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A través de los afos se acentla la preocupacion en
empresas de tecnologias de informacion de que los
servicios de T, tanto internos como los subcontratados,
no se ajustan a las necesidades de la organizacion nialas
de los clientes.

Con base en la experiencia en los trabajos realizados en
la investigacion de sistemas, se ha llegado a la conclu-
sibn que una solucion para este tipo de problematicas es
la implementacion de un Modelo Dindmico de Trabajo.

Cliente: TecPluss s.A de c.v

Industria: Tecnologia de Informacion

Lugar: comx, México

Solucién: Certificacion del Sistema de Gestion basado en
1s0/1Ec 20000:2011

VISION GENERAL

TecPluss es una empresa que fue creada a principios del
2003 como una respuesta a las necesidades actuales de
los corporativos e Instituciones gubernamentales en
materia de productos y servicios informaticos y de
comunicaciones.

NECESIDAD DE NEGOCIO
Debido a las necesidades y formas de contratacion por
parte del sector gobierno, surge en TecPluss la necesidad
de adoptar un sistema que permita brindar a sus clientes
servicios basados en las mejores practicas que permitan
estar por encima de sus competidores no solo en infraes-
tructura y econémica, sino en la prestacion de un servi-
cio en tiempo, forma y calidad requerida siempre cum-
pliendo con los requisitos de los clientes.
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SOLUCION

Al realizar la evaluacion de los objetivos de la organiza-
cion, se llega a la conclusion de implementar un Sistema
de gestion de servicios de 71 el cual estara basado en la
mejores practicas internacionales y en la normaiso / Iec
20000:2011, esta Ultima permitird establecer una
garantia hacia los clientes que la organizacion es evalua-
do por un tercero y se cumple con los requisitos norma-
tivos y mejores practicas.

BENEFICIOS
La obtencion del certificado en la norma 1so / IEC
20000:2011 le permitirda a TecPluss garantizar de
manera internacional, que el servicio que presta cumple
con los modelos y practicas de gestion en materia de
servicios de TI.

Asi mismo la implementacion del sistema de gestion de
servicios de 11, permitird a TecPluss funcionar bajo proce-
sos, lo que en medida que se cumpla con el ciclo de
mejora continua, el servicio prestado serd medido,
evaluado y mejorado, sin perder de vista el objetivo
principal que es el cumplimiento de las necesidades del
cliente.

La implementacién de una certificaciéon en un sistema
de gestion de servicios no solo permite a TecPluss ratifi-
car ante sus clientes la integridad y seguridad de las
actividades que contemplan el servicio, sino que
también permite establecer un mejor ambiente de
trabajo, ya que el empleado es uno de los factores
importantes en este proceso, a través de la evaluacion
del sistema también se permitird ir mejorando las habili-
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dades, aptitudes, actitudes y conocimientos del personal
involucrado en el ciclo del servicio.

De manera general, la obtencién de un reconocimiento
internacional como lo es el certificado de 1so / IEC
20000:2011, permitira a TecPluss un crecimiento en el
mercado, una mejor estabilidad ante sus competidores,
un crecimiento econémico, y un mejoramiento interno
de comunicacion y realizacion de tareas de su personal.

PLANIFICACION Y ADMINISTRACION DEL PROYECTO

MATEOS CONSULTORES en conjunto con TecPluss creo un
reducido pero efectivo equipo de trabajo el cual
durante 6 meses se esforzé cada dia para incorporar a
sus actividades diarias los requisitos normativos y
mejores practicas, permitiendo la creacion de un
sistema.

Este sistema esta constituido por 14 procesos, los cuales
permiten llevar acabo la revision y creaciéon de nuevos
servicios hasta la verificacion de su operaciéon ante el
cliente, este ciclo fue disefiado con la ayuda del persona
de TecPluss y de mateos consultores a través de su Lead
Consultant, Miriam Ortiz, dando énfasis a que las caracte-
risticas de estos procesos no sélo cumplieran con los
requisitos de la norma, sino que permitird de manera
practica y eficaz la implementacién en el dia a dia para la
operacion de TecPluss.

Gracias al gran compromiso del equipo de trabajo se

logro al término de estos 6 meses la obtencion del certi-
ficado, dando una gran satisfaccion a los participantes
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en este proyecto y cumpliendo con el objetivo estratégi-
co de TecPluss.

Externamos nuestras mas sinceras felicitaciones y agra-
decimientos al personal de TecPluss por lograr tan
importante hito en su historia empresarial. Los invitamos
a seguir con ese mismo compromiso para que el sistema
mejore cada dia.

"A través de los arios se acentua la preocupacion
sobre la calidad de las empresas de servicios de
tecnologias de informacion”
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