proceso: 961

Ilustracion 12. Requerimientos por estado de solucion

Como se muestra en las ilustraciones, ahora es posible validar las solicitudes segun su
naturaleza y estado actual. Durante el primer trimestre de implementacion de la herramienta
Aranda, se registraron 1.943 casos. De estos, el 49,45 % estan en proceso de validacion o
autorizacion para cierre, el 8,44 % han sido solucionados, el 4,94 % permanece en estado
suspendido y el 0,87 % estan pendientes de autorizacion por parte del Jefe de Area. Estos datos
reflejan un uso adecuado y frecuente de la herramienta, evidenciando su integracion efectiva en
la gestion de casos.

Indicadores de desempeiio

Se definen los indicadores de medicion que permitiran controlar objetivamente el

cumplimento y calidad de las actividades
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INDICADORES DE DESEMPENO

NOMBRE OBIJETIVO INDICADOR UNIDAD META PERIODO DE UNIDAD
DE MEDICION RESPONSABLE
MEDIDA
Cumplimiento de los Para medir el # de requerimientos % 95% Quincenal Coordinador
ANS por los agentes  desempefio técnicoy  solucionados/ Total
de servicio la gestion del proceso  de requerimientos
frente a la atencion de  recibidos *100%
las solicitudes
Alta calidad u Mide el nivel de (Calidad del % 90% Mensual Coordinador

aumento en la
prestacion de
servicio te T1

satisfaccion de los
usuarios frente a los
servicios prestados

servicio / Grado de
satisfaccion del
cliente) *100%
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Cumplimiento del Medir el desempefio (Capacitaciones % 80% Mensual Coordinador
plan de capacitacion en sus actuales cargos, ejecutadas/Capacita

adaptandose a las ci ones

exigencias cambiantes programadas) *

del entorno 100%
Oportunidad en la Medir la eficiencia del Tiempo promedio  Horas 4 Mensual Coordinador

atencion a
requerimientos

proceso en la atencion
a requerimientos

para solucionar los
requerimientos
recibidos

Tabla 3. Indicadores de desempefio
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Evidencia de la implementacion de la Herramienta Arada Software

A continuacidn, se presentan imagenes como evidencia de la configuracion de la
herramienta Aranda. Estas muestran la interfaz que el usuario visualiza al ingresar con sus

credenciales corporativas.

32

Ba BE

Ilustracion 13. Consola usuario / Creacion de casos

13 Service Desk 0L o ente & German Hernandez Castillo v | Cerrar sesion

B Registrar Caso

)% o
o’
o 9

g o

[ustracion 14. Menu de opciones para registro de casos




Aranda Service Desk

B Registrar Caso

A German Hernandez Castilio ~

Corrar sasidn

autoexpandibh...

o v

1= Reportes 1+ Solicitud de
¢~ parchado

= fallasobreel ...

Ilustracion 15. Categorizacion del caso seglin su naturaleza

nda Service Desk | Portal del Client

E. Registrar Caso

L German Herander Castille

Tustracion 16. Registro de la solicitud
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° Base de conocimiento de Aranda
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En la pagina oficial de Aranda Software se pueden consultar y descargar los

manuales de uso y configuracion de la herramienta. Enlace: https://docs.arandasoft.com/

of
Aranda®

SOFTWARE

8
il

Aranda CMDB

Aranda Device Monagement

Aranda Pass Recovery

Aranda Service Desk

)

Integraclon con otros fabricantes

®

&l

Manuales de los productos de Aranda Software

Aranda Datasafe

Aranda Enterprise Mobllity
Management

Aranda Query Manager

Aranda Service Management

Conflguracldn de Commons

Manuales

Hll]

[[l' ]]'_I

i)

Notas Release

Aranda DB Tools

Aranda Fleld Services

Aranda Securlty Compllance

Aranda Virtual Support

0tras verslones

Ilustracion 17. Documentacion Aranda Software
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Recomendaciones

Se recomienda que desde cada 4rea que se integra con Aranda e ITIL se dé seguimiento

y control a los siguientes apartes:

J Capacitacion:

Implementar un plan de formacion continua para optimizar el uso de Aranda 'y

principios de ITIL.

° Personalizacion:

Configurar la herramienta segun las necesidades especificas de La Compaiiia,

incluyendo mddulos adicionales como:

Arand‘a" Manuales Notas Release
Manuales de los productos de Aranda Software
- @ Aranda CMDB \[Eh‘ Aranda Datosafe % Aranda DB Tools
—
— é\ﬁ Aranda Device Management g_J] e rprise Mol @ Aranda Fleld Services
. t‘i Aranda Pass Recovery [ [/v’] Aranda Query Manager JES Aranda Securlty Compliance
—/(}l\l Aranda Service Desk ” '@ Aranda Service Management ’I'[I ]]| Aranda Virtual Support
.‘ Integraclén con otros fabricantes "‘(ﬂg Conflguraclén de Commons H:ul Otras verslones

[lustracion 18. Versiones de Aranda que se pueden instalar
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. Seguimiento y Mejora Continua: Monitorear los KPIs y realizar ajustes
segun los resultados obtenidos. Se sugiere un analisis trimestral para evaluar la efectividad.

o Gestion del Cambio: Fomentar la adopcion tecnoldgica mediante estrategias
de comunicacion claras que incluyan talleres y reuniones informativas con los usuarios.

. Integracion Tecnoldgica: Explorar la integracion de Aranda con herramientas
existentes, como sistemas de gestion de proyectos o plataformas de colaboracion, para

mejorar los flujos de trabajo.
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Conclusiones

Los resultados de este estudio han demostrado que la implementacién de Aranda
Software alineado con ITIL ha generado mejoras significativas en la gestion de incidentes
en La Compaiiia. Entre los hallazgos mas relevantes destacan:

J Reduccion en los tiempos de respuesta: Se logré disminuir el tiempo
promedio de resolucion de incidentes de 24 horas a 8 horas, representando una
optimizacion del 67%.

o Incremento en la satisfaccion del usuario: La percepcion positiva del servicio
de TT aument6 en un 22%, pasando del 45% al 67% en términos de satisfaccion general.

. Cumplimiento de SLA: Se observé un incremento del 25% en el
cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio, pasando del 65% al 90%.

o Automatizacion de procesos: La adopcion de Aranda permiti6 reducir errores
operativos, mejorar la trazabilidad de incidentes y optimizar la gestion del conocimiento

dentro del equipo de TI.

Estos resultados confirman la efectividad del uso de Aranda Software para fortalecer
la gestion de servicios de T1, demostrando su impacto positivo en la eficiencia y calidad del

servicio ofrecido.

Los objetivos planteados en este proyecto fueron alcanzados de manera
satisfactoria, se logrd cuantificar el impacto de la herramienta en la percepcion del servicio,

demostrando una mejora significativa en la satisfaccion de los usuarios, optimizando los
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procesos de gestion de quejas y reclamos, reduciendo los tiempos de respuesta y llamadas

con esto se aumentd el cumplimiento de SLA.

La implementacion de Aranda Software combinado con las mejores practicas de
ITIL 4 en La Compaiiia ha generado un impacto positivo en multiples niveles:

o Eficiencia operativa: La automatizacion de tareas permitio reducir la carga
de trabajo del personal de TI, optimizando los recursos y mejorando la productividad.

o Calidad del servicio: El incremento en la satisfaccion de los usuarios refleja
la mejora en la gestion de servicios y la respuesta oportuna a incidentes.

o Transformacion digital: Este proyecto contribuy¢ al proceso de
digitalizacion de la empresa, alineando sus operaciones con las mejores practicas del sector
TIL

. Sostenibilidad del cambio: La adopcion de un enfoque basado en ITIL
garantiza la continuidad de la mejora en la gestion de servicios de TI, estableciendo una

base solida para futuras optimizaciones.

En conclusion, la implementacion de Aranda Software ha sido un éxito en La
Compaiia, proporcionando mejoras tangibles en la gestion de incidentes y en la calidad del
servicio. Sin embargo, se recomienda continuar con la capacitacion del personal y la
evaluacion periddica de los procesos para mantener y ampliar los beneficios alcanzados. El
presente estudio puede servir como modelo de referencia para otras organizaciones que
deseen implementar una solucion similar, alineada con las mejores practicas de ITIL y la

transformacion digital.



Documentos Anexos

Anexo 1: Formato de encuesta realizada

Anexo 2: Carta-de-autorizacion-Empresa
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