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RESUMEN

Hoy en dia se puede considerar que las tecnologias de la informacién son
parte importante en la mayoria de organizaciones, pues son necesarias para
cumplir los objetivos del negocio, pero de igual forma, realizan las actividades
de la empresa sin tener en cuenta los procesos que se estan llevando a

cabo.

Interdatos SD es una empresa de origen santodominguefio que aprovecha
las ventajas que ofrecen los servicios de TI, sin embargo, esta insercién de
servicios de TI (Tecnologias de la Informacién) ha sido de forma
desorganizada, es decir, desde un inicio no se ha identificado procesos, roles
o funciones que hicieran funcionar la entrega de los servicios de la empresa

de forma adecuada a los clientes.
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Con lo mencionado en el parrafo anterior la empresa ha considerado que es
importante implementar estas buenas practicas de ITIL. También se conoce
que estas practicas pueden ser implementadas de acuerdo a lo que necesite
la empresa, y se puede ir implementando de a poco, como es en el caso de
la empresa, se ha planificado la implementacion de una funcidon Service Desk

y el proceso de gestion de incidentes.

Una vez que se ha indagado en la empresa sobre los problemas o
inconvenientes, primero se realizdé un analisis de la situacién actual de los
servicios que presta la empresa, luego como segundo punto se definié un
catélogo de servicios de la empresa, con esta informacion y de acuerdo a
ITIL se inici6 con la implementacién de acuerdo al requerimiento que es la

parte de gestion de incidentes y Service Desk.
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INTRODUCCION

La presente tesis tiene como tema “Implementacion de una funcion Service
Desk y el proceso de gestion de incidentes basado en las mejores practicas
de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias (ITIL) 2011 para gestionar

la operacion de servicio de Tl para la empresa Interdatos SD”.

Mediante la implementacion de un Service Desk y la Gestion de Incidentes,
la empresa podra resolver de manera rapida y eficaz posible los incidentes
causantes de las interrupciones en el servicio contratado por el cliente,
mejorando asi notablemente el rendimiento de la empresa, y con esto, la

satisfaccion del cliente.

En el capitulo | se desglosa los antecedentes, la descripcion del problema,
asi como la solucién dada, y por ultimo se define el objetivo general y los

especificos, y la metodologia a seguir en esta tesis.
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El capitulo Il le corresponde al marco teorico en donde se argumentan las
bases tedricas a usar en el problema a solucionar. Como puntos a tomar en
cuenta tenemos al desarrollo tedrico de ITIL®, estructura, beneficios,

conceptos importantes como por ejemplo los incidentes, Service Desk.

En el capitulo Il se tiene el analisis de la situacidén actual de la empresa, en
donde se describen su visidon, su mision, origen, estructura organizacional,
ademas la descripcion de los procesos y el funcionamiento de los servicios

de Tl antes de implementar ITIL® en la empresa.

En el capitulo IV se realiza la implementacion del Service Desk y la gestion
de incidentes, utilizando el modelo recomendado por el foro internacional
conocido como itSMF (IT Service Management Forum), que consta de 10

pasos metodoldgicos establecidos.
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En el capitulo V se ejecutan las pruebas y analisis de resultados de la

implementacion del Service Desk en conjunto con la gestion de incidentes.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

Actualmente en las organizaciones, se ha hecho evidente que las
empresas requieren de los servicio de tecnologias de la informacién con
mas frecuencia, esto con el motivo de que las Tl apoyen a los objetivos
que persigue la empresa, razén por la cual la Gestién de Servicios de
Tecnologias de la Informacidén (GSTI) cada vez tenga mas aceptacion en

las empresas puesto que son importantes para el éxito del negocio.

Consecuentemente, cuando se tienen procesos identificados, es

necesario garantizar la continuidad de los mismos, puesto que son



servicios que proporcionan la Tl y se requiere que el negocio tenga

ventajas al servicio del cliente.

El progreso evolutivo tecnoldgico y el avance de la globalizaciéon han
hecho que los negocios exijan a sus empleados que estan involucrados
con la parte de Tl a buscar soluciones que permitan un mejor desarrollo
del negocio. De acuerdo al informe "Talent Mobility 2020, The next
generation of international assignments” de la consultora Price
waterhouse Coopers (PwC), tal es la importancia que hoy las Tl tienen en
la sociedad y en el mercado, que quien(es) no sepa(n) subirse a la "ola

tecnoldgica”, no podran sobrevivir en el futuro entorno internacional.

En Ecuador se ha podido palpar el hecho de que los negocios estan
implementando buenas practicas para la gestion de sus servicios de TI,
es por ello que la empresa Interdatos SD, que es una Empresa que
ofrece conexion a Internet y ademas brinda otros Servicios de TI, a
diferentes organizaciones y usuarios de hogares, ha creido conveniente,
implementar una funcién de Service Desk y el proceso de gestion de
incidentes basado en las mejores practicas de la biblioteca de
infraestructura de tecnologias 2011 para gestionar la operacion de
servicio de TI, lo que se busca es minimizar el impacto continuo de casos

de clientes, y l6gicamente es un desgaste en el area técnica, puesto que



si el negocio no tiene un buen servicio y continuidad, el area técnica

tendria dificultades con el servicio a los clientes.

Por lo mencionado en el parrafo anterior el cliente se siente inconforme
por el servicio que brinda la empresa, lo que provoca la pérdida del
cliente, e incluso futuros clientes, pues la mala publicidad genera

inconvenientes.

1.2 Descripcion del problema

No es confidencial que las tecnologias de la informacién (TI) estan cada
vez mas presentes en la mayoria de empresas, instituciones,
organizaciones, etc., sean estas medianas o grandes. Se ha visto que las
empresas dependen de la tecnologia en mayor o menor grado para
poder existir y necesitan que ésta se mueva al ritmo que el negocio

requiere, pues demandan el disefio y desarrollo de sistemas informaticos.

Muchos de estos sistemas tecnolégicos que tienen las empresas, dan
soporte a los principales servicios y procesos de negocio, por lo que cabe
esperar que una interrupcidon de los servicios de TI afecte a

practicamente todos los aspectos del negocio.

Para poder definir o enmarcar los problemas que existen dentro de la

empresa Interdatos SD, es necesario conocer su situacién actual,



analizando las causas y definir problemas, cabe resaltar que estas deben

ser enmarcadas dentro del marco de referencia de ITIL® 2011.

Para poder tener una perspectiva de los posibles problemas, se ha
realizado una exploracion preliminar sobre las buenas practicas de ITIL®,
con el objetivo que sirva de guia inicial para detectar los problemas que

tiene la empresa.

Después de realizar un analisis de acuerdo al sondeo preliminar y
verificar como se llevan las diferentes actividades dentro de la empresa
se ha podido detectar que existen varios indicios visibles que indican que
la empresa no cumple con las expectativas que espera el negocio. Entre

los indicios que se han detectado en la empresa son:

¢ No existe una correcta administracion de TI, al igual que no se posee

una infraestructura adecuada.

¢ No existe un inventario actualizado y automatizado de los equipos que
se encuentran donde los clientes, ni tampoco de los que se
encuentran en bodega. Pues existe el caso de que se lleva de forma
manual y en una hoja de calculo, dando inconvenientes, puesto que se
puede generar gastos innecesarios, porque han habido casos de que

se han adquirido materiales o equipos, habiendo estos en bodega.



Los registros de algunas actividades se realizan de manera manual,
ocasionando que la informacion no se obtenga de manera oportuna y
confiable, han habido casos en los que la informacion ha estado por
duplicado, y no se ha podido confirmar cual de los registros era el
correcto, lo cual dio paso a demoras en una solucién que debi6 ser en

su momento inmediata.

El registro de los clientes no se lleva de forma electrénica, solo en los

contratos.

Algunos documentos referentes a un recurso informéatico son
propensos a pérdida, ya que no se encuentran debidamente

registrados en un sistema.

No tienen un sistema de inventario de los recursos informaticos, que
contenga la informacion sobre: su ingreso a la institucion, reparaciones
realizadas, cambios de dispositivos, qué usuario tiene a su cargo ese

recurso, entre otros.

No existe un control de manejo de incidentes en la empresa, los casos
no son registrados, y si se da solucion tampoco es registrada, lo cual
da como resultado que no se tiene una base de datos acerca de las
soluciones a incidentes, por lo que si ocurre en algun momento un

incidente igual se tendra que revisar desde un inicio.



e Siguiendo con el punto anterior los clientes no tienen un lugar en

donde registrar el incidente, s6lo se comunican via telefonica.

e El personal técnico desconoce lo que es una buena practica que

propone ITIL® 2011.

¢ No se elaboran informes de los procesos de la empresa para la toma

de decisiones.

Por los motivos mencionados se puede tener la posibilidad de serios
riesgos, pues al no tener los registros de los recursos que se usan a
diario, pueden existir pérdidas de estos recursos sin que se vea a un
responsable del mismo, también el hecho de no tener documentacion al
respecto, que no haya un control de manejo de incidentes y no se
documente la solucién dada, puede dar paso a un riesgo importante que

debe ser tratado.

1.3 Solucion propuesta

Para poder minimizar los problemas mencionados anteriormente, se
podria enumerar una serie de estandares y/o metodologias 6 guias, que
pueden ayudar para fomentar una buena base en la gestién de TI; entre
las cuales tenemos a ISO, COBIT, ITIL® entre otras. Para este trabajo de
titulacion es de interés implementar ITIL® 2011, pues este es enfocado

hacia servicios de TI.



ITIL® (Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de
Tecnologias de la Informacién) es un compendio de publicaciones, o
librerias, que describen de manera sistematica un conjunto de “buenas
practicas” para la gestion de los servicios de Tecnologia Informatica

(Rios Huércano, 2011).
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Figura 1.1Ciclo de Servicios de ITIL® 2011
Fuente: http://www.itil-itsm-peoplecert.com/

Un servicio tiene como objetivo primordial generar valor para el cliente.

ITIL® lo define de la siguiente forma:

Cuando hablamos de servicio tenemos entendido que es algo que se le
ofrece al cliente, por ende en ITIL es un valor que se le da al cliente,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir

costes o riesgos especificos” [1].

Este proyecto pretende inicialmente a través de un analisis, dar un

diagndstico de la situacién actual de la empresa, para decidir cuales son



los procesos actuales que requieren ya sea cambiados, modificados o
creados. Luego realizar un redisefio e implementacion a procesos
siguiendo las buenas practicas definidas por ITIL® 2011, para que
ayuden a aumentar la calidad de los servicios proporcionados por la

empresa.

Ante el resultado del analisis del problema se refleja la necesidad de
identificar cada uno de los procesos y tener un adecuado control de la
operacion sobre estos, lo que permitira que la gestion de los servicios de
Tl pueda ser lo mejor posible para tener un buen control y manejo de los
mismos, generando asi valor a todos los servicios que ofrece la empresa,

pues cada vez se exigen mejores niveles de servicio.

Finalmente, siguiendo con los objetivos se implementara una herramienta
basada en ITIL® 2011, que ayudard a que el personal técnico y de
gerencia de la empresa lleve a la practica la gestion de los procesos, lo
cual brindara mejoras en la prestacion de servicios relacionados a los

recursos informaticos.

Con la implementacién de la funcibn Mesa de Servicio y el proceso de
Gestion de Incidentes, la Empresa Interdatos SD mejorara su
rendimiento funcional, ya que al contar con un area centralizada que

gestiona los Servicios de Infraestructura Tecnoldgica internos y externos,



el Servicio al Cliente, el personal de la Empresa lograra desarrollar su

trabajo de forma eficiente ahorrando tiempo y dinero.

Los beneficios que experimentara la empresa gracias a la

implementacion de ITIL® seran:

Se tendr4d una gestion mucho mas eficiente de los recursos

informéticos que la empresa posee.

e Proporcionar informacion actualizada y acertada de la gestion de

recursos informaticos a los directivos.

e Mejora en la calidad de los servicios que la empresa brinda a sus

usuarios.

e Ayuda en el seguimiento de un incidente desde su registro hasta su

resolucion.

e Agilidad en la consulta de informacibn acerca de un recurso

informatico ya que todo se encontrard en una sola herramienta.

e Entre otros.

Si la empresa no pone en practica un plan de accion para la correcta
gestion de los servicios que ofrece, los problemas del departamentos e
incrementardn, pues a medida que pasa el tiempo administrar los

servicios de infraestructura tecnoldgica se vuelven cada vez mas dificiles
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de gestionar, dando como resultado servicios internos ineficientes, que

no permiten al departamento atender los requerimientos de los usuarios.

1.4 Objetivo general

Implementar una funcién Service Desk y el proceso de Gestion de
Incidentes basado en las mejores practicas de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias (ITIL) 2011 para gestionar la operacién de

servicio de Tl para la Empresa Interdatos SD.

1.5 Objetivos especificos

e Desarrollar el marco tedrico conceptual que de apoyo a la
implementacion de una funcién Service Desk y el proceso de Gestidn
de Incidentes basado en las mejores practicas de la Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias (ITIL) 2011.

e Diagnosticar la situacién actual de la empresa de acuerdo a los

servicios de Tl que presta.

e Adoptar y adaptar los procesos y funciones del Ciclo de Vida del
Servicio basado en ITIL® 2011, para implementar una funciébn Mesa
de Servicio y el proceso Gestidn de Incidentes para los procesos de Tl
identificados en funcion de las buenas practicas de ITIL® de la

Empresa Interdatos SD.
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e Implementar la funcién de Mesa de Servicio y el proceso de Gestion
de Incidentes aplicando una herramienta informatica basada en ITIL®
2011 que facilite la administracion de servicios tecnoldgicos en la

empresa.

1.6 Metodologia

La elaboraciéon de la presente tesis conllevé un andlisis de la situacion
actual y en base a ello la implementacién de un Service Desk empleando
ITIL® para la empresa, con el fin de mejorar el desempefio de la misma;
por lo cual se toma como guia los tipos de investigaciéon y métodos de
recoleccion de la informacién establecidos por Hernandez en las péags.

119y 197 del libro Metodologia de la Investigacion.

Método de investigacion

Los métodos que estdn presentes en todo tipo de investigacion
conocidos como logicos o generales, los cuales son inductivos,

deductivos, analiticos y sintéticos.

Para contribuir con los objetivos de la investigacién, se usaria el método

inductivo y deductivo.
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Enfoque

Dentro del enfoque de esta tesis se utilizaran el enfoque cualitativo y
cuantitativo, puesto que se trata de una implementacion que tiene
variables a ser evaluadas, utiliza la recoleccion de datos con medicion
numerica para descubrir o afinar preguntas de investigacion durante el

proceso de interpretacion.

Tipos de investigacion

Se utilizara la investigacion descriptiva pues esta permite identificar las
caracteristicas de una poblacion, un lugar sin cambiar el entorno con la
finalidad de describir la situacién actual de la empresa, y en base a ello

poder identificar las necesidades para poder implementar la solucion.

La investigacion bibliografica se la utilizard con el propésito de poder
fundamentar el enfoque y el tema de estudio. Debido a que se trata de
una version actual, existe muy poca informacion en libros impresos, por
lo que mayormente se apoyara con la investigacion en libros electronicos

y en la web.

La investigacion de campo es necesaria, esto debido a que se requiere
de la recopilacion de informacion de la empresa Interdatos SD; ademas

debido a que ITIL® 2011 es la ultima versién, por lo que aun no es tan
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conocida como las versiones anteriores, se requiere del estudio de casos

exitosos para fortalecer conocimientos y obtener ideas de mejora.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica empleada para la recoleccion de datos seran la observacion y
las sesiones de grupo, las cuales pueden ir del nivel individual al grupal,
por lo tanto se obtendra en encuentros, papeles o roles utilizando las

técnicas antes mencionadas, se veran en forma de actas.

Fuentes de Informacion

La metodologia se apoyé en la obtencion de informacion de las

siguientes fuentes:

a. Primarias. técnicos, clientes y personal administrativo de la empresa.

b. Secundarias. Textos de expertos o especializados, marcos de trabajo

y documentos de la empresa.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 ITIL

ITIL® por su siglas en inglés: Information Technology Infrastructure
Library, que traduciendo seria: “Libreria de Infraestructura de las
Tecnologias de Informacion”, es un conjunto de libros o manuales en los
cuales se presentan conceptos y practicas, procedimientos y métodos
gue ayudan a las empresas en la gestion de servicios informaticos, por
ende ITIL® es una recopilacion de las mejores practicas que se han ido
aplicando con el transcurso de los afios en muchas empresas u
organizaciones, pues se la utiliza como directriz en la implantacion de

una gestion de servicios en un entorno informatico. ITIL® se puede poner
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en marcha sea en su totalidad o en parte, de acuerdo a la funcién y
necesidad de la empresa asi como su actividad, tamafio y objetivos

estratégicos [2].

2.1.1Historia

ITIL® inicia su historia a finales de los afios ochenta como guia del
Gobierno del Reino Unido donde se iniciaron los trabajos de
desarrollo de las préacticas por la Agencia Central para la Informatica
y las Telecomunicaciones (CCTA), aunque actualmente se
encuentra fusionada con la organizacion llamada OGC (Office of
Government Commerce) hace ya varios afios. La Agencia en
mencion recopild informacion de diferentes organizaciones sobre
como realizaban la gestion de servicio, analizaron y filtraron sélo
aguellos puntos que resultaban de utilidad para la CCTA y para sus

clientes.

La intencion de la CCTA era encontrar una forma para poder
mejorar a largo plazo los servicios ofrecidos por una empresa
reduciendo al mismo tiempo los costes. El objetivo consistia en
desarrollar procedimientos efectivos y econémicos para la oferta de
servicios de TI. Se elabor6 un catalogo de las llamadas
"Recomendaciones de Mejores Practicas" para la organizacion de

TI, que se encuentran hoy en dia documentadas en ITIL®. [3]
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ITIL® ha demostrado ser atil para organizaciones de todos los
sectores, ha sido adoptada por muchas compafias dedicadas a la
Gestidn de Servicio, y usada como base para la consultoria, la
formacion y el soporte de herramientas de software. En la siguiente
figura se puede observar la cronologia que ha tenido ITIL® desde

gue se creo:

1988 1989-2001 2001 - 2006 2007 - 2011 2011- 2013 2014

CCTA TILvl ITILv2 IMLv3 ITIL*a2007
TIL*2011

MLv3+ ITIL*e2011

Figura 2.1Cronologia ITIL
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

Como podemos observar en la figura 2 la cronologia que ha tenido
ITIL® a través de los afios, en el afio 1990 se realiza la primera
publicacion de los elementos por el organismo gubernamental

britanico CCTA.

En 1991 se crea el primer examen de certificacion de ITIL®, de ahi
el en afo 2001 se crea la version 2, de ahi por los afios 2005 y
2006 se abrieron paso una evolucibn de las -certificaciones
internacionales, con respecto a ISO para las empresas en donde la

misma esta basada en ITIL®.
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Luego se publico en el 2007 la version tres, llamada también ITIL-

Refresh y por dltimo nos hemos quedado con la version ITIL® 2011,

aungue en algunos libros también consta como ITIL® V3 2011.

2.1.20bjetivos

Miguel Guapas autor del Manual Curso Fundamentos ITIL® 2011

v1.4, nos describe ciertos objetivos que persigue ITIL®, entre ellos

tenemos:

Alinear los objetivos de Tl con la estrategia de negocio para

cumplir con sus objetivos

Tener claro que servicios apoyan a los procesos de negocio a

través de un catédlogo de servicios

Incrementa la productividad del negocio y asegura la

disponibilidad de los servicios de TI

Garantizar la operacion del negocio a través de procesos de TI

que soporten al menos los procesos criticos de negocio

Estandarizar procesos de administracién de servicios de Tl para

integrar nueva infraestructura de forma controlada
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Implantar procesos basados en marcos de referencia y
estandares internacionales para cumplir con requerimientos

regulatorios

Planear la capacidad para garantizar los requerimientos de

negocio presentes y futuros

Generar y aplicar un plan de continuidad que al menos garantice

la operacion de los procesos criticos de negocio

Generar una de bases de conocimientos para resolucion de

incidentes y problemas.

Adoptar una cultura de trabajo orientada al cliente, calidad y

procesos

Pt
46

El Megocio La Tecnologia
—Ventas —Software

— Marketing —Hardware

— Produccicn — Comunicaciones
— Administracion — Redes

Figura 2.20bjetivo ITIL
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4
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En la figura 2.2 tenemos dos puntos importantes el negocio que
conforman los distintos departamentos como el de ventas,
produccion, marketing, etc. Y el de tecnologia donde se cubren las
partes de software, redes, hardware, entre otras. En resumen lo que
se quiere lograr con ITIL® es que el negocio y la tecnologia, dos
engranajes de importancia se unan, pero hay que recalcar que la

tecnologia tiene que alinearse al negocio.

2.1.3Definiciones

Dentro de ITIL® hay algunas definiciones que deben ser tomadas

en cuenta para poder entender mas sobre esta buena préctica.

2.1.3.1 Gobierno de TI

Una de las definiciones que nos menciona el sitio de Itera
es: “El Gobierno Tl es un conjunto de instrucciones,
estructuras y comportamientos utilizados para dirigir y

controlar la organizacién hacia el logro de sus objetivos”. [4]
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Administracion
de Recursos

Figura 2.3Gobierno de Tl
Fuente: www.tcpsi.com/servicios/gobierno_ti.htm

Otra definicibn muy acertada es la siguiente: Al igual que la
definicién anterior, se preocupa por ejercer control sobre el
ciclo de vida del Servicio de TI. Esto incluye tanto la
supervision, y la demostracion de autoridad y el control de

todas las mejoras de servicios.

Funciones

Cuando hablamos de funciones dentro de ITIL® decimos
que una funcibn es una unidad especializada en la
realizacion de actividades y por ende la responsabilidad de
los resultados obtenidos. Aqui se involucran los recursos y
capacidades necesarias para que las actividades se

desarrollen con normalidad.
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Funcidn Mesa de Servicio

A

Aplicaciones Herramientas Base de Datos

Figura 2.4 Funcién ITIL
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

De las definiciones anteriores podemos concluir que una
funcién es una unidad, un equipo o grupo de personas que
junto a los recursos y herramientas sirven para ejecutar un
determinado tipo de trabajo y que seran responsables de

resultados concretos.
Servicios

Dentro de las definiciones que encontramos en el libro
Fundamentos de ITIL® del autor Jan Van Bon y otros,
tenemos: “Un servicio es un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren
conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” [5], por

ende los servicios deben mejorar el rendimiento y ademas
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reducen el efecto de las limitaciones, lo que aumenta la

probabilidad de conseguir los resultados deseados.

Por ende, el servicio tiene el objetivo de satisfacer una
necesidad pero, sin asumir directamente las capacidades y
recursos necesarios para ello, facilitando a los clientes la

obtencion de resultados.

Para poder explicar un poco el tema de servicio se pone de
ejemplo el siguiente caso tomado del Manual Curso
Fundamentos ITIL® 2011 y que también se encuentra en la

web:

Como ejemplo, una empresa puede tener dos opciones
para la limpieza de sus instalaciones:

1. Contratar tanto al personal como adquirir los recursos
para la limpieza, asi como también tendria que asignar
espacio para los empleados y los recursos.

2. Otra opcién es contratar los servicios de una empresa
gue se especializa en limpieza.

Si preferimos por ejemplo la segunda opcion tenemos lo

siguiente:
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Funcionalidad: La segunda opcién nos dara la utilidad que

las instalaciones se mantendran limpias.

Garantia: Y como garantia tendremos que la empresa
contratada tendra la responsabilidad de aplicar normativas

de limpieza, entre otros.

A simple vista podriamos decir que la segunda opcién es la
acertada, pero siempre dependera de la situacién de cada
empresa, en algunos casos la empresa decidira que mejor
se tenga el servicio de limpieza dentro de la empresa, en
otro caso contratardn los servicios de limpieza, todo
depende de ciertas situaciones como el tamafio, estructura.
En cualquier caso una correcta gestibn de este servicio
requerira:

e En primer lugar las necesidades del cliente

e Ver si existe la suficiente capacidad y también

verificar los recursos
e La calidad del servicio es muy importante para el

cliente, por ende hay que establecerla
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e La supervision cuando se presta un servicio es
importante para la empresa, puesto que puede darse
cuenta de alguna irregularidad.

e Con el punto anterior se pueden dar pasos de mejora
continua o también la evolucién de los servicios.

Valor

Como se mencion6é anteriormente, el valor pertenece al
servicio, el cliente lo recibe y para el valor consta de dos
puntos la funcionalidad es lo que recibe el cliente y la

garantia es la proporcién del servicio. [6]

)

Ny |

Cliente Servicio Proveedor del

Servicio

Figura 2.5Servicio
Fuente: Autoria propia

Gestion de Servicios

La Gestion de Servicios es un conjunto de Capacidades
Especializadas de la organizacion que proveen valor a los
clientes en forma de servicios.

Dentro de la gestion de servicios existen ciertos principios

gue se resumen en:
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Especializacién y coordinacion: En este principio los
clientes se especializan en la parte del servicio y el

proveedor en la gestion del mismo.

El principio de Agencia: En este principio se toma en
cuenta como un intermediario para que exista una correcta

prestacion de los servicios que ofrece la empresa.

Encapsulacion: Aqui no se interesa por el detalle de los
servicios, los clientes estan interesados en la parte de

utilidad del servicio o la garantia que tiene.

La modularidad esta permite que se puedan agrupar
contextos, como por ejemplo funcionalidades que tengan
caracteristicas similares, y por dltimo tenemos al

acoplamiento.

Sistemas: Por lo regular son componentes que se
encuentran interrelacionados formando unidad, al estar

relacionados colaboran entre si.
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2.1.3.5 Sistemas

2.1.3.6

De forma general un sistema viene siendo un grupo de
componentes que se encuentran interrelacionados o

interdependientes.

Procesos

Un proceso son las actividades que se encuentran en forma
estructurada para cumplir objetivos.

Los procesos que se llevan a cabo dan como resultado un
cambio, el cual se encuentra orientado hacia un objetivo,
por ende se utiliza la retroalimentacion para efectuar

acciones de auto mejora o autocorreccion. [5]

Existen ciertas caracteristicas que comparten los procesos,
las mismas que se deben tomar en cuenta:

e Cuantificables.

e Poseen resultados especificos.

¢ Cliente que recepta el servicio ofrecido.

e Cuando existe un evento se toman como respuesta

al mismo.
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2.1.4Estructura

ITIL® cubre muchos procesos que cubren temas muy diversos,
entre estos tenemos a los siguientes [7]:

e Gestion financiera del servicio

e Gestion de niveles de servicio

e Gestion de catalogo de servicios

e Gestion de la capacidad

e Gestion de proveedores

e Gestion de incidencias

e Gestion de problemas en el servicio

e Entre otros.

Cualquiera de estos procesos de ITIL® se ejecuta una serie de
actividades que utilizan datos de entrada, crean unos resultados de
salida, alineados con los objetivos de cada proceso en particular.
Los procesos se fijan de manera cuantitativa y tienen asociados una
serie de métricas que permiten implementar un ciclo continuo. (Ver

figura 2.6)
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Objetivos del
,r"‘u "'l - \ / proceso
Parimetros de Calidad

¢ Indicadores Clave de
Rendimiento (KPIs)

Proceso

Actividades

Figura 2.6Estructura basica de un proceso de ITIL
Fuente: Libro Entender ITIL 2011

Para llevar a cabo la ejecucién de los procesos, éstos usan una
serie de recursos y capacidades, organizadas, a su vez, en

funciones.

2.1.5Beneficios

Algunos de los beneficios de ITIL®, que menciona Van Bon (2007),

son:

Beneficios para el usuario:

e Acuerdos de calidad.

e Lenguaje con facilidad de comprension para el usuario.
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e Administra la disponibilidad, calidad, fiabilidad y costes de los

servicios.

e El nivel de comunicacidon se convierte en un éxito entre el

usuario y el equipo de TI.

Beneficios para la organizacion:

Apoya en los objetivos del negocio.

e Cuando hay un cambio es mucho mas facil de organizar,
teniendo un control sobre la estructura y sobretodo en los

servicios de TI.

e Si hay mejor organizacion y roles, existe mejor ambiente

cultural.

e Es una forma muy util de poder identificar y sobre todo de

poder estandarizar procesos gue tiene la empresa.

Beneficios para el profesional de TI:

e Un beneficio para el profesional es que va a estar en mejores

condiciones laborales.

e Debido a lo anterior el profesional tendra una mejor captacion

del negocio.
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e Y por ende va a entender mejor los procesos de la empresay
daréd un buen servicio y velara que se cumplan los procesos

de acuerdo a los roles.

De acuerdo a lo antes mencionado, es facil entender lo altamente
beneficiosa que es la implementacion de ITIL® en una
organizacion, pues sus beneficios estan dirigidos a varios actores,
por lo que es Util para apoyar los ejes estratégicos de cualquier

empresa.

2.1.6Diferencias entre ITIL® v3 e ITIL® 2011

Como vimos en la historia de ITIL®, la version 3 se publico en el
aflo 2007 y representa una evolucién importante respecto a su
antecesor, esta version se basa en el ciclo de vida de la gestion de

los servicios al igual que ITIL® 2011.

Pero pese al parecido hay ciertos cambios de versién, una de los
primeros puntos a notar es que los conceptos dentro de la
publicacion 2011 se han aclarado o mejorado, sin necesidad de
cambiar el mensaje general. Se mantiene bajo el esquema anterior
de cinco fases, hay una mejora en los diagramas, en otros casos se
observa que algunos procesos han sido divididos por lo que al
comparar se puede observar que hay procesos nuevos y otros que

han mejorado.
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Entre los nuevos procesos se hace una diferencia para los distintos
proveedores de servicio, en donde se detallan cada uno de mejor

forma.

Esta mas detallado el concepto de Gobierno, diferencias, e incluso

como se relaciona con el servicio.

Hoy en dia se ha incluido una nueva tecnologia, Cloud Computing,
por ende también se detalla como se involucra con la Gestion de
Servicios, caracteristicas, tipos de servicio de Cloud, y los

componentes de la arquitectura de nube’.
2.2 ITIL® 2011

Es un marco de referencia que emplea las mejores practicas de la
industria para la administracion de los procesos de TI, su acrénimo
significa Information Technology Infrastructure Library que traduciéndolo
es Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, ITIL® ha
sido probado con éxito tanto en el sector publico como en el privado. Con
sus buenas practicas permite a las areas de Tl mejorar la calidad en la
entrega de los servicios de Tl, mejorar la administracion de los mismos,

reducir sus costos de operacion.

! Tomado de: http://capacitacionitil.blogspot.com/pl/itil-v3-en-itil-v3-reestructura-el.html
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Como su antecesor, ITIL® 2011 se conforma de 5 libros, basados en el
ciclo de vida de los servicios, los cuales contienen procesos
fundamentales para la gestion de los servicios de TI. Los libros de ITIL®
son:

1. Estrategia del Servicio

2. Disefio del Servicio

3. Transicion del Servicio

4. Operacion del Servicio

5. Mejora Continua del Servicio

2.2.1Ciclo de Vida del Servicio

Este ciclo consta de cinco fases, que se describen brevemente a

continuacion:

2.2.1.1 Estrategia del Servicio

La Estrategia del Servicio es la primera fase, asi como
también el primer libro de ITIL®, el cual proporciona la
orientacion necesaria sobre la manera de disefar,
desarrollar e implementar la gestion de los servicios como
un activo estratégico y no s6lo como una capacidad de la

organizacion. [5]
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Para que funcione de manera adecuada la Estrategia del
Servicio, tenemos los siguientes puntos:

Es importante que se conozca tanto el mercado omo los
servicios que tiene la competencia.

Acordar la oferta con la demanda de servicios.

Como lo que se ha dicho ofrecer valor al cliente.

Administrar tanto los recursos como las capacidades de los
servicios que ofrece el negocio.

Elaborar planes que hagan que el negocio tenga un
crecimiento que sea sostenible.

Esta es la primera fase, viene siendo como un eje que
permite que las siguientes fases se vayan ajustando a la

estrategia del negocio.

Disefo del Servicio

Esta es la segun da fase, como su nombre lo indica, se
encarga de disefiar los nuevos servicios 0 en su caso a

modificar los que ya existen. [5]
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Como se menciond anteriormente la fase de estrategia de
servicio es donde se marcan los puntos por las que las

siguientes fases deben acoplarse, en esta fase tenemos:

e Tienen que adecuarse de acuerdo al mercado.

¢ Que los costes sean eficientes.

e Que se cumplen estandares.

e Elvalor al cliente.
En esta fase se toma en cuenta los requisitos del servicio, y
por ende todo servicio solicita recursos y capacidades que
el negocio puede disponer, porque de existir el caso de un
desbalance, puede resultar perjudicial tanto para el negocio

como para el cliente.

2.2.1.3 Transicién del Servicio

Esta fase recoge el resultado de la fase de Disefio del
Servicio para integrar sus resultados al entorno del negocio

y sean usados por los clientes y usuarios. [5]

Esta fase cumple lo siguiente:
e Se supervisa y se da soporte a los nuevos cambios

del o de los servicios.
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e Una vez creados los nuevos servicios, garantizar que
los mismos se cumplan de acuerdo a lo indicado en
la fase de Estrategia del Servicio.

¢ Minimizar el impacto a los servicios existentes.

2.2.1.4 Operacion del Servicio

Esta fase es una de las mas complicadas y criticas, puesto
que la percepcion que tengan los clientes y usuarios
depende de la forma organizativa y la coordinacion de todos

los involucrados. [5]

Entre los objetivos de esta fase tenemos:

e Coordinacibn e implementacion de todo lo que
involucra la prestacién de los servicios acordados en
fases anteriores, como procesos, funciones, roles,
entre otros.

e Administrar los recursos e infraestructura necesaria
para la produccién y/o prestacion de los servicios

ofrecidos por el negocio.
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Esta es la ultima fase, y no por ello la menos importante, en

esta fase los objetivos son los siguientes [5]:

e Siempre existirAn mejoras con

respecto a

los

procesos que se llevan a cabo para la prestacion de

servicios de TI.

e Para que exista una mejora se debe

monitoreo y analisis de los procesos.

realizar

e Como se realiza monitoreo y analisis, esta fase sirve

de soporte para las fases de estrategia y disefio,

puesto que con la mejora, se dan nuevos servicios o

actualizaciones a los servicios existentes.

A continuacion se muestra una tabla, en la que se resume

las fases de ITIL® 2011 y los procesos de cada una:

Tabla 1. Procesos oficiales de ITIL 2011

para los

Transicion

Estrategia del Disefio del Transicion Operacion Mejora
Servicio Servicio del Servicio del Servicio Continua

Gestion Coordinacion Planeacion y | Gestion de | Revision

Estratégica del Disefio Soporte a la | Eventos del Servicio
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Servicios de Tl

Gestion del | Gestion del | Gestion de | Gestion de | Evaluacion
Portafolio de | Catalogo de | Cambios Incidentes del proceso
Servicios Servicios
Gestion Gestién de | Gestion de | Cumplimient | Definicion
Financiera Niveles de | Activos de | o de | de
para Servicios | Servicio Servicio de | Solicitudes Iniciativas
de TI Configuracio de CSI
n
Gestion de la | Gestion de | Gestibn de | Gestion de | Seguimient
Demanda Disponibilidad | Liberaciones | Problemas o de
e Iniciativas
Implementac de CsSlI
iones

Gestién de

Gestion de

Validacion y

Gestion de

Relaciones Capacidad Pruebas del | Accesos
con el Negocio Servicio
Gestion de | Evaluacion Control  de
Continuidad del Cambio Operaciones

de  Servicios

de Tl

de Tl
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Gestion de | Gestion del | Gestion de

seguridad de | Conocimient | Instalaciones

la Informacién | o

Gestion de Gestion  de

Proveedores Aplicaciones
Gestién
Técnica

Fuente: Autoria propia

2.3 Funcién Mesa de Servicio (Service Desk) basado en ITIL 2011

Como hemos ido viendo, ITIL® no es una formula, aunque se haya visto

gue tiene fases, no se sigues pasos enumerados, ni existen reglas que

se tienen que seguir de forma obligatoria, ITIL® lo que hace es plantear

lo que se debe realizar, pero no dice el como, por lo tanto la manera

como se implemente dependera del negocio.

Cuando se realiza un andlisis del negocio se ve la madurez que tiene,

necesidades, planes, objetivos, estructura, entre otros. Dicho esto, los

procesos, servicios, roles, funciones que se creen seran exclusivos de la

empresa Interdatos SD.
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2.3.1Definicion de Service Desk
El Service Desk es el punto unico de contacto entre los usuarios y el

proveedor de servicio.

Redes y Soporte de Sopoarte de Proveedores
Operaciones Aplicaciones Escritorio

Mesa de

Servitios

O
Figura 2.7 Service Desk
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

2.3.20bjetivos de un Service Desk
Entre los objetivos que existen tenemos los siguientes:

e Ser el punto Unico de contactos para los usuarios

e Ser la primera linea de investigacion y ser una unidad de
diagnéstico

e Registrar todos los incidentes y los requerimientos de
servicio o informacion

e Resolver solicitudes de servicio e incidentes

e Escalar cualquier incidente o solicitud de servicio que no
pueda ser resuelta en cierto periodo

e Mantener a los usuarios informados acerca del progreso de

la resolucion.
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Cerrar todos los incidentes y solicitudes resueltas

Dentro del alcance, se puede decir que sus objetivos son:

Recepcion de llamadas

Registrar y dar seguimiento a incidentes

Dar soporte inicial y clasificacion

Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos,
relativo al respectivo SLA

Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y
externos. Adicionalmente coordinar los correspondientes
esfuerzos

Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario
Resolucién de los incidentes cerrados en el primer punto de

contacto

Responsables primarios, monitores y comunicadores de incidentes

Mantener los usuarios informados del estado de sus
peticiones y del progreso

Hacer una evaluacion preliminar de las solicitudes de
cambios

Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de

Servicio



41

e Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestion
de Servicio

e Dar informacion que apoye las recomendaciones de
formacion a los usuarios

e Apoyar para identificar Problemas

e |dentificar y referenciar oportunidades al Negocio

2.3.3Estructura de un Service Desk

Un Centro de Servicio al Usuario puede estar organizado de
muchas maneras distintas dependiendo de la organizacion. Las
principales opciones son:

e Centro de Servicio al Usuario local

e Centro de Servicio al Usuario centralizado

e Centro de Servicio al Usuario virtual

e Servicio 24 horas

e Grupos de centros de servicio especializados
Estas opciones se describiran con mas detalle a continuacion. En la
practica, una organizacidbn implementara una estructura que
combine varias de estas opciones para satisfacer las necesidades

del negocio.



42

o e

Mesa de Servicios Locd Lina mesa que esta situada geograficamente cerca a los usuanios para proporcionar soporie..
Mesa de Senicios Cenfralizada  Consolida una gran cantidad de Mesas de Senvicios dispersas en una Gnica ubicacion.

Aparenta ser una Mesa de Senvicios centralizada a través de herramientas web y permite que varicos

u usuarios accedan al senvicio sobre cuslguier cantidad de ubicaciones geograficas.

Dios o mas Mesas de Senvicios que estan ubicadas geograficamente en dos usos horarios
diferentes, y que combinadas dan cobertura 24/7.

Grupos Especializado de Mesa  Cualguier solicitud relacionada a un senvicio especislizado y rutesdo a grupos especislizados de
de Servicios soporte.

Figura 2.8 Tipos de Mesas de Servicio

Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

Servicio Sigue al Sol

El Centro de Servicio al Usuario local esta situado fisicamente en el
mismo lugar que los usuarios a los que da soporte 0 muy cerca de
ellos. Esto hace que las comunicaciones sean mucho mas fluidas y
la presencia visual resulta atractiva para algunos usuarios. No
obstante, un Centro de Servicio al Usuario local es una opcion
costosa y puede ser poco eficiente si el nimero de eventos de

servicio no justifica la existencia del centro.

Las siguientes son algunas razones que pueden justificar la
presencia de un Centro de Servicio al Usuario local:
e Diferencias de idioma, cultura y politica.
e Diferencia de zonas horarias.
e Grupos especializados de usuarios.
e EXxistencia de servicios adaptados o especiales que requieren
conocimientos especializados.

e Estado de los usuarios.
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El nimero de centros de servicio al usuario se puede reducir si se
instalan todos en un solo lugar (o si se reduce el nimero de centros
de servicio al usuario local). En ese caso, los empleados quedan
asignados a una o mas estructuras de Centro de Servicio al Usuario
centralizado. Esta opcion puede resultar menos costosa y mas
eficiente, ya que se necesita menos personal para procesar los
eventos de servicio (llamadas) y aumenta el nivel de conocimientos

del centro.

El uso de tecnologia (especialmente Internet) y herramientas de
soporte permite crear la impresion de un Centro de Servicio al
Usuario centralizado cuando de hecho los empleados estan
repartidos por diversas estructuras o ubicaciones geogréficas. En

este caso se habla de un Centro de Servicio al Usuario virtual.

Algunas organizaciones internacionales prefieren combinar dos o
mas centros de servicio geograficamente dispersos para ofrecer un
servicio permanente las 24 horas. Esto permite que un Centro de
Servicio al Usuario ubicado en Asia, por ejemplo, procese eventos
de servicio durante las horas de trabajo normales, tras lo cual un
Centro de Servicio al Usuario en Europa pasa a hacerse cargo de

los eventos pendientes y de los suyos propios; al terminar el dia la
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responsabilidad se transfiere a un Centro de Servicio al Usuario en
Ameérica, que a su vez la vuelve a transferir al centro de Asia para

cerrar el ciclo.

Para algunas organizaciones puede resultar interesante crear
grupos especializados de centros de servicio al usuario a los que
llegan directamente las incidencias relacionadas con un servicio de
Tl concreto. Este sistema permite resolver incidencias en menos

tiempo.

El entorno del Centro de Servicio al Usuario se tiene que elegir con
mucho cuidado. Preferiblemente debe ser un lugar con luz natural y
espacio suficiente para las estaciones de trabajo. También es
importante que el entorno sea tranquilo y tenga una buena acustica
para evitar interferencias entre conversaciones. Por ultimo, se

recomienda utilizar mobiliario ergonémico para oficinas.

2.3.4Ventajas de un Service Desk
Muchas organizaciones consideran el centro de servicio al usuario,
el mejor recurso para la primera linea de soporte a problemas de TI,

ya que ofrece las siguientes ventajas:
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e Mejor servicio al cliente, mejor percepcion del servicio por
parte del cliente y mayor indice de satisfaccion de los
clientes.

e Mayor accesibilidad, ya que es un punto Unico de contacto,
comunicacion e informacion.

e Resolucion mejor y mas rapida de las peticiones de clientes y
usuarios.

e Mejor cooperacién y comunicacion.

¢ Menor impacto negativo sobre el negocio.

e Mejor gestion y control de la infraestructura.

e Mejor uso de recursos de soporte de Tl y mas productividad
del personal de la empresa.

e Mejor informacion de gestion para facilitar la toma de

decisiones sobre soporte.

2.4 Proceso de Gestion de Incidentes
Cuando hablamos de incidentes, los tenemos por eventos, pero estos
son inesperados, es decir pueden ocurrir en cualquier momento y puede
darse el caso de que pueden incluso paralizar el normal
desenvolvimiento de la empresa, por lo que la gestion de los mismos
permite que se atienda de mejor forma los recursos que se disponen,

para poder solucionar el incidente.
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Figura 2.9 Incidente ocurrido a un usuario
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

El proceso de gestion de incidentes cubre todo tipo de incidencias, ya
sean fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios
(generalmente con una llamada al centro de servicio al usuario) o
personal técnico o bien detectadas automaticamente por herramientas de

monitorizaciéon de eventos.

ITIL® define una incidencia como una interrupcién no planificada una
reducciéon de calidad de un servicio de ti. El fallo de un elemento de
configuracion que no haya afectado todavia servicio también se

considera una incidencia.

Figura 2.10 Restauracion servicio
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4
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La gestion de incidentes es el proceso responsable por administrar el
ciclo de vida de todos los incidentes. Su objetivo es restaurar el servicio

tan pronto sea posible.

Basicamente hay dos tipos de escalado:
e Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de
mas alto nivel para resolver la incidencia.
e Escalado jerarquico: Es cuando se debe recurrir a una instacia
superior, de mayor rango, puesto que hay decisiones que debe
tomar un superior, sobre todo cuando hay que asignar mas

recursos para poder resolver el incidente.

2.4.1Actividades, métodos y técnicas

e Recepcion de llamadas

e Registrar y dar seguimiento a incidentes

e Dar soporte inicial y clasificacion

e Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, relativo
al respectivo SLA

e Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y
externos.

¢ Adicionalmente coordinar los correspondientes esfuerzos

e Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario
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e Resolucién de los incidentes cerrados en el primer punto de
contacto

e Responsables primarios, monitores y comunicadores de
incidentes

e Mantener los usuarios informados del estado de sus peticiones y
del progreso

e Hacer una evaluacion preliminar de las solicitudes de cambios

e Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de
Servicio

e Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestion de
Servicio

e Dar informacion que apoye las recomendaciones de formacién a
los usuarios

e Apoyar para identificar Problemas

¢ Identificar y referenciar oportunidades al Negocio

2.4.2Estados de un incidente
Al registrar un incidente, este comienza un ciclo de vida hasta su
resolucién, en la figura 2.11 se muestra el proceso de un incidente.
El estado de un incidente refleja su posicién actual en el ciclo de

vida, algunas veces conocido como su posiciéon en el flujo de
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trabajo. Todos deben ser conscientes de cada estado y su

significado.

Algunos ejemplos de estado de un incidente son:

¢ Nuevo

Aceptado

Programado

Asignado

Cerrado

Es importante que el registro de incidentes sea mantenido, para de
esta manera actualizar al usuario final en cada momento necesario.
Seguimiento al estado del Incidentes.

Para garantizar el manejo y reporte adecuado del estatus de los
Incidentes, es indispensable que los Incidentes sean rastreados de
alguna forma. Asignar cédigos de estado que sean representativos
de donde estan en relacion con el ciclo de vida de Incidentes
permite hacer el rastreo y reportes necesarios. Algunos ejemplos

pueden incluir:

e Abierto: Reconocido pero aun no asignado a un recurso de
soporte para su solucion

e En progreso: En el proceso de ser investigado y resuelto
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e Resuelto: La Solucion ha sido implementada pero la
validacion de que volvi6 a la normalidad por parte del
negocio o el usuario final todavia no ha ocurrido

e Cerrado: El usuario o el negocio ha acordado que el
incidente ha sido resuelto y que el estado normal de las

operaciones ha sido restaurado

2.4.3Administracion de incidentes
Las actividades que se realizan en el proceso de Administracion de
Incidentes son las siguientes:
e Deteccion y registro de incidentes
e Investigacion y diagndstico
e Resolucién
e Restauracion

e Cierre

Deteccion y Registro del Incidente

Registro del detalle de los incidentes en la mesa de servicio o0 en el
sistema de manejo de eventos, para llegar a tener el registro basico
de los detalles del incidente, alertar al grupo de especialistas como
sea necesario y comenzar los procedimientos para el manejo del

requerimiento de servicio.



51

Investigacion y Diagnostico

Una vez registrado y asignado el incidente a un especialista, éste
deberad realizar una investigacion para tratar de identificar y
diagnosticar las causas relativas al incidente en cuestion utilizando
la base de datos de conocimiento es en esta actividad de ser
requerido que se producira el escalado del incidente a otro nivel.

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de
resolver en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a
un especialista o algun superior que pueda tomar decisiones que se
escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina

escalado.

Resolucién
Dentro de esta segunda etapa, se realizan actividades para
clasificar y darle solucion al incidente de alguna manera, la solucion
es aplicada y se procede a la restauracion del servicio.
La clasificacidon sera determinando los siguientes valores:

e Categorizacion: indicando si el incidente es en la red, PC,

procedimientos o servidores.
e Impacto
e Urgencia

e Prioridad
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Los valores de urgencia e impacto, que se manejan en el proceso
de Administracion de Incidentes, son los mismos que se definen en
el proceso de Administracion de Cambios y Administracion de

Problemas.

Restauracion

El objetivo de esta etapa es identificar el orden en que se iran
restaurando cada uno de los componentes afectados con la
finalidad restaurar efectivamente el o los servicios afectados por el

incidente.

Cierre
Por ultimo esta etapa realiza el cierre oficial de la atencion del
incidente y notificar al escritorio de servicios la restauracion del o de

los servicios involucrados con ese incidente.

2.4.3.1 Ciclo de vida de un incidente
Como podemos observar en la figura 2.11 podemos
observar que el ciclo de vida comienza al detectarse un
incidente y finaliza l6gicamente cuando el servicio ha sido

restaurado al usuario que ha reportado el incidente.
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Antes de desglosar el significado de la figura 2.11, hay que
tener en cuenta que dependiendo el caso el soporte se
puede dividir en lineas de ayuda al usuario, en las
actividades principales que realiza la gestion de incidencias
son:

Deteccidn y registro de la incidencia: Aqui tomamos en
cuenta a la primera linea de soporte, el Service Desk. En
esta linea se sigue un método formal para poder registrar
los datos basicos de la incidencia, luego se alerta a los
técnicos o especialistas de soporte y asi poder comenzar la
gestion de la solicitud del servicio. Por lo regular cuando se
tiene el Service Desk establecido se realiza el registro del
incidente almacenandolo en la base de datos de incidentes.

Es decir se actualiza la CMDB.

Cierre

R

Especialistas

peticion de NO o .
ici inea de soporte:
servicio
Consulta CMDB S e
Resoluciony Registrado? Invgstnqacmn y
i6 diagnéstico
Recuperacion Nt
Invgstlg_ac!on y e s SI
diagnostico
NO
Resoluciony

Recuperacion

Figura 2.11 Ciclo de vida de las incidencias
Fuente: Manual Curso Fundamentos ITIL2011 v1.4

2l 1° linea de soporte:
Clasificacion y Tt 1
= c'c Service Desk
Det‘eccmn Y soporte inicial e S
Registro de la CHR 2 linea de soporte
Incidencia gle Departamentos de
i s administracion
d::le“r:\':;?o’) E _E 3° linea de soporte:
Procedimiento de 4 g Besaruliadores Y
=
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e Clasificacion de incidencias y soporte inicial: Aqui se
identifica la causa del incidente y como soporte inicial se
intenta dar una solucién definitiva. Como se trata de una
clasificacion, se necesita priorizar las incidencias,
atendiendo de acuerdo a criterios sean estos de
urgencia, de impacto, e incluso de recursos disponibles.

Es una buena practica registrar las prioridades en el SLA.

e Peticibn de servicio: Una peticion de servicio es una
incidencia pero no es considerada como fallo de servicio,
como por ejemplo una incidencia de este tipo puede ser
solicitud de informacién, o una solicitud de cambio de

servicios, o solicitan cambio al proveedor de internet.

e Consulta CMDB: Anteriormente se ha dicho que es una
base de datos en donde se registran las incidencias, con
esto si coincide alguna incidencia similar que se ha
tratado, los datos para su resolucién estaran presentes

en la base de datos de incidentes.

e Investigacion y diagnostico: Si en caso de darse el

incidente no hay solucion conocida, aqui es donde
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ingresan los técnicos o especialistas, para encontrar una
solucion, los cuales se organizan jerarquicamente en
‘lineas de soporte”, segun la especializacion, tiempo y
recursos. Cuando una linea de soporte no es capaz de

solucionar una incidencia se produce un escalado.

Escalado: Es una situacion que se produce cuando una
linea de soporte no puede resolver el incidente

cumpliendo el SLA. Distinguimos dos tipos de escalado:

Escalado funcional / horizontal: se requiere mas

conocimiento.

Escalado jerarquico / vertical: se requiere mas autoridad.

Resolucién y recuperacién: En esta fase se aplica el
conocimiento que se ha recuperado de la base de datos
de los incidentes o0 el generado durante la fase de
investigacion para poder hallar una solucion al incidente,

se genera un RFC.
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e Cierre de la incidencia: Por ultimo se tiene al cierre de la
incidencia esta etapa queda sujeta a la satisfaccion del
usuario de la empresa y por consiguiente al registro
formal en la base de datos de incidentes (Base de
Conocimientos) de toda la informacion que se generd

durante el ciclo de vida de la incidencia.

2.4.3.2 Escalamiento de incidentes

Es frecuente que en ciertos casos el Service Desk no sea
capaz de resolver en primera instancia un incidente, por tal
motivo puede ser el caso de recurrir a un técnico o
especialista e incluso pueda ser el caso de acudir a una
instancia superior que pueda tomar decisiones. A este
proceso se le denomina escalado.

Basicamente hay dos tipos de escalado:

e Escalado funcional: En este escalado se demanda
del soporte de un técnico de mayor categoria o nivel
para poder resolver la incidencia que se tiene en
€S0S momentos.

e Escalado jerarquico: Aqui es donde se debe acudir a

una instancia superior para poder tomar decisiones.
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2.4.3.3 Proceso de escalamiento de incidentes a través de los
niveles de soporte
En la figura 2.12 se puede observar el escalado de
incidentes que puede existir de acuerdo a la complejidad del
incidente.
El escalado de primera linea le corresponde al Service
Desk, si por algun motivo después de la busqueda en la
base de conocimiento no puede ser resuelto en esa linea,
va a la siguiente que ingresa la parte de administracion,
luego del analisis respectivo sino ha sido posible su
resolucién, pasa a la siguiente linea que corresponde a los

especialistas 0 expertos, y por ultimo tenemos al proveedor.

12 Linea 22 Linea 32 Linea 42 Linea
Sarvice Desk Administracion Especislistas Froveedores
Desarrolladores
Detecclan vy
Registro
¥
Peticiin de
Serdcio
=[=m]
Procedimiento
h ConocHlenta
de peticion ce
Servicio ‘L
Ma
drEsuElE? L
4
. Mo
Si iResusto?  ——— Andlisis
X -
- e i Mo
Resolucion Rezolucian iResusto?  ——
e S
Resalucion
X +
— Cerrar Incidente

Figura 2.12 Escalado de incidentes
Fuente: Libro Entender ITIL 2011



CAPITULO 3

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA

EMPRESA INTERDATOS SD

3.1 Analisis actual de la empresa

En la actualidad Interdatos SD (Figura 10), se dedica a desempefar su
labor en base a sus ideales y estrategias para asi cumplir con su meta,

sin dejar de trabajar por la satisfaccion de sus clientes.

@nberdabos SD

velocidad al maximo

Figura 3.1 Logo Empresa Interdatos SD
Fuente: Manual Corporativo Empresa Interdatos SD
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La empresa actualmente brinda sus servicios de internet banda ancha a
diferentes lugares de la provincia como la Concordia y Santo Domingo, y
dentro de la provincia de Manabi, especificamente al Canton El Carmen,
concentrando principalmente sus actividades en la provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas. La oficina donde se encuentra nuestro
personal, esta ubicada en la ciudad de Santo Domingo, sin embargo si el
cliente o futuro cliente lo solicitan, el personal realiza su traslado de
acuerdo a requerimiento, siempre y cuando se encuentre dentro de los

cantones antes mencionados.

El producto principal que oferta la empresa es el acceso a Internet
ofertando planes de acuerdo a la necesidad del cliente (InterHome,
InterPlus, InterPremium, InterVip). Sin embargo la empresa también ha
incursionado en otros servicios que se encuentran dentro de nuestra
pagina web: http://www.interdatossd.net.ec, los cuales también se

describen en el punto 3.2.7 de esta Tesis.

Al momento Interdatos SD cuenta con 4 empleados organizados en dos
areas y divididos de la siguiente forma: dos pertenecen al Area de
Administracion, como el Gerente General y la Secretaria, y dos al Area
Operativa que a su vez también se encargan de la venta de los servicios

gue se ofrecen y también apoyan a la secretaria en ventas.
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Debido a la acogida que tiene la empresa en la ciudad de Santo
Domingo, Es necesario que se gestionen de mejor forma los servicios

gue ofrece la empresa, para que alcance calidad del servicio con ITIL.

3.2 Descripcién de la empresa

3.2.10rigen

Interdatos SD, naci6 de la idea de incrementar la productividad y
eficiencia de las personas que usan el internet en sus actividades
diarias, brindando exactamente lo que ellas buscan: calidad y

rapidez, a través de tecnologias e innovacion.

3.2.2Ubicacion

Interdatos SD, se encuentra ubicada en la Provincia de Santo

Domingo de los Tsachilas, en el centro de la ciudad.

La Coycordia

Valle Hermoso

587 | Santo
El Ceimen Domingo

Figura 3.2 Ubicacién Empresa Interdatos SD
Fuente: Google Maps
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3.2.3Mision

Somos una empresa con mano de obra santodominguefia que
presta el servicio de internet banda ancha y servicios de
telecomunicaciones para la provincia de Santo Domingo de los
Tsachilas y sus alrededores, nos enfocamos en incrementar la
productividad y eficiencia de nuestros clientes que buscan calidad y
rapidez, a través de tecnologias e innovacién constante de nuestros
productos y servicios y contando con un equipo humano altamente

capacitado y orientado al servicio al cliente.

3.2.4Vision

Ser reconocidos en la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas
como una empresa lider en telecomunicaciones y servicios afines,
siguiendo estandares de calidad y estando a la vanguardia de la

tecnologia en telecomunicaciones.

3.2.50bjetivos

OBJETIVO GENERAL

Brindar servicios de telecomunicaciones Optimos con calidad,
eficiencia y eficacia que satisfagan las necesidades de nuestros

clientes.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Favorecer la satisfaccion del nuestros clientes.

Ofrecer calidad a nuestros clientes.

Facilitar la infraestructura para llevar el servicio de Internet y

atencion al cliente.

Identificar &reas de oportunidad y tecnologias que permitan

ofrecer los servicios mencionados.

Acercar la tecnologia a quienes por su situacion geografica

les resulta dificil acceder a ella.

Fomentar la innovacion tecnoldgica.

3.2.6Valores

Honestidad

Profesionalidad

Lealtad

Respeto

Responsabilidad
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3.2.7Servicios

Interdatos SD crea areas WIiFi en hogares, oficinas, edificios,
hoteles, restaurantes y espacios publicos que permiten a los
usuarios acceder a Internet en forma inalambrica desde una PC,
notebook, Smartphone o cualquier otro dispositivo que tenga

capacidad WiFi.

Ofrece enlaces a Internet simétricos a través de los cuales
garantizan que la velocidad de flujo de bajada (Downstream) es

igual al flujo de subida (Upstream).

También ofrecen los siguientes servicios:

e VPN

e Telefonia IP

¢ Venta de equipos

e Cableado estructurado

e Mantenimiento preventivo y correctivo de computadores

Los servicios son especialmente diseflados para cubrir las

necesidades de comunicacion, enfocados en usuarios particulares y
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empresariales, con una atencién personalizada que le aseguran

confiabilidad y seriedad en los servicios.

3.2.8 Estructura organizacional

Esta estructura es la forma en la que la empresa se va a gestionar.

GERENTE GENERAL

SECRETARIA

—

DEPARTAMENTO
OPERATIVO/TECNICO

Figura 3.3 Organigrama Empresa
Fuente: Manual Corporativo Interdatos SD

3.2.90rganigrama funcional

En este organigrama se especifican brevemente ciertas funciones

gue tiene un cargo en particular en la empresa.
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GERENTE GENERAL
*|dentificar y solucionar problemas de los
diferentes departamentos
* Contratar/Despedir personal
* Realizar pagos y concretar citas y
negociacion con los proveedores

SECRETARIA
* Reclutar las solicitudes de los servicios
* Recibir e informar de asuntos de los
departamentos

.

DEPARTAMENTO OPERATIVO/TECNICO
* Programar la reparacién de fallas de
averias de redes
* Prepara los equipos a utilizarse en las
intalaciones/reparaciones
* Entrega reportes diarios

Figura 3.4 Organigrama Funcional de la Empresa
Fuente: Manual Corporativo Interdatos SD

3.3 Descripcion de los procesos

Dentro de la empresa, se han determinado los siguientes procesos:

Soporte a clientes: En este proceso se maneja el soporte que el cliente
requiere, cabe resaltar que no se lleva documentacion o registro de los
incidentes dados. Por lo regular el cliente llama al teléfono de la empresa
para poder solicitar el soporte. No se llevan tickets. Dentro de este
proceso puede existir el soporte remoto, donde se le dan instrucciones al

cliente para que realice el mismo, y si en caso después de que el cliente
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realiza las pruebas y aun asi no hay servicio de internet, entonces se

lleva a cabo la visita técnica que se explica en el siguiente parrafo.

El soporte In situ se lo lleva a cabo cuando amerita que el técnico asista
donde el cliente, verifique el funcionamiento del mismo y aplique la

solucion respectiva.

Puede existir el caso de que el cliente reporte un incidente, pero este

deba ser solucionado por el proveedor de la empresa.

Solicitud de servicio: En cuanto a este proceso, de igual forma no se
lleva registro alguno, salvo en papel para anotar la informacion de la

persona que solicita la instalacion del servicio.

3.4 Funcionamiento actual de los servicios de TI

Actualmente en la empresa no hay un manejo fluido de la informacién y
de como se deben llevar los incidentes, no hay documentacién o base de
datos de incidentes resueltos, en los casos en que los clientes tienen un

incidente se realiza de la siguiente manera:

El cliente llama al celular o teléfono de la empresa y solicita que le
ayuden con algun inconveniente con el servicio de internet, en ese
momento se solicita al cliente revisar la conexion de su router, en caso

de que esté bien, el siguiente paso es revisar en el equipo de la empresa
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si la conexion esta teniendo problemas y se le menciona al cliente que se

le va a llamar en unos cinco a diez minutos hasta verificar el problema.

Cuando se trata de solicitud por lo regular los clientes casi siempre se
comunican por teléfono, de alli pueden también comunicarse via email, 0
en forma directa en el local. A continuacion se muestra en la siguiente

figura el proceso actual de llamada de clientes:

Inicio

Llamada
Ingres a Atiende
soporte Incidente

Redirecciona )
Solucicn

incidente .
Redirecciona
incidente
Atiende
Incidente

Cierre
Incidente

Fir

Figura 3.5 Proceso actual de la empresa
Fuente: Autoria Propia
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Si en caso hay solicitud de servicio para la instalacién, se debe realizar

una visita in situ para poder verificar si hay alcance o no de la sefial.



CAPITULO 4

IMPLEMENTACION DE LA FUNCION SERVICE DESK

Y EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

4.1 Modelo de implementacion de itSMF

El modelo recomendado por el foro internacional conocido como itSMF
(IT Service Management Forum) consta de 10 pasos metodologicos
establecidos y puede ser ejecutado con PRINCE2® como

recomendacion, segun las Best Practices International.

El modelo recomienda utilizar un profesional certificado como ITIL®

Expert como gestor del proyecto para que pueda transferir todo el
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conocimiento al mismo y éste sea asimilado por la organizacion. Asi
como también un consultor CISA como consultor senior y gestor
documental del proyecto. En este caso para poder desarrollar el proyecto
de tesis con mayor conocimiento y experiencia, se  siguid un
entrenamiento con la empresa TecnoFor® en el Curso de ITIL® 2011

Fundamentos, el certificado del mismo se adjunta en el Anexo 1.

Igualmente como recomendacion se debe utilizar tecnologia para realizar
seguimientos y control del proyecto, asi como establecer consecuencias
de la indisciplina o falta de cumplimiento de las tareas asignadas, puesto
gue se va a implementar un Service Desk, se asignan roles que deben
cumplirse para poder mejorar la calidad del servicio de la empresa, por
ende se necesita que el personal esté consciente y comprometido de los
cambios y de la forma como se van a llevar los procesos y servicios con

la implementacién de un Service Desk.

4.1.1Estructura de fases

Segun el itSMF, un proyecto de implementacion de ITIL® deberia

dividirse en cuatro grandes fases, descritas en la tabla siguiente:

Tabla 2 Estructura de Fases

Orientada al establecimiento y

FASE UNO Paso 1

legalizacion de todos los
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produccion se ha declarado

exitosa.

aspectos  administrativos y Paso 2
financieros del proyecto
Paso 3
Paso 4
Orientada establecer la Paso 5
situacion inicial del proyecto y el
Paso 6
FASE DOS disefio de todos los diferentes
procesos. Paso 7
Paso 8
Corresponde a la
implementacion propiamente
FASE TRES Paso 9
dicha de acuerdo al disefio
establecido y aprobado
Orientado al cierre del proyecto
una vez que la puesta en
FASE CUATRO Paso 10

Fuente: Autoria propia
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4.1.2Pasos de implementacién

Los pasos de implementacion del proyecto corresponden a una guia
gue puede variar de acuerdo a la metodologia de implementacion
del proyecto, y que esta no debe ser tomada esencialmente al pie
de la letra, sin embargo muchos consultores lo dejan como
recomendacion, si no se tiene experiencia durante la
implementacion previa o conocimientos altos sobre el tema.Los

pasos se describen en los siguientes items.

4.2 Paso 1 Preparacién del proyecto

Como parte esencial del proyecto, es necesario formalizar en todos los
aspectos legales, operativos, metodoldgicos y técnicos, el modelo
operativo a usar para funcionar de manera diaria de una forma fluida y

sobre todo aceptada en su valor para el proyecto.

Principalmente se ha realizado una presentacion inicial, en la que se han
expuesto todos los aspectos a usar durante el proyecto, esta

presentacion se encuentra en el Anexo 2.

Es muy normal que dependiendo de la organizacion, el contrato se
encuentre en un tramite de revision legal, para lo cual una orden de
trabajo o el acta de inicio del presente paso, sera suficiente para iniciar

las actividades del proyecto, la cual se encuentra en el Anexo 3.
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Para el caso de la empresa Interdatos SD, se cuenta con la autorizacion
requerida para la implementacion del Service Desk y la gestion de
incidentes, mismos que han sido valorados para el desarrollo de esta

tesis, la autorizacion se puede ver en el Anexo 4.

4.3 Paso 2 Modelo de entrenamiento al personal de Tl y al negocio

Como preparacion para cualquier proyecto de ITIL®, es esencial que los
representantes que estan dentro de la organizacion de TI puedan
conocer a ITIL®, como se lo puede aplicar, y ademas los beneficios de
implementar el mismo. No siempre se deberd depender de asesores

externos, puesto que se deben realizar inducciones internas.

Cuando existe aceptacion por parte de los superiores y estan listo para
comunicar el cambio a los demas empleados que forman parte de TI, se

abren nuevas puertas para poder tener los beneficios de ITIL®.

De igual manera es importante dar a conocer en toda la organizacién los
beneficios del proyecto y la participacion del personal de Tl para el éxito

del mismo.

El entrenamiento puede darse a manera de charlas, presentaciones o
formacion oficial certificada, para lo cual se presentara una agenda y/o

un temario de entrenamiento.
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Para Interdatos SD, se realizé una reunién, misma que por un espacio de
cuatro horas, se realizé un taller de introduccion a ITIL®, mismo que
permitié al personal de la empresa conocer acerca del marco de buenas
practicas, asi como todos los desafios que se debe afrontar durante la
implementacion del proyecto, mismo que se puede visualizar en el Anexo

2 de esta tesis.

4.4 Paso 3 Seleccion de la herramienta

Como en el caso de Interdatos SD no existe herramienta alguna de
gestion, se utilizard una matriz de decision de aplicaciones tecnoldgicas
definida en la ISO/IEC 9126 de acuerdo a caracteristicas y pesos de

decision provistas por la empresa.

Si en caso la empresa hubiese tenido alguna herramienta, se realizaria
una evaluacion y asimilacion del uso y operacion de la misma y posibles
riesgos para el paso 9 o limitaciones que pudieran detectarse y que

limiten la implementacion de funciones y procesos ITIL®.

Para Interdatos SD, se ha considerado una serie de opciones, de bajo
costo, en relacién al tamafio dela empresa y en relacion a la capacidad
gue podemos disponer para la atencibn mediante una herramienta. Para
efectos demostrativos se evaluaron varias herramientas, y la norma
indicada, que se muestra a continuacibn como ejemplo del modelo a

sequir:
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Como primer paso debemos definir una serie de pesos para poder
evaluar la decision final, cabe resaltar que los porcentajes o pesos varian
de acuerdo a la empresa y que la sumatoria de estos pesos debe dar

100%, en este caso se han definido de la siguiente manera:

Tabla 3 Tabla de pesos para la seleccién de la herramienta

En funcionalidad interviene el hecho
Funcionalidad 20% |de que el software satisfaga las

necesidades en ciertos parametros.

La habilidad de la unidad funcional de
realizar una funcién  requerida.
El software debe ser fiable, es decir
debe funcionar en las condiciones
especificas de uso, cuando hay
Fiabilidad 10%
errores, es debido a los
requerimientos mal enfocados, y si
eso pasa, el disefio también se ve

involucrado 'y por dltimo la

implementacion.




Usabilidad

15%

El software a usar debe tener las
caracteristicas siguientes: Debe ser
atractivos al usuario, que se pueda
entender, y sobretodo que se pueda
usar bajo las condiciones que se han

especificado.

Eficiencia

15%

La capacidad del producto de software
para  proveer un desempefio
adecuado, de acuerdo a la cantidad
de recursos utilizados y bajo las

condiciones planteadas.

Mantenimiento

10%

Capacidad del producto de software
para ser modificado. Las
modificaciones pueden incluir
correcciones, mejoras 0 adaptacion
del software a cambios en el entorno,
y especificaciones de requerimientos

funcionales.
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La capacidad del software para ser
trasladado de un entorno a otro. El
Portabilidad 10% | entorno  puede incluir  entornos

organizacionales, de hardware o de

software.
Corresponde inversion inicial
Costo 20% | financiera sobre la adquisicién de la
herramienta.
TOTAL 100%

Fuente: Autoria propia

Posterior a esto se genera lo que se denomina matriz base,
correspondiente a la generacion de las diferentes preguntas sobre los
atributos a evaluar sobre estos diferentes ejes y posteriormente
incorporamos los datos de evaluacién. Sobre la incorporacién de los
atributos para su evaluacion real, cabe mencionar que se ha utilizado la

técnica de priorizacion denominada MoSCoW.

El método MoSCoW es una técnica de priorizacién de requisitos basada
en el hecho de que aunque todos los requisitos se consideren

importantes es fundamental destacar aquellos que permiten darle un
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mayor valor al sistema, lo que permite enfocar los trabajos de manera

mas eficiente.

Lo que la diferencia de otras técnicas tradicionales como por ejemplo
calificar los requisitos como de prioridad alta, media o baja es que en
este caso la escala utilizada tiene un significado intrinseco, de manera
gue el usuario responsable de asignar la prioridad conoce el efecto real

gue producira su eleccion.

A continuacion se tiene el significado de MoSCoW:

M (Must): Como su nombre lo indica en espafiol, Debe estar

implementado en la Gltima version para que sea considerada un éxito.

S (Should): Requisito de alta prioridad que en la medida de lo posible
deberia ser incluido en la solucién final, pero que llegado el momento y si
fuera necesario, podria ser prescindible si hubiera alguna causa que lo

justificara.

C (Could): Requisito deseable pero no necesario, se implementaria si

hubiera posibilidades presupuestarias y temporales.

W (Won’t): Hace referencia a requisitos que estan descartados de
momento pero que en un futuro podrian ser tenidos de nuevo en cuenta y

ser reclasificados en una de las categorias anteriores.
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Para efectos ilustrativos, se colocandatos utilizados por Interdatos SD,
manejados durante la seleccion de la herramienta, misma que como
resultado final se decidi6 utilizar SysAid en su version libre. El estudio

completo se anexa a esta tesis bajo el nombre de Anexo 5.

El resultado final de este estudio se resume en las siguientes tablas:

En la tabla 4 se encuentra el resumen de los porcentajes totales, como

resultados de los pesos para la seleccion de la herramienta.

Tabla 4 Resumen de porcentajes Matriz MoSCoW

Caracteristica

ProactivaNET
Comunity
HP Service
FootPrints

SpiceWorks

100% 87% 67% 99% 96% 61%

91% 88% 81% 100% 100% 63%

Fiabilidad 10%
9% 9% 8% 10% 10% 6%
Usabilidad 15% 97% 83% 56% 70% 71% 53%
15% 12% 8% 11% 11% 8%
Eficiencia 15% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

15% 15% 15% 15% 15% 15%
75% 67% 47% 71% 62% 52%

8% 7% 5% 7% 6% 5%
92% 93% 84% 84% 82% 59%

% 9% 8% 8% 8% 6%
85% 100% 94% 54% 83% 92%
17% 20% 19% 11% 17% 18%

Mantenimiento 10%
Portabilidad 10%

Costo 20%

Fuente: Autoria propia

En la tabla 5 se encuentra el resultado de las herramientas, luego de

haber aplicado la matriz MoSCoW.



Tabla 5 Resultado Matriz MoSCow

ProactivaNET 92%
SysAid 90%
OTRS Comunity 77%
HP Service Manager 82%
BMC FootPrints 86%
SpiceWorks 71%

Fuente: Autoria propia
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Una vez que se tienen los resultados, se puede observar que la

herramienta a elegir seria Proactiva NET de acuerdo al porcentaje es un

92%, pero si observamos en la Tabla 4 y para mas detalle en el Anexo 5,

y proseguimos a la opcion de costos, la herramienta Proactiva NET es

costosa por ende tiene un 85% y no existe version libre, en cambio en el

costo SysAid obtiene un 100% por ende se eligio la Herramienta SysAid,

porque para la empresa es mandatorio la caracteristica del costo,

ademas las caracteristicas que tiene SysAid como version libre cubre las
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necesidades de la empresa, por consiguiente entre las dos herramientas

la diferencia del costo es muy alta.

Una vez aclarado la seleccion de la herramienta se puede proseguir al

paso cuatro.

4.5 Paso 4 Analisis GAP de madurez tecnolégica

Para poder proceder a una reorganizacion es necesario realizar un
analisis de la situacion actual de la empresa. Con estos analisis se puede
tender a quedar mucho en el pasado, y el esfuerzo demandado puede
ser demasiado para lo que se requiere saber. Puede tender a obstruir la
vision de las personas, sobre todo cuando se requiere de un redisefio de
procesos o actualizacion, o mas cuando se requiere crear un nuevo

proceso.

En vez de ello, se debe valorar los procesos que existen en la empresa,
haciendo uso de criterios de evaluacion para poder identificar las
posibles debilidades o incluso las oportunidades que tiene la empresa,
sin un esfuerzo laborioso de documentacibn de procesos. La

autoevaluacion de ITIL® por niveles culturales es ideal para esta tarea.

Este analisis GAP también es recomendable cuando se va a presentar
ITIL pro primera vez, ITIL surge de la experiencia, de la practica, para

realizar las entrevistas se escoge de entre los empleados que forman
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parte de TI. Por lo cual este analisis GAP tiene un cuestionario, el cual
debe ser explicado para poder orientar al entrevistado cuando sea

necesario.

La evaluacion subsiguiente destaca:

¢ Nivel de madurez de los procesos

e Apreciacion sobre la calidad del servicio ofrecido por la empresa,

por parte de sus participantes.

e Una de las situaciones que se dan es indagar sobre los puntos
débiles que puede existir en los procesos, cuales podrian ser las

causas, y de igual forma las oportunidades al respecto.

En relacién a Interdatos SD, se realizé una consulta a un experto, esto
ayudo a llegar a una conclusién especifica que es la primera vez que se
coloca una buena practica en Interdatos SD, el GAP inicialmente no
despliega ningun dato relevante, sin embargo para efectos académicos y
demostrativos, se ha procedido realizar el GAP, en donde la escala es 0
significa que no existe y 5 que existe, una vez aclarados los valores

tenemos la siguiente evaluacion y resultados:



Tabla 6 Analisis GAP
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MESA DE SERVICIOS - TI PROMEDIO

1.0 | Objetivos 3,50

1.1 |Considera que existe una mesa de servicios 4,25

1.2 |Considera que existe un punto Unico de contacto 4,00
Considera que la mesa de servicios, tiene como

1.3 3,25
prioridad la atencion sobre la resolucion

1.4 |La mesa de servicios se preocupa por el usuario 3,00
La mesa de servicios mantiene informado al

1.5 3,75
usuario sobre sus requerimientos
La mesa de servicios, confirma que la solucién

1.6 2,25
entregada haya sido la correcta
La mesa de servicios, localiza nuevas

1.7 3,00
oportunidades
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1.8 |Existen objetivos definidos 4,50

2,0 |Organizacion 3,04

2.1 |Tiene una via definida de comunicacion 2,00
Dispone de niveles de atencion claramente

2.2 1,00
definidos

2.3 | Dispone de un protocolo de comunicacion 2,00

2.4 |Dispone de equipos apropiados de atencion 5,00
Existe un responsable por la operacién de la

2.5 5,00
mesa de servicios

2.6 |Se generan tickets de atencion 4,00

2.7 |Se dispone de un catalogo de servicios 4,00

2.8 | Existen horarios definidos de atencion 1,00
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2.9 |Se usan recursos personales para la atencion 3,40

3.0 |Automatizacion 4,56

3.1 |Se dispone de una herramienta para la atencion 5,00
Se dispone de una herramienta para el registro

3.2 5,00
de tickets
Se dispone de wuna herramienta para el

3.3 5,00
seguimiento de tickets
Se dispone de una herramienta que permita

3.4 5,00
buscar en tickets anteriores
Se dispone de una herramienta con tableros de

3.5 5,00
control
Se dispone de una herramienta que genere

3.6 5,00
reportes automatizados

3.7 5,00

Se dispone de una herramienta que permita
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personalizar los reportes segun se requiera

3.8 |La herramienta cuenta con soporte local 2,00
La herramienta consume wuna alta carga

3.9 4,00
operativa para su operacion

4.0 |Alineamiento ITIL 2,49
Se dispone de un modelo segun ITIL,

4.1 2,00
actualmente operando
Se dispone de una integracion con la solucion

4.2 2,40
de incidencias, requerimientos y cambios

4.3 |Se dispone de controles con SLAs 1,00

4.4 | Se dispone de métricas establecidas 1,00
Se dispone de controles establecidos en los

4.5 2,00

modelos de atenciéon
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Existe documentacion formal de la mesa de

4.6 3,00
servicios

4.7 |Se dispone de un flujo y diagrama de funcion 3,00

4.8 |Se dispone de formacién en ITIL 4,00

4.9 |Existe formacién en mesa de servicio 4,00

4.10 | Se administra cambios de manera controlada 3,00
Se administra las liberaciones de manera

411 3,00
controlada

5.0 |Satisfaccion 1,57
Est4 usted satisfecho con el desempefio de la

51 4.00
mesa de servicios

5.2 | Mide usted la satisfaccion del usuario 2,00

53 0,00

Se realizan encuestas constantes de
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satisfaccion al usuario

Se presentan reportes sobre la satisfaccion al
5.4 0,00
usuario

Se realizan acciones correctivas cuando existe
55 0,00
insatisfaccion

Que tan satisfecho se encuentra usted con el
5.6 3,40
usuario

Fuente: Autoria propia

Este analisis, corresponde al modelo estandar del itSMF, y ha sido

resumido para efectos académicos y demostrativos.

Los resultados corresponden a una moda geométrica sobre todos los
diferentes usuarios técnicos y usuarios funcionales de la organizacion y

el muestreo relacionado a las preguntas ejecutadas.

Los resultados finales son los siguientes:

Inmaduro

Basico 1 ; 7 1
Gestionado

Establecido

Predecible Resultado
Optimizado

oOkwhE
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Con este resultado (1,71) podemos entender claramente la inexistencia
relacionada a procesos operacionales y funcionales alineados a buenas
practicas de gestion y que normalmente responden exclusivamente a
buenos intentos asi como a buenas intenciones relacionadas a las

actividades propias de los técnicos y las personas administrativas.

Esta medida es muy comldn en una empresa que carece de procesos

integrales o una arquitectura empresarial.

Esto efectivamente es valido ya que Interdatos SD, al ser una pequefia
empresa no ha visto necesario incorporar este tipo de practicas a su

operacional diario.

4.6 Paso 5 Asignacion de roles

Es importante que antes de cualquier implementacién de ITIL®, se
tengan a los responsables de llevar a cabo los roles, entonces se debe

asignar los roles que cada responsable tendra a su cargo.

El manejo adecuado de la identificacion y asignacién de los roles es de
mucha importancia para el desarrollo del proyecto de implementacién de
ITIL. Una vez entregado el rol, el encargado sera el responsable de cierto

proceso y por ende va a participar de su disefio.

La asignacion de roles a responsables hara que exista mas experiencia

en torno al proceso, y puedan identificar cambios.
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La identificacion de estos roles se dan de acuerdo a la necesidad. Por
ejemplo, si Gestion de Problemas esta por implementarse, se debe

nombrar un Gestor de Problemas.

La asignacion de roles para el proyecto fue definido durante una reunion
y no se ha querido colocar nombres de personas ya que esto
corresponde especificamente a un modelo de rotacién tanto interno como
proyectando una rotacion de personal muy comun en nuestro medio, asi
gue se ha definido exclusivamente nombrar el rol y asociar a las
actividades especificas, por ende se establecieron roles y actividades

asociadas:

En las tablas del 7 al 11 se encuentran descritas las descripciones de los

roles que van a tener que cubrir.

En la tabla 7 se encuentra la descripcidn del rol del gestor de nivel de
servicio, ademas del objetivo y responsabilidades que deben ser

cumplidas por este rol.

Tabla 7 Rol Gestor de Nivel de Servicio

Nombre del Rol: Ubicacion:
GESTOR DE NIVEL DE OFICINA MATRIZ — SANTO DOMINGO
SERVICIO
Reporta a: Se reportan de:
GESTOR DE INCIDENTES
GERENTE GENERAL SUPERVISOR DE LA MESA DE SERVICIOS

ANALISTAS DE LA MESA DE SERVICIOS
GESTOR DE CATALOGO DE SERVICIOS
GESTOR DE CAMBIOS

02 OBJETIVO DE LA POSICION




91

Negociar acuerdos de nivel de servicio con los clientes y disefiar servicios de
conformidad con el acuerdo en los objetivos de nivel de servicio. Gestion de Nivel de
Servicio se encarga también de velar por que todos los acuerdos de nivel operativo y
el apoyo contratos sean adecuados, y para supervisar e informar sobre los niveles de

servicio.

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

O Negociar y concluir los SLAs y asegurar que se cumplan.

O Proveer un marco para la entrega de los servicios tecnoldgicos.

(]

Asegurar los acuerdos de nivel de servicio entre el cliente y el proveedor del
servicio.

Monitorizar la Calidad del Servicio.

Tomar las acciones correctivas cuando es el caso.

Recibe los informes de incidentes para su control.

Garantiza que el proceso sea eficaz y proporcione los beneficios propuestos

O 000 DO

Define y mantiene el proceso de Gestion de Niveles de Servicio en la
organizacién Tl

Negocia y mantiene los OLAs con los proveedores internos

Negocia y mantiene los UCs con los proveedores externos
Actualizar el Programa de Mejoras

Monitorizar el rendimiento y los reportes de Niveles de Servicio

0000 Oo

Inicia cualquier accién que se requiera para mantener o mejorar los niveles de

Servicio

(M

Actlia como punto de coordinacién para cualquier Cambio temporal del nivel

de servicio

Fuente: Autoria propia

En la tabla 8 Se encuentra descrito el rol del analista de la mesa de
servicios, asi como el objetivo y las responsabilidades que tiene este rol,

cabe resaltar que cada rol se designa a quién debe reportar.
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Tabla 8 Rol Analista de la Mesa de Servicio

Nombre del Rol: Ubicacién:

ANALISTA DE LA MESA DE SERVICIOS OFICINA MATRIZ — SANTO
DOMINGO

Reporta a: Se reportan de:

GESTOR DE INCIDENTES (JEFE TECNICO, na

SECRETARIA)

02 OBJETIVO DE LA POSICION

Recibir, registrar y clasificar los incidentes para emprender de inmediato un esfuerzo
con el fin de restablecer un fallo de un servicio tan pronto como sea posible y dentro de
lo acordado.

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

O Ser el punto Unico de contacto para los usuarios

O Apoyar en el restablecimiento de servicio con el impacto minimo al negocio

O Recibir, registrar y gestionar los incidentes en todo el ciclo de vida de éstos.

U Reducir costes mediante el uso eficiente de los recursos

O Procurar la satisfaccion del cliente

O Apoya la identificacion de nuevas oportunidades

U Mantener informado al usuario de las solicitudes e incidencias, en todo
momento y cada etapa

U Recepcion de llamadas

U Registrar y dar seguimiento a incidentes

U Dar soporte inicial y clasificacion

U Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, relativo al respectivo
SLA

U Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y externos.
Adicionalmente coordinar los correspondientes esfuerzos

O Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario

O Hacer una evaluacion preliminar de las solicitudes de cambios

U Comunicar cambios planeados y a corto plazo de Niveles de Servicio

O Informar y dar recomendaciones de mejoras en La Gestion de Servicio

U Dar informacién que apoye las recomendaciones de formacion a los usuarios

U Apoyar para identificar Problemas

O Identificar y referenciar oportunidades al Negocio

Fuente: Autoria propia

A continuacion se tiene la tabla 9 con el rol de gestor de incidentes.

Tabla 9 Rol Gestor de Incidentes

Nombre del Rol: Ubicacién:

GESTOR DE INCIDENTES OFICINA MATRIZ — SANTO
DOMINGO

Reporta a: Se reportan de:

GESTOR DE NIVEL DE SERVICIO (JEFE ANALISTA DE MESA DE

TECNICO) SERVICIOS

02 OBJETIVO DE LA POSICION
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El Gestor de Incidentes es responsable de la aplicacion efectiva del proceso de
"gestion de incidentes" y lleva a cabo el procedimiento de presentacion de informes
respectivos.

o0 OoOo0oood

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Obtener y difundir informacion

Monitorizar la eficiencia del proceso

Mantener los sistemas de la Gestién de Incidentes

Administrar incidentes mayores

Documentar y reportar el proceso

Coordinar el trabajo de los grupos de soporte mediante el supervisor de la
mesa de servicios

Hacer recomendaciones para mejorar

Desarrollar y mantiene el Sistema de Gestién de Incidentes

Fuente

: Autoria propia

En la tabla 10 se describe el rol del gestor de catalogo de servicios.

Tabla 10 Rol Gestor de Catédlogo de Servicios

TECN

Nombre del Rol: Ubicacion:

GESTOR DE CATALOGO DE SERVICIOS OFICINA MATRIZ — SANTO
DOMINGO

Reporta a: Se reportan de:

GESTOR DE NIVEL DE SERVICIOS (JEFE -

ICO)

Servici

02 OBJETIVO DE LA POSICION
El Gestor de catalogo de servicios es responsable de mantener el catalogo de

0s, garantizando que toda la informacion en el catalogo de servicios es precisa y

actualizada.

a

Q

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Asegurar que la informacion que se encuentra en el catalogo de servicios sea
mantenida y actualizada y asegurada su disponibilidad a todos los interesados.
Publicar cualquier cambio de servicios tecnolégicos en el catédlogo de
servicios.

Fuente

: Autoria propia

En la tabla 11 se describe el rol del supervisor de la mesa de servicios
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Tabla 11 Rol Supervisor de la Mesa de Servicios

Nombre del Rol: Ubicacién:

SUPERVISOR DE LA MESA DE SERVICIOS OFICINA MATRIZ — SANTO
DOMINGO

Reporta a: Se reportan de:

GESTOR DE NIVEL DE SERVICIOS (JEFE ANALISTAS DE MESA DE

TECNICO) SERVICIOS

02 OBJETIVO DE LA POSICION
Coordinar los esfuerzos de los analistas de la mesa de servicios, apoyando y
soportando su gestion y finalmente asegurar la calidad del servicio entregado por ellos.

03 RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Coordinar la carga de trabajo de los analistas de la mesa de servicios.
Supervisar la aplicaciéon de formatos y procedimientos operativos.

Asegurar que las soluciones sean registradas en el formato establecido y
guardadas en la base de datos de conocimiento de la herramienta de gestién.
Auditar frecuentemente la calidad y precision de la base de datos de
conocimiento.

Coordinar con proveedores externos la entrega de una solucién temporal o
definitiva a un evento.

O 0O Oooo

Fuente: Autoria propia

Cabe aclarar que los diferentes roles antes indicados, pueden ser
ejecutados dos o tres por una misma persona, esto no significa aumentar

o disminuir la planta laboral en una organizacion.

4.7 Paso 6 Analisis de procesos y funciones

En una sesién Unica, se revisara el alcance del proyecto, sobre los
procesos y funciones contratadas, sus beneficios, sus riesgos pero sobre
todo sus desafios para la implementacién del mismo. Es importante que

ante cualquier temor en la organizacion, se defina un plan de back out.

Para Interdatos SD, se expuso la cantidad de circunstancias y variables

gue puede enfrentar la implementacion de los procesos y se llegan a la
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conclusién que el principal factor a tomar en cuenta sera el impacto

cultural del cambio.

El entregable en ese paso es el acta de reunién en donde se confirman

los roles al personal de la empresa. (Anexo 6)

4.8 Paso 7 Disefio de procesos y funciones

Durante este paso, se define un catadlogo de servicios asi como
conceptos béasicos de los mismos, su organizacién y la definicion de

conceptos, impacto urgencia y prioridad.

Se debe definir varios conceptos operativos relacionados a los procesos
y funciones dentro del proyecto y que estos se puedan traducir a una

realidad diaria dentro de los esquemas de trabajo del personal.

Se debe definir los elementos como disparadores y entregables de los
diferentes procesos y funciones establecidas en el proyecto, esto quiere
decir basicamente la creacién de formularios en relacion a céomo y

porque se disipard un proceso y que entregara este a su vez.

Se establecen definitivamente los roles asignados dentro de los procesos
y funciones, se crearon los formatos de reporte, la matriz base en y las

politicas de control de los procesos y funciones.
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Ahora se procede a establecer la definicion global completa sobre el
modelo a utilizar sobre la mesa de servicios, proceso de gestidon

incidentes e integrado a la gestién de requerimientos.

4.8.1 Generacion de conceptos operativos

Uno de los primeros conceptos operativos que se debe establecer

claramente es la relacion entre el impacto y la urgencia.

El impacto establece que tanto afecta un evento sobre un servicio y
la urgencia es que tan rapido se requiere revertir el evento que esta

afectando o afectara a un servicio.

Para poder crear la matriz de relacion de impartir urgencia hemos

definido tres niveles para el impacto y la urgencia que son:

Tabla 12 Niveles de Impacto

No afecta al funcionamiento operativo y no

Bajo . . .
implica riesgo en corto plazo

Afecta al funcionamiento operativo e implica
Medio Un riesgo en el corto plazo, evento que no

puede diferir su atencion

IMPACTO

Afecta al funcionamiento operativo general

impidiendo la  operacibn normal vy
Alto :

generando un riesgo muy alto de manera

inmediata
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El usuario se encuentra trabajando o
requiere algo para su trabajo o puede
laborar  temporalmente con medidas

alternativas

El usuario requiere atencion rapida, ya que
su actividad puede detenerse en corto

plazo

Normal
<
O
Z
L
O Alta
o
>
Urgente

El usuario esta impedido de realizar sus
actividades y requiere su atencidn

inmediata

Fuente: Autoria propia

De esta manera la matriz de priorizacion se define de la siente

forma:

Tabla 13 Matriz de Priorizacién

Urgente

Alto

URGENCIA

Normal
Fuente: Autoria propia

IMPACTO
Medio Alto
Alto Alto
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4.8.2Modelo operacional

De acuerdo a los modelos establecidos en los libros oficiales de
ITIL, se establecerd una mesa de servicios bajo un modelo virtual,
esto quiere decir que se simulara una mesa de servicios
centralizada en la cual el punto Unico de contacto sea a través de
los teléfonos de contacto de Interdatos SD, sin embargo el soporte
podra darse de manera presencial o remoto dependiendo de los

recursos y la capacidad operativa del momento.

4.8.3Creacion del catalogo de servicios tecnolégicos

El catalogo de servicios corresponde al reflejo, uso y categorizacion
de los servicios activos y que puede visualizar el usuario en relacion
a los servicios técnicos que ofrece Interdatos SD, ITIL propone que
para poder realizar la entrega efectiva de los servicios es necesario
gue internamente se distinga el catadlogo de los servicios que la
organizacion ofrece para que una vez se encuentren definidos cada
servicio se pueda llegar a los acuerdos con los usuarios para

realizar una entrega adecuada de los mismos.

Para el desarrollo del catalogo de servicios, se ha consultado varias
fuentes, y se ha visto que no existe un formato especifico para el
desarrollo del catalogo de servicios, lo que si debe hacerse es

representar los servicios desde el punto de vista del cliente.
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En relacibn a lo dicho en el parrafo anterior, el desarrollo del

catalogo de servicios se muestra a continuacion:

Se trabaj6 en un catalogo de servicios inicial, puesto que la
empresa a medida que crece, pude ir abriendo su oferta de
servicios y por ende el catadlogo se incrementaria. En la tabla 14
tenemos el desarrollo del servicio de soporte de comunicaciones, el

mismo que se ofrece para enlaces de datos e internet.

Tabla 14 Soporte de Telecomunicaciones

SOPORTE DE

01 Comunicaciones
Se refiere al soporte relacionado a las actividades de
revision, restauracion y mantenimiento de los equipos
tecnologicos de comunicacion de INTERDATOS SD.

El servicio cubre:
Enlace de Datos

Internet

Sirequiere el servicia

Pedirdo a: En horano: Restrngido
an:
02 2765715 Evenios
Mormales Pariodos
http:/1192.168.9. 100: 808 0'End U=erPori=l 5p de ciems
Lunes & Viemes -
08:00-18:00

Ewvenfos Crificos

Lunes s DComingo
- 00:00-22:69

Fuente: Autoria propia
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En la tabla 4.14 se ofrece en cambio el servicio de solicitud de
telecomunicaciones, mismo que se ha incorporado dentro del

catalogo de servicios.

Tabla 15 Solicitud de Conexiones

SOLICITUD DE

O 1 Conexiones
Se refiere a las actividades para el establecimiento de
enlaces de datos y comunicacian entre los clientes finales
e INTERDATOS SD. Incluye nuevas conexiones.

El servicio cubre:

Enlace de Datos

Internet

Sireqguiere el servicio

Pedirdo a: En horano: Restrngido
an:
022756715 Eventos
Mormales Periodos
hitp:/1182.158.9. 100: 308 0/End UserPoral jgp de ciems
Lunes a Viemes -
08:00-18:00 Fines de

semara ¥
Eventos Crificos  feriado

Lunes a Domingo
- 00:00-23.58

Fuente: Autoria propia

En la figura 4.1 se aprecia la configuracion del catalogo de servicios

en la herramienta SysAid:



(ateqories

Setings > CategonyList B Aad New Category

Q| @oeuis | &G

S Persanalzarvisa

Retords 1404 Pagina 1de 1 OMostrartodo
3 Categary Sub Categary Third Level Category EUR Incident Incident Template
13 Comunicationes Enlace de Datos Yes Enabled Dantchange
14 Comunicationes Intermet Yes Enabled Dantchange
U7 Coneiones Intemet Yes Enabled Dontchange
28 Conexiones Enlaces de Datos Yes Enabled Dontchange

Figura 4.1 Catalogo de Servicios SysAid

Fuente: SysAid

4.8.4Creacion del acuerdo de nivel

servicios

de servicio de

101

la mesa de

El acuerdo de nivel de servicio es una practica muy comun en

nuestro medio para referirnos a los compromisos adquiridos por la

mesa de servicios en relacion a los servicios ofrecidos que atendera

y su compromiso especifico de ejecucion. Para este efecto se ha

desarrollado un acuerdo de nivel de servicio, mismo que se

encuentra descrito como Anexo 7, en el cual se desarrolla todo lo

respecto al Acuerdo de Nivel de Servicio, por ejemplo los objetivos,

el alcance del acuerdo, definiciones, descripciébn del servicio,

horario del servicio, prioridades, contactos, ente otros aspectos que

se mencionan en el Acuerdo.
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4.8.5Creacion de las lineas de atencion

La transmision de informacion y la atencion al cliente constituyen un
pilar importante y fundamental para poder conocer las necesidades
de los mismos y asi satisfacer sus intereses. Fundamentalmente el
personal designado para cumplir esta funcidbn se encuentra en
primera linea de informacién, pues deberd conocer en todo
momento cdmo proceder ante las situaciones de demanda de

informacion y/o soporte y salir exitoso en su intervencion.

Las personas encargadas de atender al publico son
indiscutiblemente el rostro de las empresas e instituciones, son los
responsables de transmitir la imagen corporativa, por ende

constituyen la buena o mala publicidad de la empresa.

Atencién Telefénica.

Corresponde a la llamada telefénica realizada por el usuario a
través de la linea 022756715 o al numero celular 0980327612, la
misma que serd atendida por la empresa. Con la finalidad de
brindar un adecuado nivel de atencién, se presenta el siguiente

libreto como guia:

ISD: Interdatos SD, (Nombre) le saluda, ¢ En qué le puedo ayudar?

Usuario: Aqui el usuario explica el motivo de su llamada
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ISD: Gracias. Permitame un momento por favor, procedo a
registrar su requerimiento. Para esto necesito que por favor me
ayude con su Nombre, direccion de domicilio, correo electronico y

numero de teléfono.

Nota: Se recomienda realizar mayor investigacion del problema

realizando preguntas como:

Por favor, confirmeme si el incidente que me reporta ¢Le esta

generando algun otro problema?

¢, Qué no puede realizar?

¢, Desde cuando presenta este problema?

¢, Cuantas veces se le ha presentado este problema?

Usuario: Receptar la solicitud del usuario

ISD: Bien (Nombre del Usuario), le confirmo sus datos (repetimos
los datos del usuario). Le comento que he procedido a registrar su
solicitud en el Sistema. Para su control y seguimiento el nimero de

ticket generado es (Indicar Namero de Ticket).

Se procedera a asignar a la brevedad un Analista de  Soporte el

mismo que estara comunicandose con usted.
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ISD: ¢ Tiene alguna otra solicitud?

Usuario: Receptar respuesta del usuario

En el caso de que la respuesta sea Sl

ISD: Por favor indiqueme cual es su otro incidente. Repetir los

pasos para la recepcion. (En el caso de que la respuesta sea NO).

ISD: Esta bien (Nombre del usuario), fue un placer atenderle.

Nota: Es importante esperar que el cliente sea el primero en cerrar.

4.8.6 Disefio de flujo de proceso

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de flujo de un
algoritmo o de una secuencia de acciones rutinarias. Se basan en la
utilizacion de diversos simbolos para representar operaciones
especificas. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos
utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la

secuencia de la operacion.

En esta seccidn se presentan dos aspectos:

1. llustracion gréafica de las actividades principales del proceso

o funcién, con indicacién por actividad.



105

2. La narrativa correspondiente, donde se detalla el relato o

relacion de los sucesos del proceso y para lo cual se utilizé la

tabla donde se especifica:

Referencia

Actividad

Unidad responsable

Cargo del responsable

La simbologia a utilizar es la aprobada bajo BPMN (Business

Process Management Notation) y se presenta de la siguiente

manera:

Tabla 16 Simbologia Flujo de Proceso

Forma Nombre Descripcion
Indica el inicio o
O Inicio - Fin
final de un proceso
Representa una
Actividad

actividad el proceso
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Indica un proceso

Proceso
definido
Indique. El proceso
el cual debe
tomarse una
decision.
Generalmente dos
Decision
lineas salen de
este simbolo, cada
uno marcado con
opcion frente la
situacion
Representa una
actividad que se
registra un
Documento documento. Por

ejemplo un cuadro
informe creado en
tres usando la

computadora
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Una parte del
O Conector dentro de

proceso contra sin
la misma péagina
ser una linea

Una parte del
Conector de wuna
proceso de una
pagina con otro
pagina con otra

Fuente: Autoria propia

FLUJO OPERATIVO.- Diagrama de Funcién de Mesa de Servicios
Ver Diagrama de Flujo en el Anexo 8

Para que el funcionamiento basado en procesos sea satisfactoria,
es importante saber, quién hace qué, cudles son las
responsabilidades y sobretodo cuéles son los roles que se va a
aplicar, los roles ya han sido especificados anteriormente, aqui se
complementa con la matriz RACI®> que es la que a continuacién se

va a especificar:

NARRATIVA OPERACIONAL.- En esta seccion se detalla el relato

o relacion de los sucesos del proceso, esta narrativa ha sido

’R= Responsable, A= Autoridad, C= Consultado, I= Informado
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dividida en tablas de la 17 hasta la 31, en donde se especifican los

pasos que estan en

especificados. En esta narrativa se utiliza la matriz RACI.

Tab

la 17 Emisiéon de Ticket

Paso Emisidn de Ticket

1.0 Objetivo: Emitir una solicitud de asistencia

Entrada: | Requerimiento del Salida: | Ticket emitido
usuario
3
o |88|2 |5
Actividad = S| £ °
] o @
3 . o
w 2| & 0
= 20| - W
1.1 Emite una solicitud de asistencia R A
1.2 |lral paso 2.0

Fuente: Autoria propia

Tabla 18 Registro y Categorizacion de ticket

los diagramas de flujo anteriormente

Paso Registro y Categorizacion de Ticket
2.0 Objetivo: Emitir una solicitud de asistencia
Entrada: | Llamada - Emalil | salida: | Numero de ticket registrado
g
o e |3 S E [
Actividad = s 2|5 e
= n Z o
] L g M
on | =0 = w
21 | Reporta el evento Unica y exclusivamente R A
por una de las vias aprobadas en el SLA
2.2 | Registra los datos personales v titulo del RIA
ticket
2.3 | Entrega el nimero de caso I RAA
2.4 | Verifica que el estado del caso sea R/A
NUEVO
2.5 | Registra el ticket en el software ITSM RAA
{Véase manual de usuario)
2.6 | Determina sila solicitud es parte del RAA
catdlogo de servicios aprobados
SiNOloes, iral paso 6.0
2.7 | Asigna una categoria y subcategorias R/A
disponibles del catdlogo de servicios
2.8 |lIrapaso2A R/A
Fuente: Autoria propia
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Tabla 19 Decision de Ticket Completo

Paso Decision de Ticket Completo
2.A Objetivo: Determinar si el ticket esta completo

Entrada: | Registro de ticket | Salida: | Numero de ticket completado
]
w
(1] —
o o | & E g |'=
Actividad = 0| = 1]
] b ]
3 w o
n Lol F 7]
D |2 - |W
2.A1 | Verificar gue el ticket este completo ensus | | | RIA
registros
5i NO lo esta, ir al paso 2.0
2A2 | Irapaso 3.0 R
Fuente: Autoria Propia
Tabla 20 Priorizacion del Ticket
Paso | Priorizacion de Ticket
3.0 Ohjetivo: Establecer una prioridad de atencion para el ticket
Entrada: | Ticket categorizado | salida: | Ticket priorizado
g
o o %E E =
Actividad = Tl E o
= =R~ @
3 v = o
n -l tn
o 20|~ w
3.1 | Establece una prioridad al ticket basado en | RIA C
la matriz de prioridad (urgencia e impacto)
3.2 | Selecciona el SLA apropiado RIA C
3.3 |lIral paso 4.0 R
Fuente: Autoria Propia
Tabla 21 Investiga SKMS
Paso | Investiga SKMS
4.0 Objetivo: Buscar posibles soluciones al ticket
Entrada: [ Ticket priorizado | salida: | Posible solucion
m
w
. o %E E E
Actividad = 2= 1]
S 227 |2
[m) Qg & M
D |2v|= |w
4.1 | Revisa la SKMS en busca de errores RIA C
conocidos
42 | Evalla diferentes soluciones basado en KE RIA C
4.3 | Establece solucién temporal o definitiva RIA C
44 |1Iral paso4.A RIA c

Fuente: Autoria propia
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Tabla 22 Decision de Resolucion

Paso Decision de Resolucion
4.5 Objetivo: Determinar si se pudo ofrecer una solucién a un ticket
Entrada: | Capacidad de Salida: | Decision de
resolucion aceptacion/rechazo de
solucion
i
. ) %E E =
Actividad = G| = T}
m© = @
3 n F &
7] 2| ® o
| 20| - w
4 A1 | Determinar si se halld una solucion | | RiA
4.A2 | Si existe una solucidn, ir al paso 6.0 R
4.A3 | 5i no existe una solucion, ir al paso 5.0
Fuente: Autoria propia
Tabla 23 Asignacién de Ticket
Paso | Asignacion de Ticket
5.0 Objetivo: Asignar el ticket a un técnico de primera linea
Entrada: | Incidente detectado | Salida: | Incidente asignado
o |3 E E E
Actividad g |s2|3 |8
= w2 o
7] Qg | F n 5
o 20| - Www
51 | Escalar a un analista de primera linea C | R/A
5.2 | Acepta el incidente asignado C A R [
5.3 |lIral paso 11.0 R

Fuente: Autoria propia



Tabla 24 Protocolo de Comunicacion

Paso Protocolo de Comunicacién

6.0 Objetivo: Comunicarse con el cliente/usuario de una manera
efectiva
Entrada: | Ticket resuelto | salida: | Comunicacién con el usuario
E
. ) %E E =
Actividad = o= 7]
] oS < @
3 w2 o
] T [m
D (2w~ |wWw
G.1 | Aplicar el protocolo de comunicacion (ver || RIA
protocolo de comunicacidn aprobado) para
contactar al usuario, explicar la solucion a
aplicar por parte de los analistas y el
tiempo comprometido para esto
6.2 | Registrar actividades en la herramienta R
ITSM (Véase manual de usuario)
6.3 |Iral paso 7.A R

Fuente: Autoria propia

Tabla 25 Decisién de Aceptacion de Usuario

111

Paso | Decision de Aceptacion de Usuario
7.A Objetivo: Establecer la conformidad del usuario con la solucion
propuesta
Entrada: | Protocolo de Salida: | Decision de aceptacion
comunicacion aplicado
S
w
o 832 |5
Actividad = | £ | T
] = @
3 | @eZ o
n g F [
5 |[ZEv| - |w
7.A1 | Determinar si el usuario acepta la solucion | R A
entregada y esta conforme con el servicio
7.A2 | Si ACEPTA Ia solucion ir al paso 6.0 R
7.A3 | Si NO ACEPTA I3 solucion ir al paso 8.0 R

Fuente: Autoria propia



112

Tabla 26 Cierre de Ticket
Paso Cierre de Ticket
8.0 Objetivo: Cerrar el ticket
Entrada: | Aceptacion del usuario | Salida: |TicKeUIncidente resuelto

Actividad

Usuarlo
Mesa de
Serviclos
1ra Linea
Especlall
sta

O
&
==

8.1 | Cambia el estado del ticket a cerrado
82 |Iral paso 9.0

Fuente: Autoria propia

&

Tabla 27 Verificacién de Cierre de Ticket

Paso Verificacion de Cierre de Ticket
9.0 Objetivo: Verificar que el incidente/requerimiento se encuentra
solucionado
Entrada: | Ticket cerrado | salida: | Ticket verificado
m -
o |88|¢g |5
Actividad g [«2|3 |8
= w2 =3
n Qg n 8
D |2w| = |Wn
9.1 | Filtrar cada 8 dias todos los incidentes con C R A |
estado cerrado
9.2 | Verificar porcualquiera de los medios de C R A |
comunicacién que la solucion al incidente
ha sido entrega, aplicada o validada, y que
el usuario esta conforme con el servicio.
9.3 [ Cerrar completamente el ticket | R
Fuente: Autoria propia
Tabla 28 Investiga y Diagnostica
Paso Investiga y Diagnostica
11.0 Objetivo: Diagnosticar el incidente
Entrada: | Incidente asignado [ salida: [ Incidente diagnosticado
o (888 |
Actividad E =23 |8
= w = [=5
] gl ® ]
o =S0| - ww
11.1 | Inicia el diagnostico y resolucion del R
incidente, utiliza técnicas correspondientes
a cada uno de los diferentes eventos; esto
puede ser investigacion de campo,
investigacion e incidencias, andlisis de
prueba y error, investigacion en Internet,
uso de conocimiento personal vy deduccion
metodica
11.2 | Establece una o diferentes causas por las A | R
cuales el incidente puede haber ocurrido
11.3 | Registra las actividades en la herramienta A R
ITSM
11.4 | Ir al paso 12.A R

Fuente: Autoria propia



Tabla 29 Decision de Resolucion

Paso Decision de Resolucion
12.A Objetivo: Determinar si se pudo ofrecer una solucion a un
ticket
Entrada: | Capacidad de Salida: | Decision de
resolucion aceptacion/rechazo de
solucion
3
BELERE
Actividad = | £E |G
o b O
3 oo o
1] T [T
D |Z2w| - |w
12 A1 | Determinar si se halld una solucion I A |l R
12.A2 | Si existe una solucién, ir al paso 6.0 R
12.A3 | Si no existe una solucién, ir al paso 21.0 R

Fuente: Autoria propia

Tabla 30 Investiga y Diagnostica

Paso | Investigay Diagnostica
21.0 | Objetivo: Diagnosticar el incidente

Entrada: | Incidente asignado

| salida: | Incidente diagnosticado

Actividad

Usuarlo

Mesa de
Serviclos

1ra Linea

Especlall

sta

211

Aceptar el incidente

21.2

Inicia el diagndstico y resolucidn del
incidente, utiliza técnicas correspondientes
a cada uno de los diferentes eventos; esto
puede ser investigacion de campo,
investigacion e incidencias, analisis de
prueba y error, investigacion en Internet,
uso de conocimiento personal y deduccion
metadica

==

213

Establece una o diferentes causas por las
cuales el incidente puede haber ocurrido

1A

214

Registra las actividades en la herramienta
ITSM

21.5

Ir al paso 22.A

Fuente: Autoria propia

113
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Tabla 31 Decision de Resolucion

Paso Decisién de Resolucion
22.A Objetivo: Determinar si se pudo ofrecer una solucioén a un
ticket
Entrada: | Capacidad de Salida: | Decision de
resolucion aceptacion/rechazo de
solucion
‘E
- o %E E s
Actividad = ol £ ]
] W= @
= |02 o
7] Qg ® I
o (2w - W
22 A1 | Determinar si se halld una solucion I1A R
22 A2 | Si existe una solucion, ir al paso 6.0 /A R
22 A3 | 5i no existe una solucion, lanzar RFC del [ I/A R
proceso de Gestion de Cambios

Fuente: Autoria propia

4.8.7Integracion de la funcién mesa de servicios y el proceso de

gestidon de incidentes y requerimientos

Luego de haber desarrollado los puntos anteriores en donde se
realizaron diferentes analisis, asignacion de roles, disefio de
procesos y creacion del catalogo de servicios, podemos integrar la
mesa de servicios y la gestidon de incidentes mediante el siguiente

ejemplo:

El usuario se contactara con el Service Desk de la empresa
mediante el Protocolo de Atencion utilizando los medios destinados
para tal efecto. El procedimiento de atencion definido por el tipo de

medio es:
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Herramienta SysAid® - Portal de Usuario Final

Corresponde a la peticion de servicio enviada por el usuario por
medio de la intranet, la cual es procesada a través de la

Herramienta SysAid® generando una solicitud automéaticamente.

En la figura 4.2 se tiene el ingreso al portal web para el usuario final,

en este caso se realiza el ingreso con el usuario del cliente:

Introduzca la informacion de inicio de sesion

Nombre de usuario: |ecaicedo

Contrasefia:

Remember Me

AT SB%I0 ¢ Ha olvidado su contrasefia?

Figura 4.2Login Usuario
Fuente: SysAid

En la figura 4.3 se tiene el portal del cliente, en donde puede
ingresar el incidente, y también ver noticias o anuncios de la

empresa:
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V14432 Free Cuenta:free Usuario: administrador @R1™20

Servicio de asistencia de SysAid
Bi ido al Servicio de asistencia de SysAid, Mesa de Servicios!

& El Senvicio de asistencia de SysAid ke prope soporke y 0 2 Aqui podra enviar
Question? stros de senvicio, fecibir sop hual o2 A Bevar 0
Leave a message oy N aresolver de forma individual sus problemas tcnicos personales.

Enviar un incidente P+

;Tienz algln problema t8cnico 0 desea

Aqui podra encontrar informacion de ayuda
informamos sobre algo? Haga clic aqui

para resqlver rapidaments sus proolemas

Dara enviar un incidente a su $#enicos. jAhorre Sempo solucionandolo
departamento de Tl usied mismo!

Ver solicitudes de servicio Cambiar configuracion actual
antiguas iMantenga su configuracion actualizada,
Lleve &l sequimiento de los regisiros de gestone sus dalos de contacio, 2
‘servicio que ha enviado previamente y configuracion de idioma y mucho mas!

supervise el estado de los probiemas
tcnicos de los que ha informado.

Figura 4.3 Portal Web Cliente
Fuente: SysAid

En la siguiente figura el cliente hace el registro de la incidencia, y lo

envia.

Enviar incidente

T —
Detalles generales

Descripcion de lista rapida | DEFAULT
* Categoria Comunicaciones ~ || | Internet -
* Titulo Mo tengo internet
Soporte de Comunicaciones

* Descripcion Favor ayudarme, no tengo internet
* Urgencia Urgente -

Activo principal Mo asociado al activa v

Archivos adjuntos Agregar |

rer b n

Figura 4.4 Envio de incidente
Fuente: SysAid
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Una vez que el cliente hace el envio del incidente, este queda
registrado y se envia en este caso al técnico(analista de soporte) el
caso para que sea resuelto, en la siguiente figura se puede
observar la asignacion en la cuenta del técnico y sobretodo la ID del

registro del servicio:

Su registro de servicio ha sido recibido y asignado a Tecnico 1.
La ID de su registro de servicio es: 12.

Figura 4.5 ID Registro Cliente
Fuente: SysAid

Mediante la herramienta de Gestion se procedera a visualizar los
tickets al momento activos y no asignados para que puedan ser
clasificados. El analista de soporte debera disponer de todas las
habilidades en cuanto a conocimiento y gestion para el registro,

clasificacion y priorizacion del incidente.

Servicio de asistencia

3 registros de servicio activos asignados al usuario.

Figura 4.6 Solicitud de servicios
Fuente: SysAid

Al ingresar el técnico tiene los datos correspondientes al incidente:
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Servicio de asistencia > Incidents > Incident #10 - No hay internet

Mostrando 1/34 j
I
Detalles generales| Solucién Actividades Mensajes Chats Impacto de negociol Historial Elementos relaci

Subtipo DEFAULT

Categoria Comunicaciones - | |Internet
* Titulo No hay internet

Soporte de Comunicaciones

* Descripcion El cliente menciona que no tiene conexion de internet en su casa
Notas

Estado Abierto

Urgencia Urgente

Impacto Alto

Figura 4.7 Incidente Cliente
Fuente: SysAid

Una vez recibido el mensaje, el técnico deberad resolver el

inconveniente y documentarlo respectivamente.

También esta la opcion de que el cliente no ingrese al portal, pero
llame al Service Desk, en tal caso es el mismo procedimiento, sélo
gue en este caso la secretaria ingresa el incidente y lo pasa al
técnico, cabe resaltar que cuando el incidente ha sido resuelto, se

debe colocar en estado el valor de cerrado.

La asignacion del incidente para su resolucion sera responsabilidad
de la secretaria, puesto que las llamadas las recibe en primera

instancia.

La recepcion del incidente se realiza ingresando a la consola de

administraciéon de incidentes de la herramienta.
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En el caso de la llamada telefonica en el punto 4.8.5 se dio el
protocolo de comunicaciones a usar para la atencién al cliente por

llamada telefénica.

El cliente llama a la mesa de servicios, en este caso la secretaria
atiende al cliente con el protocolo de comunicacién dado, luego le
asigna la llamada al técnico y éste a su vez ejecuta el proceso de
incidentes o requerimientos (paso 2 al 11), la secretaria ingresa a

New Incident e ingresa la informacion:

4+ AGREGAR A FAVORITOS L

Mew Incident

Phone Call

Figura 4.8 Ingreso de Incidente Llamada
Fuente: SysAid

4.8.8DDisefio de Indicadores y reportes

Los presentes indicadores han sido definidos y seran los utilizados

por Interdatos SD para medir su efectividad:
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Tabla 32 Porcentaje de Satisfaccién Usuario
INDICADOR: PORCENTALJE DE SATISFACCION DEL USUARIO

Tipo de Indicador Clave de Frecuencia: Mensual
métrica: Rendimiento
Descripcion Indicador que pemnite establecer el grado de satisfacdon

que &l usuario en general fene como percepcion de la
operadon del centro de servicio v su grado de satisfacdon

1 con lamisma.
VALOR OBJETIVO: 80% 0 superior
Forma de
Cé|CIJ|L'|': T evalusriones: satisfactorio
( #totel de evaluados ] x 100
Formato Reportar Jefe Tecnico
reporte: a:

Fuente: Autoria propia

Tabla 33 Cumplimiento SLA

INDICADOR: CUMPLIMIENTO GENERAL DEL SLA

Tipo de Indicador Clave de Frecuencia: Mensual

métrica: Rendimiento

Descripcion Forcentaje de cumplimiento del SLA agrupado por servicio
2 VALOR OBJETIVO: 85% o superior

Forma de . e

CélCUlU: ticket cerradoss ECordado

( #total de tickets cerrados ).HUE]
Formato Reportar JefeTacnico
reporte: a:

Fuente: Autoria Propia

Tabla 34 Tiempo promedio de resolucion
INDICADOR: TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION POR

PRIORIDAD
Tipo de [ndicadar Clave de Frecuencia: Mensual
métrica: Rendimiento
Descripcion Establecer el promedio de tiempo de atencion agrupada
por prioridad
3 VALOR OBJETIVO: Menor o igual a valor acordado en
el SLA
Forma de Categorizar por prioridad
calculo:
(E tiempo ticketcen‘adus)
# totel de tickets cerrados
Formato Reportar Jefe Tecnico
reporte; a:

Fuente: Autoria propia
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4.8.9Documentacion general de procesos

Si bien es cierto no existe ningiin modelo especifico, se recomienda

el uso del modelo documental de 1ISO 9001 o ISO 20000.

Se adjunta el modelo en los anexos.

4.9 Paso 8 Modelo de documentacién

Cuando se trata de documentacién, suele ser algo muy laborioso, por
ende es necesario poder concentrarse en los procesos que realmente

requieren de atencion.

Dentro de cada proceso se encuentran las actividades detalladas,

mismas que deben ser capaces del disefio y dar la experiencia posible.

En algunos casos se puede incorporar informacion adicional, en donde

se pueda verificar informacién como procedimientos, salidas en detalle.

4.10 Paso 9 Integracion de procesos y funciones

Iniciar con los trabajos de configuracién tecnoldgica, asimilacion

cultural y despliegue de un piloto para pruebas.

4.10.1 Implementacion tecnoldgica

Las actividades a desarrollar se reflejan en los siguientes items:

1. Revision del modelo instalado
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a. Instalacion Técnica

b. Configuracion de cuentas administrador

c. Revision de paquete de lenguaje

d. Revision general de configuracion

2. Alineacién de la herramienta con el proceso implementado

a. Configuracion para reflejar modelo de operacion de la

funcién disefiada, y el proceso de gestion de incidentes.

b. Configuracion de la herramienta ITSM

i. Operacion de la mesa de servicios

ii. Incorporacion del catalogo de servicios

iii. Categorizacion, priorizacibn y escalamiento de

incidentes

iv. Reglas de operacion

v. Administracion de usuarios (sujeto al entorno de

infraestructura no incluido)

vi. Configuracion basica del modelo de inventarios.
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3. Capacitacion

4.10.2

4.10.3

Transferencia de conocimiento al administrador y analistas,

sobre la configuracion, operacion y uso.

Talleres de implantacion cultural

Se han realizado una serie de talleres y sobre todo
acompafamientos al personal para asegurar que el proceso sea

difundido y culturalizarlo en la organizacion.

Despliegue de piloto

Se ha realizado un piloto general para probar todas las
funcionalidades  generales tanto  tecnolégicas como

operacionales y funcionales.

El piloto consiste en utilizar un nimero limitado de usuarios o
areas para iniciar con la operacion de las funciones y procesos

y realizar cualquier tipo de correccion que se requiera y detecte.

En primer lugar, los colaboradores deben de familiarizarse con
los nuevos procesos que la empresa ira adoptando a medida
gue pase el tiempo. Con esto se gana tiempo, puesto que

estaran familiarizados con algunos conceptos, lo que hara que
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puedan estar involucrados en las primeras fases de la
implementacion, asi se podria obviar puntos como por ejemplo

introducciones a los procesos que se van a integrar.

Al final, lo que queda es informar a los clientes, en el caso de

establecer una nueva Mesa de Servicio o Service Desk.

Paso 10 Despliegue a produccion

En este paso ya hay una sesion formal de presentacion y puesta en
produccion de los servicios, de acuerdo a los pardmetros

desarrollados a lo largo de este tema.

Definicion del plan de pruebas

Este punto va enlazado con el capitulo 5, que es donde se tienen las
pruebas y configuraciones de la herramienta SysAid. Antes de poder
realizar pruebas con los usuarios, estos deben estar capacitados en la

herramienta para poder realizar las pruebas de forma exitosa.



CAPITULO 5

PRUEBAS Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LA
IMPLEMENTACION DE ITIL

5.1 Pruebas tipos

Una vez que se realizaron las capacitaciones y asignadas las
responsabilidades o roles, se encamind a la configuracion de la

herramienta con los parametros propuestos en el capitulo anterior.

Se configurd la herramienta en el Sistema Operativo Windows 7, cabe

recalcar que también hay la version para Linux.
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La primera prueba se la denominé Prueba Alfa, fue una prueba realizada
entre los empleados para “practicar” el funcionamiento de la herramienta
y asi se vayan familiarizando los empleados con SysAid, y asi mismo los

clientes.

La prueba siguiente se denomind Pruebas Beta en esta prueba se realizo
de forma real, ya incluyendo clientes reales, y légicamente incidentes

reales, esta prueba se dio bajo supervision.

Para poder ingresar al portal del cliente se debe estar en la red local de
la empresa, no esta en funcionamiento publico, cada cliente tiene su
usuario y contrasefia, para ingresar, y de igual forma como ya se
encuentran registrados en la base de datos de SysAid, cuando llaman, ya

se toman los datos en el sistema.

5.2 Andlisis y presentacion de resultados

SysAid es una aplicacion disefiada como herramienta/software basado
en web. Aungue existe version pagada, también hay la opcién de
descargar la herramienta en forma gratuita y permite automatizar los
procesos de asistencia a los usuarios, como las incidencias que en el
caso de la empresa Interdatos SD ocurre, asi también hay la posibilidad
de configuraciones de hardware, el seguimiento de activos (equipos),

manejo de licencias de software, tareas, proyectos y mucho mas.
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Esta herramienta ha sido de mucha ayuda, puesto que se ha visto mucha
mejoria en el transcurso de los dias, hay mucha mas fluidez, claro que
debe existir compromiso de las personas que laboran alli, desde el

gerente hasta los técnicos, todos forman parte del cambio.

A continuacion se hace una comparativa de los problemas que tenia la

empresa y como es ahora que la herramienta esta implementada

Tabla 35 Comparativa Antes y Después

ANTES DESPUES

No existe una correcta Hoy en dia se ha logrado
administracion de TI, al igual que mejorar la administracion,
no se posee una infraestructura la misma herramienta tiene
adecuada. la opcién de activos.
Los registros de algunas Hoy en dia se registra cada
actividades se realizan de incidente, sea por llamada
manera manual, ocasionando telefénica al Service Desk o
gue la informacibn no se con el portal web del
obtenga de manera oportuna y cliente.
confiable, han habido casos en

Se ha mejorado la atencién
los que la informacién ha estado

y el tiempo de respuesta,
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por duplicado, y no se ha podido
confirmar cual de los registros
era el correcto, lo cual dio paso a
demoras en una solucién que
debi6 ser en su momento

inmediata.

se lleva un control, y se
tienen formatos y roles
asignados donde cada
empleado tiene una

responsabilidad que cuidar.

El registro de los clientes no se
lleva de forma electrdnica, solo

en los contratos.

En la misma herramienta
se tienen los datos de los
clientes. Ya no se tienen

duplicados de informacion.

No existe un control de manejo
de incidentes en la empresa, los
casos no son registrados, y si se
da solucibn  tampoco es
registrada, lo cual da como
resultado que no se tiene una
base de datos acerca de las
soluciones a incidentes, por lo

gue si ocurre en algin momento

un incidente igual se tendra que

Con SysAid no solo se
mejor6 el tiempo de
respuesta, sino que
también existe un control
de los incidentes, el saber
gque sucede con el
incidente de un cliente y
poder hacer seguimiento, y

gue el cliente aparte de

comunicarse via
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revisar desde un inicio.

Telefdnica, tiene también el
portal web, donde puede

ingresar la incidencia.

No existe un control de manejo
de incidentes en la empresa, los
casos no son registrados, y si se
da  solucibn  tampoco es
registrada, lo cual da como
resultado que no se tiene una
base de datos acerca de las
soluciones a incidentes, por lo
gue si ocurre en algin momento

un incidente igual se tendra que

revisar desde un inicio.

Con SysAid ya se puede
tener control sobre los
incidentes, ademas de
aplicar calculos de
indicadores que han sido
definidos y seran los
utilizados por Interdatos SD
para medir su efectividad,
tal es el caso de porcentaje
de satisfaccion del usuario,
cumplimiento general del

SLA, tiempo promedio de

resolucién por prioridad.

El personal técnico desconoce lo
gue es una buena practica que

propone ITIL 2011

Con las capacitaciones,
reuniones facilitadas al
personal sobre ITIL, estos

ya no desconocen la norma




130

y saben los beneficios que
trae el hecho de que la
empresa tenga un mejor

orden y atencién al cliente.

No se elaboran informes de los
procesos de la empresa para la

toma de decisiones.

Con la informacion que se
encuentra registrada en la
herramienta, y los calculos
de indicadores, servira para
la toma de decisiones y asi

poder elabo

Fuente: Autoria propia

5.3 Andlisis de la herramienta implementada

veAid

Figura 5.1 Logo SysAid

Fuente: http://www.itsmx.com/sysaid/

SysAid esta totalmente alineado con ITIL y esta herramienta proporciona

la ayuda necesaria para poder efectuarlos requisitos para ISO.
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ITIL® Service Desk — Incidentes

Con SysAid se automatizan los procesos, logrando resolver los
incidentes de una forma mas répida, debido al uso correcto de los

recursos, y no malgastando los mismos.

Se han realizado los manuales respectivos del administrador, y del

usuario de la herramienta.

Base de Conocimiento

Esta base lo que hace es proporcionar las soluciones respectivas al
servicio buscando en una Base de Conocimiento confiable que permite
ahorrar tiempo sea para el técnico o para los usuarios, puesto que los
mismos pueden ingresar a buscar si hubo algun incidente como el que se

presenta.

Portal Web para Usuarios

SysAid posee un portal web para los clientes, cien por ciento disponible
para los requerimientos o incidentes de los mismos, entonces el usuario
a parte de las llamadas telefonicas, tiene una herramienta que le ayudara
a ingresar incidentes o solicitar un servicio que se encuentre dentro del

catélogo.
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En fin existen variadas opciones en esta herramienta, en este caso se
han sefalado las correspondientes al tema de tesis, que son las que
ayudan a solucionar el inconveniente con los incidentes y el Service

Desk.

5.4 Beneficios esperados

La herramienta SysAid tiene los siguientes beneficios:

e El mejor tiempo de respuesta garantizando una calidad de

servicio y ahorro de recursos.

e Menos tiempo de inactividad debido al sistema centralizado

de apoyo para dar respuestas mas rapidas

e Una imagen real que permite mostrar informes actualizados

ya que se cuenta con datos actualizados al momento.

e Incremento de la productividad Tl debido a que reduce el

tiempo de dedicado al mantenimiento de la administracion.

e Minima necesidad de recursos para la implementacion e
integracion. Solucion Web basada en medios no costosos —
el sistema puede ser instalado y puesto en funcionamiento en
cuestion de horas. Estandares abiertos de servicios Web

XML.
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e Soporta varios idiomas. Disponible en inglés, francés,

alemén, espafiol, italiano o hebreo.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Cuando ITIL® se aplica de forma correcta no crea trabajo adicional ni
aumenta las tareas o actividades de los empleados, sino mas bien busca
gue los empleados realicen sus actividades diarias, pero aplicando
mejores practicas, de tal forma que las actividades de la empresa se

hagan de mejor forma.

2. Cuando se implementa ITIL® en la empresa, se abren nuevos caminos en

la parte de aplicar nuevas normas o el hecho de complementar las
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buenas practicas que se han implementado al momento, tal es el caso de

ISO y de COBIT.

3. De acuerdo a lo investigado se concluye que ITIL® es un conjunto de
mejores practicas, no es herramienta, no es un manual a seguir o reglas,
ni tampoco la ejecuciéon de procedimientos, simplemente lo que hace
ITIL® es plantear lo que se debe hacer pero en ningln momento se nos
dice el como se debe hacer, sino que cada negocio va aplicando de
acuerdo a sus necesidades y requisitos, lo mejor es que la empresa

decide que procesos y fases pueden irse implementando.

4. Existe software que puede ser un complemento a ITIL, debido a que estas
herramientas estan bajo estas buenas practicas, y sirven de ayuda para la

parte de TI.
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RECOMENDACIONES

1. Una de las recomendaciones principales, es tener el compromiso por
parte de la gerencia y en el caso de la empresa de los jefes de area, para
gque sean un apoyo en las actividades necesarias para que la
implementacion pueda integrarse de manera exitosa en la empresa,
puesto que se necesita de las decisiones y apoyo de los lideres de la

empresa para poder desarrollar con normalidad ITIL.

2. Si la empresa desea seguir surgiendo y mantenerse en el tiempo, debe
adoptar estandares internacionales como lo hizo con ITIL®, porque al
llevar de mejor forma los procesos de la empresa, no solo se ve de forma
interna el cambio, sino también de forma externa (clientes) lo que las
vuelve competitivas en el mercado y que sirva como carta de
presentacion para generar confianza en sus futuros clientes y fidelidad en

los que ya se tiene.

3. Para que la implementacién de ITIL en la empresa vaya teniendo éxito es
importante que se adopten tanto procesos como fases que sean
necesarios y sobretodo alcanzables, para la empresa, puesto que una de
las ventajas de ITIL es que se puede implementar por partes, permitiendo
de esta manera que la empresa pueda prestar un mejor servicio, siendo

altamente competitiva, y manteniéndose rentable.
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4. Para asegurar el éxito de la implementacion de ITIL® a largo plazo es
necesario que cada vez que se contrate nuevo personal para el
Departamento técnico o la persona que esté en el Service Desk, exista la
capacitacion de induccion sobre ITIL y como se llevan a cabo las
responsabilidades, y asignarle el rol respectivo, esta actividad debe estar

a cargo del responsable del Departamento Técnico.

5. Como una recomendacion se sugiere que se implemente la fase de
mejora continua, puesto que a medida que pasa el tiempo se va volviendo
una necesidad a corto plazo en el Departamento Técnico de Interdatos
SD, con esto se pretende que se pueda evaluar el avance y las mejoras
obtenidas con ITIL® 2011, se recomienda que se implemente esta fase

por lo menos seis meses de la ejecucion del proyecto actual.



GLOSARIO

Acuerdo de Nivel de Servicio: Es un contrato o documento escrito que
define los objetivos concretos y especificos con objeto de fijar el nivel

acordado para la calidad de dicho servicio.

Asistencia: Es el servicio que corresponde al suministro de ayuda y de

soporte que se da al cliente.

Catalogo de Servicios: Es un documento que ha sido producido bajo
responsabilidad de la empresa, con el objetivo de informar a los clientes y

usuarios los servicios que posee la empresa.

Categorizacion de Incidencias: es la clasificacion que permite realizar una

jerarquizacion de incidencias.

Gestion de Incidencias: Este es el proceso en el cual el objetivo del mismo
es restablecer un servicio que se encuentra operativo lo mas pronto posible,
con esto se espera que exista el menor impacto posible asegurando que se

mantenga niveles de servicio adecuados.

ITIL: Sus siglas significan Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién, ITIL es un conjunto de libros, conceptos y practicas para la

gestion de servicios informaticos.
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Service Desk: En espafiol Mesa de Servicio, Mesa de Ayuda. Funciona
como un unico punto de contacto para atender cualquier requerimiento de

soporte tecnoldgico de los usuarios finales de los clientes.

Requisitos de nivel de Servicio: Es el resultado deseado de un servicio,
expresado en términos de la funcionalidad del servicio requerido y de los

niveles de servicio.
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ANEXO 3

@lberdabos SD

velocidad al maximo

ACTA DE INICIO DE PROYECTO

PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS ITIL®

ANTECEDENTES:Como parte de la ejecucién del proyecto, se ha realizado la reunién de
lanzamiento, en esta reunién participaron las siguientes personas con sus cargos que se
detallan en el listado a continuacion:

Nombre Cargo

Luis Hurtado Jefe Técnico/Administrador de Contrato
Javier Moya Gerente General

Beatriz Parraga Secretaria

TEMAS: En la reunién se abordaron los temas relacionados con el proyecto, objetivos, alcance,
logistica y metodologia de implementacion.

RESOLUCION: Los presentes aprobaron todos los temas planteados con lo cual esta acta
formaliza el inicio del proyecto asi como los siguientes pasos a ejecutar.

OBLIGACIONES Y COMPROMISOS: Al momento no se reporta ningun tipo de obligacién
pendiente ni compromisos futuros a adquirir.

Santo Domingo, 01 de junio del 2015

Firman
Luis Hurtado Margareth Hurtado
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO JEFE DE PROYECTO ITIL

Telf. 593_2?56715 @berdabos SD www.interdatossd.net.ec

Santo D i E d. . oy
anto Bominge - Beuador velocidad al maximo



ANEXO 4

Coop. Aqumpl, oas34e10

@berdabos SD ¢ ondrsciy 022755123

Miced N TROM .
Santo Domingo, 30 de enero de 2015

Ingeniera
Margareth Murtado
Presente

Estimada Ingenvera:

Do acuerdo @ la solicitud realicada of 10 de septmmbre del 370 en (ursa, en lr gue solicts
0 wronice ¢f desarrollo de s trabao de tiulacidn dendmnado: IMPLEMENTACION DE
UNA FUNCION DE MESA DE SERVICK) |SERVICE DESK) Y EL PROCESO GESTION DE
INCIDENTES BASADD EN LAS MEICRES FPRACTIAS DE LA BIBLUOTECA DE
INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS [ITIL] 2011 PARA GESTIONAR LA OFERACION DE
SERVICIO DE T1 PARA LA EMPRESA INTERDATOS SO, Por %o cual se ndlca que su peticido ha
$i%0 ACEPTADA.

De gual forma se acepta e uso del nombre de b2 empresa on e trabljo de tess

anterlorments menconado,
Atentaments,
1 .v."--
oy
S
g Javier Moy ©Sr Luis Hurtado
Socio Representaste Socio Soclo

Legal

www.inordatossd netec
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ANEXO 6

PROYECTO IMPLEMENTACION ITIL®

INTERDATOS SD
Titulo:]JREUNION DE ASIGNACION DE ROLES Asistentes Empresa Abreviatura
Ubicacién:|Sala de Reuniones Margareth Hurtado Quiroz MH
Fecha:[lunes, 08 de junio de 2015 Beatriz Parraga INTERDATOS SO{BP
Javier Moya [INTERDATOS SOIM
Acta de Reunién Nro. 02 Luis Hurtado INTERDATOS SD|LH
Orden Tema Acuerdo Responsable Fecha Prevista

1 Asignacion de roles: MH 14/07/2015

Gestor de Nivel de Servicios Javier Moya M 14/07/2015

Gestor de Incidentes Luis Hurtado LH 14/07/2015

Gestor de Catalogo de Servicio Luis Hurtado, Javier Moya LH, IM 14/07/2015

Supervisor de Mesa de Servicios Luis Hurtado LH 14/07/2015

Analista de Mesa de Servicios Luis Hurtado, Beatriz Parraga LH, BP 14/07/2015

FIRMA DE RESPONSABILIDAD

Por medio del presente documento, acepto que lo aqui registrado ha sido lo tratado y acordado entre las partes responsables del proyecto.

Margareth Hurtado Quiroz

Beatriz Parraga

Javier Moya

Luis Hurtado
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO - MESA DE SERVICIOS
CAPITULO L. AMBITO, OBJETIVOS ¥ DEFINICIONES. -

11. AMBITO DEL ACUERDO.- INTERDATOS SD rasiza I3 imgamanacan o2 las
mawes rackcas Bonadglcas od marco mundEmana canockia cama ITIL, misma qua
Incuys una canidad de procesos y unclanss definidas denfro del marca, ¥ que Cama pana
gl prayechy de implameantackin, 52 ha deckdo ragizar I3 Imgamantacian da 13 funckin da
MESA DE SERVICIOS, pariz imagral g procaso principal de gparackin dal sanvicka basado
an ML

Comd su namibre Indica, 5 W3 Mesa de saniclas (concaplu@imana), donda se gfrecan
sarvicios defnidos, an esiz caso por INTERDATOS 50, acwca de saporis
requarimiamias. Tamibisn debe poses oconodmianias v habiidades an od0 ko reladanada
oon I35 ara3s, adamas J2 I35 pEiicas Jde 13 nsTuckan, 3s1 Comed tamiisn fanar Capackdades
comunicacondias ldonass, e COMA Sscuchar v coMmgrendsr I3 imrmackn, y k3s kess
apussias an fma oral, 3 probiemas Sspeciioos, para 3l bograr respussias coheramias.
Lo m3s Imporiams o5 delar 3 usuano salsiecha oo 135 gestanss od analisla de saporie,
mas 33 d2 51 & 3nalisty amraga O Nd Un3 SHuckin.

1.2 OBJETRD GENERAL -Esle Jooumsama Bane & obfsted incipal de onaar un

Aouanda amire o diamie fnal y B mesa de sanica de INTERDATOS S0, que parmiia
ministrar madiama un3 mas3 de sanicias, e difEnamas Seamas, peicanss y Salchiudes

que 50N raquanidos aperatvamania.
13 OBJETNOS ESPECIFICOS - Los abjsfvos espaciicos del presams acuendo som

d) (e l3 mas3 de sanicias 523 & puma nicd d8 COm3cia para ks WEUarnkss;

o} Procurar I3 s3isiacddn dd cismia

¢} Faciir, regisirar y gesonar kos Incidaniss an todo d cicka de vida e a505.

d) Apoyar an & restiecmiania de sanvicha can & IM@acis minkma a nagacia

g} Manmanar imonmada al usuanka de 135 salkdiudes 2 incidenclas, an 1040 maEmesmia
cads tapa, v,

1} Redudrcosies madiame & usa sicans de ks r8crsas

q) Feporiar acarca de los nivalas de sandclo provisio par INTERDATOE 50 v que
25108 asian an comonmidad 3l usuania

14 ALCANCE-8 meosoms acuarda, o5 de cumplimismia dbiigaiona para todos ks
cliamas inalas de imendaios S0

5 uso de asle Acuardo 52 B3 3 I35 acividades propiss de SU UNCKN, O 52 panmitrd
rqrﬂmdne&padﬂe&ﬂtﬂe&paai&mdeﬁanhﬂmmelnﬂm.

15 LIMITES DEL PROCES0- O presems Acuerdg =st3 destinada a operar on o amama
madond, 583 osl ofdnd mabiz y suousdes, por parke dd parsondl aciva de
INTERDATOS S0 y relaconado 3 kos Incid=mss, requenimianios v salidiudss de sanvidas
gparacindles acivas 3probados en & catioga de servicas leondidglcos y rafeiados an o
programa de gestian uilizada.

Acwmemdo diz B die Serddclhos - Mesa die Servicios. .
Fagima 2 de S



18, DEFINICKINEZ- Fara 13 S=cuddn de asie Acuardd =2 astaliacan 135 siquismiss
definkcianas:

) La siguiama Bsta, MUssY3 un3 sane de delnickonSs UMNZadas en o prosama
dmmaﬂuaalmmmﬂmreladmaﬂmalaqlcmmlpeaaﬂemlaa
actvidades aparativas:

Ursuario: &uksn haca usa 9 sandidia provisio.

Cliente: Quien conirata un senvicha, namaimama raresentado por o Jale, 0
garama el Araa o departamanio.

incidente: Una imarrupcian na planilicada de un Sandcla 92 Tl una raducchin de
I3 Caikdad de un S=rviciade TIL

Requarimisnto: Una solchiud de imformackin, prequntss, cambios estandar o
accas0s Yy QU no regresants wna marupckdn O reduccdn de 13 calidad de un
sarvicia.

Reglas de Escalado de Incldentes: 52 usan para sstatiscer 13 Jaranqula =n caso
d8 85c3lado de Incidemiss. Bus Iindicadarss 52 p3zan a0 13 gravedad de ks
Inckdamias ¥ an ks pariodos e reasauckin,

Praguntas Fracusntes de los Usuarios: Imrmacdn de auiosyuda para bos
usAEnas, provista por & Canirg de Sandiclas, dispanitie an 13 infranal

Informea de Gastidn de Incidentas: Proves imfonmacian relacianada con Incidamas
3 ka5 procasas de asiin de Sanvidia.

Modsic de Incldentes Confiens pasos predefnidos que dsben tomarss pars
mansiar derdd Bpa de Inddames. Es un moda de asegurar que kas Incidamss que
QCuTEN d2 manara ruinania s2 mangdan slcams y Slcivamans.

Regietro de Incidents: S5 un conjumio de daics con fodos Bos detalles de un
indidania, que documania 13 hisila de ks mismds desde su raglsino hasia su
(== Lea i

informacidn sobre Estado de Inckdants: S5 un manssje que conians & astaius

acual de un Incidamia, genaramanis amiado 3 un usuata que ko raEponid
Inkciakmeamia.

Praguntas sobrs Estadc de Incldentes: Cuslquier pregums sobre & astaius
acua de un incidama, ganaraimamie provianan de un usuarka que ko reponid
iniclaimsmia.

Hotificacldn de Fallos al Sanviclo: S5 o imorme de un fElo =n & sandcio 3l
parsanal dai Camro de Sandicios, que pusde Begar por wia t=ainica o por oorsa
Sacindnicd de parie da un usuarka.

Solicttud de Apoye: Es una salciud de apoyo n 13 Saluckin de un Inckdamz o
progiama, ususSimams genaradd coma pare de bos procesas de Geslan de

Acuemlo die Mol de Sardchos - esa de Serdcios. .
Figirea = dz 3



Incidamas o Problamas cuando se raquiara de mas ayuda por panke de aonicos
Snparios.

Suparviecr dal Centro de Sarviclos |Gestor de Incidentss): 3 Sssiw de
Inddamias 25 respansaiis de 3 implsmanmiacdan seciva dal pracesa de Sasian da
InCidamas y prapara ks Nmes COrraspandiamas.

Service Desk: L3 responsabidad s reglstar y clasiicar hos Inchdamiss reporiadas
¥ Comrolar que s2 Secutan bos esfusrzos Inmediaios para restawrar ko amas posinis
un s=redcia de Tl que ha 3lada.

Tamizsn manisns EiEmades 3 s usuarkss 30arca 4 sstaius de ka5 Indkdamiss
343 charia BEmpa.

Anallsta N1: S2 vala de un equipo de gestres de TI y lAonicos enpenios
estabiecido dinamicamania, genaraimenz hajo & mands de un Jals de Sanvice
Desit, y fonmulado para cancanirarse an 13 sMuckan de un incidams.

H na 52 antuanita una S0luckan 3decuads 3 Ssids fines, & Sopanie d8 Primeara

Linsa refere o Incidema 3 grupos de apoyo WSonico especiaizado (Sapone de
Sagunda Lina3).

Analista H2: S5 & Saporte de Sagunda Linsa = hace carga de bos Incidamias que
na puadan sar rasusiios OOn kS reoursds O Sapanie de Primeara Linea.

D2 3a Necasaria, requanrd 3poyd S0am0 48 programadonss y de handwars.
Lamsata 25 restawrar un sanicla da TIiEmdo 2n & manar Tampo posisia.

= om0 2 ancuanira SOUCN, @ Incdems debe sar rafanido a3 Tancar Linea de
Saopania.

Acemlo de Mived die Serddchos - Mexas de Sanicios.
Fégires 4 d= S



CAPITULC 1I. ACUERDC DE NIVEL DE SERVICIO

En Samo Dominga de kos Tsachlas, shando 2 de Junio o= 2015 =2 rainan las siguiamss
pErsonaEs:

Por parie de k35 aress de Garencla Ganaral, Direcckn Taonica y Saoretarla de quian de
aqul an adelams 52 b2 Bamara “EL CLIENTE™, y & &r23 de INTERDATOS S0, quian da
aqul an adslams 52 k2 Bamara "MESA DE SERVICIOS, pra frmar & Acuarda da Nival da
Sarvicl, para o sanickd denaminado Tess ob Serichos”, acuSrda que landra viganda
hasta & 31 de diclamire o 2015 alas 2359,

EL CLUENTE 52 cOmM@romais 3 usar o sandidlo proprcionada Sxclusihvamama con ines
IEprass ¥y que bensiclan 3 13 NSTLCMN. 52 com@romals 3 cumpir & rocaso

21. DESCRIPCION DEL SERWVICHD-

B sandda d2 "Meas3 de Sanddos”™ 52 condipe Comd & desanndilia d8 3cihvidadas y anaas oon
s abjeliva de restablecer & sandickd SOPONada 1an promo se3 posiis ¥ danra de K
3cordado 0 3 MaNds MODINCIONAT UNE Mespuasts Clara y que rataia un dlagnastioo fama a3zl
cama acividades de saUCKIN comprameatidas

52 aniiands Camd rastablacimiama da sanvicha, 13 Capatidad que fendra & usuarkd para
poder coninuar can sus Acividades labaraiies, 3s] asio signiique 3 no saucian definiiea
dal evania, para sl 13 anirega al mands de una sEuckan iEmparal.

Los sanvichas s0paniados 52 describan an &l Jocumsania C3taloga de sandicios.

22  HORARK DEL SERWVICHDL-

A S LABORABLES MEXA DE SERVICIOS EVENTOS CRITICOS
LUNMES AVICRNTS (R s i (AR ek
TERDADTD - COWTNTED - [ e e
FERADOS

23 MSPONIBILIDAD Y FlaBILIDALD. -

L3 disponibilidad dal sanicla 52 refiare al Sampa ol an que o sanicla fundlanara asl coma
la fabidad estabiecars & porcantzle de coMRaDMdad que S8 cACULAr3 an 13 Rymaua i-
{haras d2 o disponitilidad el Sanvicka 3l mes /haras lotales acardadas dal sanvicia).

Acmero die el die Serdchos - Mexs de Sardcios.
Figirs S de S



Cisponibiidad Flasmdsd

Horarka Mormal - 20 horas semanales

Hararkd Evamas Criicos — 165 hiras samanakss

Esl3 estadistica omara Comd D352 cuakquiar Bipd d8 queja que xistara sobre 13 33 98
Jiancikan an 13 masa da Fyuda.

24  RUTAIDECONTACTO-

SANTO DOMINGO

HERRAMIENTA DEGESTION | http:if 152, 368 2 10 B0EMNEndUserPorsl jsp

CORRED ELECTRONICO stencionslclisnte@intardstossd net ac

L

CONVEMNCIONAL (Salo Q22 THE TS
Criticos)
IELEFONO LELULAR | 2Dk

OS2 TR1Z

Criticos)

%8 excluys como punto de contacto la atenclén por forma perecnal o por via calular
BN excapCion alguna.

D= iqual manara 52 sndiuys 13 Jiandan por Cusiqulsr saftware de mans3jania instantanas.

24,  CLASIFICACKIN ¥ PRIORIDAD DE INCIDENTES.-
Las indidanias 52 dasiicaran Jde 13 siguismia manara:

= IMPACTOURGENCIA: 52 dafine comad & Sampo =dgida de 3ienchin an ralacian al
avama y oima esie Jlacta 3l negodia

=« CRITICO: Evanig que aica & undanamiania aparaiva ganaral impidianda
3 Opar3cian y ganaranda un aia riesga. 8 usuankd esta impedida de realizar
sk acihidadas y requiane su Sienckdan inmadisia.

= AT BEvamia que alech & indanamismia aparaiiva 2 implica un fssga an
coriad plazg. 8 usuaro requiars Fienckdn rapida ya que sus acividades
puadan defanarsa an carla plara.

= NORMAL Evamia qua nd 3R 13 aprachin an oo plaxd. 8 usuankg 52
ancusnira Ebwanda con medidis ailemaivas y kas procssas adminksiraivas
pUSdSn COTInUAT.

Para establacar 13 priaridad de Fiancian =2 ullizara 13 sigulams mainz da dacksian

Acuenio de Mrved de Serdclos - Mexe de Searricios _
Féagims & de= 3



IMPACTD
el Albo

o,

Ungemie

URGEN

AlRci

28 TIEMPOSDE RESUESTA DE INCIDENTESREQUERIMIENTOS -

UMHWEWEMEWEMEWHMEW
respuesta an un Bampa MEma sstabiacida S5ag0n 13 tabia i

52 aniiands por respussta, 3 13 COMUNICICN Ssorifa o digital, S0 & procssd d8 SRUCKn
fnal 3l incdame, misma que warard an su Sampo de Implsmantacin de acuardo 3 I3
compiaiidad dal Incidama.

L3 respussta @ Bokal no garaniza una s0luckn inmeadiata an todos los c3s0s, pano sl
compramaiz & mayw SsfuZo para que & Incidams £23 resuaiio an & menar BEmpo
positia.

L3 raspussta pusds oamar & BCks! SN que S510 signifiqus una 300N prachca, paro sl un

COMmpromisa de Tabalo 3 Sacutar
Crifizo Manar o bqual 3 2 haras Laborabies

PRIJRIDAD Adita Manar abjual 3 & haras labaraiias

Wanmal W=nar olgual 3 & horas Iabarabiss

27.  WiASDE COMUMNIKCACKON DE LA MESA DE SERVICHD HACLA EL CLIENTE

Eaﬁﬂemvl&aﬂemﬁﬂ,dmﬂu&aﬂumhﬂe&aﬂeﬂaﬂﬂu&ﬂa
comunicar 3 los cllamss cusiquiar Bpo de Informacian.

En c350 que se requiara comunicar cuaiquisr Bipo de evamio nonmal o exraordinarka, 135
onicas wias de comunizacian desde & Sanvicalesk recanadidas v olicales saram:

s s Mg Taa o=
Grupa Labaraties Laboraties A ARENEND | o anci
AaTanetE | CoEca fofi | B TG
TSM de | wanico  por | efnico con| cotuar
Tode Gesan anassta e | Gestr da
sopana ncidamas

Ausimeriio die Blived dis Seryiiclos - Mese de Serdcios.
Fagima 7 de 9



En c350 que =sla Agon 1p0 d2 Svamo que ganans un CONECH) MEndr O Maydr, para su
SOUCHIN 520N reconocidas Swousivamania 135 cComunicacines reciidas por 2sta via

28 CONTINUIDAD DEL SERVICKD.-

En c3s0 que & saniclo pOY guna evemualdad o des3ste deciaradd por 13 a3 diracoion,
Impida & re establedimiamo de ko5 sendiclos an 05 Sempos aoordados s2 podrd, a3
discredian de la Garenda General, kciar los planses de coninuidad dal sanvicla, de manara

que o clams pusda COMMUEr Tabaando @ manos con & minma desampafio taonico
aparacional posiia.

23  REQUERIMIENTOS ¥ DEPENDENCIAS PARA EL SERVICIO-
Sarequiare que a Acuarda de Nival da Sarvickl 52 ancuanira frmada y vigania.
210. CAUSALESPARA LA NOENTREGA DEL SERVICHD-

Ma hay c3usal pang cuanda =xdstan manas de 905 feonicos oparaiivas an maiiz, 52 raducra
S S0aNS 3 avamias Criicos.

211, INFORMES Y REVISIONES DEL SERVICHIL-

Al tnaizar o paniodo comgrandido antre o prmer y M dia o mes, 52 resantara hast
& 15 o mes siguiamz, un irme de gesBon que Camanga d@ meanos K skguiamss

Indicadaras:

{Snupa indicadx Uina indicadar Cas Indicadar Tras

Nra. nodames | tenmpd mamedid 92 | Nrd. NS X area
Carancias an s mas rEsaiUChan X ungandia

B morme =23 amregada wia camed Slacindmica 3 kas dileramiss frmamies de asie acuanda,
&N fma Je oorad Sacindnicd amdada por & reprecamame de 3 Mesa e Sanddae
SMiragada =n fFma de un dooumeaia Sn famaia PODE.

mammqmammmm.ﬂmmﬂmmam
proparclonada, este debard s presentada Al Gestor de Nival de Sanviclo en forma esarita,
madiame saliciud dirighda 3 & para iniclar 105 ramiles de reviskon d=f misma y proporcianar

una respussta fonmal 1an promo 523 posinia.

Ao die Mvel die Seridiclos - Mesa de Serlcios.
Fégima S de 3



CAPITULO Il.  DISPOSICIONMES GENERALES

41. FIRMAS DE RESPON 34 BILIDAD -

Este doCUMETD 2 prSsania LN COMa Un 3cusnda valda y vigama y que raprasas 13

3captacian de 105 COMrOMESos SNpUSSios por 10035 135 partes Imvolucradas.

P 13 Mesa de Sarvicas: Firma_

Javiar Moya
SESTOR DE MIVEL DE SERVICID

Par = Depariamsania Taonkca Firma.

Luis Hurtado
Jafa Taonkca

Ao de Bied dis Seriliclios - Mese de Serylcios

Fagims S de3
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ANEXO 9

MANUAL DE
ADMINISTRADOR




@berdabvgwgugg

Introduccién

Bienvenido a SysAid ™, una herramienta de gran alcance para Service Desk.

Esta guia ofrece informacion a los administradores. Introduce a la estructura y el
servicio del sistema, opciones de configuracion avanzadas, archivo log, y

troubleshooting.
Estructura del Directorio

Primeramente, en la siguiente figura se puede examinar a simple vista la

estructura por default de SysAid, que ha sido parcialmente expandida

4 |, SysAidServer
. conf
< 0 jre
4 Ju bin
. dtplugin
. plugin2
. server
1 lib
J lib
1. logs
\. mongodb
4 Ju root
| addons
. addonsZip
| applets
. charts
. cloudRedirect
|, combobox
M css
| css_menu
1. download
. external
. help
| icons

e ]




@berdabos SD

velocidad al maximo

Servicio SysAid
En la instalacion de SysAid se crea un archivo de servicio en su computadora

llamado " SysAid Server".

Como detener o iniciar este servicio depende de su sistema operativo. En
Windows, usted puede encontrar sus servicios, haga clic en Herramientas

administrativas en el Panel de control.

Alli, se puede ver si el servicio se esta ejecutando, y comenzar o detener.

Opciones de configuraciéon avanzada

Muchas configuraciones se pueden realizar a través de la interfaz de SysAid ;
estos son se describe en la Guia de introduccion . Mas de configuracion se puede
realizar fuera del sistema, mediante la alteracion de un archivo llamado

serverConf. XML .
El serverConf.XML archivo se encuentra bajo la raiz / WEB- INF / conf .

Un archivo XML describe los datos usando las etiquetas. Vamos a examinar las
siguientes etiquetas y los datos contienen. SysAid utiliza serverConf.XML para
obtener estos datos. Puede, por lo tanto, configurar SysAid cambiando

serverConf.XML .

En primer lugar, una advertencia: Usted solo debe modificar serverConf.XML si
usted entiende exactamente qué estas haciendo. El cambio de este archivo de

forma incorrecta puede hacer que SysAid inutil.
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Examinemos primero la estructura de etiquetas en serverConf.XML:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8" ?>
<serverConf>
<dbConf>
<dbDriver>net.sourceforge.jtds.jdbc.Driver</dbDriver>
<dbUrl>jdbc:jtds:sqlserver:/ /localhost:1450/ilient;useCursorsAlways=true</db
Url>
<dbUser>sa</dbUser>
<dbPassword>crypt:oxt479Dd2ZLCVnav2bLo7g==</dbPassword>
<dbType>mssql</dbType>
<dbCPType>TomcatCP</dbCPType>
<dbEncoding>utf-8</dbEncoding>
<dbMultiply>false</dbMultiply >
<dbMainName>ilient</dbMainName>
<dbPoolSettings>
<dbPoolMaxConn>100</dbPoolMaxConn>
<dbPoolldleTimeout>360</dbPoolldleTimeout>
<dbPoolCheckoutTimeout>100</dbPoolCheckoutTimeout>
<dbPoolMaxCheckout>100</dbPoolMaxCheckout>
</dbPoolSettings>
</dbConf>
<logConf>
<logLevel>error</logLevel>
<logTimes>false</logTimes>
</logConf>
<mailConf>
<smtpHost>mail</smtpHost>
<smtpUser />
<smtpPassword />
<mailFrom>mailer@ilient.com</mailFrom>
</mailConf>
<loginConf>
<accountType>single</accountType>
<defaultAccount>interdatossd1751394147_trial</defaultAccount>
<webServerUser>false</webServerUser>
<externalLoginClass>none</externalLoginClass>
<serverURL>http://MHurtadoQ-PC:8080</serverURL>
</loginConf>
<smsConf>
<smsGatewayID>00</smsGatewayID>
<smsUser>internal</smsUser>
<smsPassword>d1efad72dc5b17dc66a46767c32fff40</smsPassword>
<smsProviderClass>com.ilient.util.SMSCenterProvider</smsProviderClass>
</smsConf>
<maxThreadsInPool>90</maxThreadsInPool>
<vlvSortBy>cn</vIvSortBy >
<redisURL />
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<sysaidLogLevel>info</sysaidLogLevel>

<nodeName>default</nodeName>

<onlineHelpPageURL>http://www.ilient.com /help-page.htm</onlineHelpPageURL >

<newTargetServerURL />

<newTargetServerSerial />

<newTargetProxyUrl />

<newTargetProxyPort />

<newTargetAccountld />

<animatedSummaryMenuDate>5/1/2015</animatedSummaryMenuDate>

<externalMovieURL>happynewyear.sysaid.com</externalMovieURL>
</serverConf>

Los datos se almacenan dentro de las etiquetas mas internas. En la estructura

anterior, los datos estan escritos entre estas etiquetas.

Algunas de las etiquetas son opcionales; que no tienen que aparecer en

serverConf. XML para poner a SysAid a trabajar.

El par de etiquetas < serverConf > < / serverConf > rodean toda la informacién en
esta archivo. El siguiente nivel consta de cinco elementos. Cada elemento

contiene informacion sobre un determinado aspecto de SysAid.

sysaid.log

Este es el archivo de registro de SysAid. Se puede encontrar en la raiz / WEB-INF
/ logs ( en su carpeta SysAid).

Usted puede utilizar sysaid.log para ver los errores que se han producido . El

archivo también puede registrar informacion acerca de diversas operaciones.

Como se mencioné anteriormente, puede configurar sysaid.log alterando

serverConf. XML
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Troubleshooting (Solucion de Problemas)

Estos son algunos posibles problemas y sus soluciones.

SysAid no se carga:

Compruebe que el archivo de servicio del servidor Sys Aid esta ejecutando.
Compruebe que el URL adecuada se introduce en su navegador .

Si el problema persiste, pongase en contacto con SysAid busca de apoyo.
Idioma incorrecto:

Ir a Preferencias -> Mis configuraciones. Cambiar el idioma y haga clic en

Guardar.
La fecha aparece en el formato correcto:

Ir a Preferencias -> Mis configuraciones. Cambie la configuracién regional y haga

clic en Guardar.




@berdabvgmﬁﬁg

Configuraciones

Estimado administrador puede iniciar sesion a través del sitio web de SysAid, con
su nombre de cuenta en el siguiente formato: www <su ID de cuenta >

.sysaid.com.

Para poder ingresar al portal web debe abrir un navegador, luego poner la

siguiente direccion:

http://192.168.9.100/EndUserPortal.jsp, al presionar entre saldra la opcion

para ingresar sus datos de usuario (Figura 1)

iBienvenido a SysAid!

Introduzca la informacion de inicio de sesion

Nombre de usuario: [administrador ]

p— ]

Contraseiia:

| Remember Me

E)  :teotidsdosuconrasein?

Figura 1. Inicio Sesién Usuario

Luego de ingresar con los datos de la cuenta, en la figura 2 se observa la pantalla

inicial, en donde podra configurar.
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Analytics

Overview > Portal de administaton

Ultimos mensajs

Figura 2. Pantalla Inicial de Usuario Administrador

En la siguiente figura se tiene la opcion Centro de servicio al usuario con sus

respectivas opciones, como lo son el servicio de asistencia con la parte de

incidentes y actividades, base de datos y chat.

_l:l Centro de servicio al usuario Activos Analytics Tools

Overview > Portaldeadministz  SERVICIO DEASISTENCIA ~ BASE DEDATOSDECO..  CHAT
Incidentes Articles Chat Console
Administradores en line Aclividades Sesiones de chat
1 Usuarios
Mesa de Servicios

Figura 3. Centro de servicio al usuario

En la figura 4 esta la opcion de Activos, en esta opcion se puede ingresar todos

los equipos de la empresa, con toda la informacion al respecto.
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p de servicio al usuario Analytics T4

GESTION DE ACTIVOS SUPERVISION
Panel Alertas

_ Lista de activos Registro de eventos
Grupos de activos Ultimo sondeo
Productos de software Estaciones de trabajo
Patch Management Servidores
Catalogo Dispositivos de red

Disponibilidad de activo

Lista de proveedores

Usuarios conectados

Figura 4. Activos

En la siguiente figura, tenemos la opcion de Analisis.

OVERVIEW RENDIMIENTO

"~ Portal de administration IT Benchmark
Matriz Animated Summary
Reports

Figura 5. Analisis

La opcion siguiente es Tools o Herramientas, aqui se configuran los usuarios

finales (clientes), administradores, calendario.
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CALENDARIO

My Calendar

GESTION DE USUARIOS

Administradores

ools

My Calendar Settings Usuarios finales

Grupos

Figura 6. Tools

La siguiente figura es la de opciones que tiene el duefo de la cuenta, para
configurar el idioma, enviar mensajes, revisar el portal final del cliente y cerrar

sesion.

Mi configuracion
Help

SysAid Community
Enviar mensaje
Contact SysAid
Acerca de
End-User Portal

=~ Cerrar sesion

I
Figura 7. Opciones Administrador sobre la cuenta
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En la figura 3 hacer clic en la opcion de configuracion del servicio, en donde

tenemos las opciones que siguen:

) CENTRO DE SERVICIO AL

udEJ] FERVICE DESK TEMPLATES
B CHAT
() GESTION DE ACTIVOS
(® DETECCION DE REDES
@ MONITORING
L. USER MANAGEMENT
£¥ CUSTOMIZE
& INTEGRACION

@ PORTAL DE USUARIOS FINALES

Figura 8. Configuracion del Servicio

En las opciones de configuracion del servicio se puede configurar el idioma,
incidentes, portal de usuarios finales, entre muchas mas opciones que sirven
para poder configurar el catalogo de servicios, matriz de priorizacion, entre otras

opciones.
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Introduccion

La edicion gratuita de SysAid es una aplicacion web. Se necesita instalar el
servidor de SysAid, en el que todos los clientes accederan. SysAid incluye un

servidor web; no es necesario instalar uno por separado.

Los clientes que acceden al servicio de asistencia se conectaran al servidor a
través de un navegador. Para activos gestion, SysAid desplegara "modulos de

usuario final " en las maquinas de la red.
En cualquier caso, solo el servidor necesita una instalacion de SysAid.

Requerimientos del Sistema del Servidor SysAid

Los requerimientos minimos para SysAid son:

* Sistema Operativo — Windows: NT, XP, 7, 2003, Linux, Mac, Solaris

* CPU-2GHz

* RAM -2 Gb

 Espacio en disco (para la aplicacion) — 1Gb (la instalacion inicial toma ~300 MB)

* Espacio en disco (para la base de datos) — 1Gb
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Iniciando la instalacién

Para comenzar con la instalacion de SysAid, se debe ir la pagina de Descargas

(https: / /www.sysaid.com /es/free-help-desk-software) y hacer clic en cualquiera

de las siguientes opciones:

Mejor que la Edicion Gratis!

Edicion Gratis Edicion Gratis

"
ay

Para Windows Para la Nube

Para Linux

DESCARGAR

DOWNLOAD OBTENGA LA NUBE AHORA!

En este caso se instalara la opcion de SysAid On-Site para Windows.

Ahora, se le llevara al asistente de instalacion de SysSid (Figura 1). Para iniciar la

instalacion, cierre todas las aplicaciones y presione el boton siguiente.

&' Setup - Sys Aid Server € 3]

Welcome to the Sys Aid Server
Setup Wizard

This will install Sys Aid Server Free version 3.1 on your
computer

Itis recommended that you close all ather applications before
continuing

Click Next to continue, or Cancel to exit Setup.

Figura 1 SysAid Server
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Una vez que presiona siguiente, le llevara a la siguiente ventana (Figura 2), en
donde se tiene que aceptar los términos de la licencia, seleccione lo apropiado y

presione siguiente.

&' Setup - Sys Aid Server

License Agieement \
Please read the following mportant information before continuing ¢ ’TV

Please read the following License Agresment. You must accept the terms of this
t before continuing with the instaliaty

[

IS IS A CONTRACT. PLEASE READ IT CAREFULLY. BY
PRESSING, “I ACCEPT" BELOW, YOU ACCEPT ALL THE
RMS AND CONDITIONS OF THIS AGREEMENT. IF YOU DO
INOT AGREE WITH THE TERMS AND CONDITIONS OF THIS
GREEMENT, PRESS "NOT ACCEPT" AND YOU WILL NOT BE
LE TO USE THE SOFTWARE

® | accept the agreement
O I do not sccept the agreement

[ < Back I[ Next » ][ Cancsl ]

Figura 2 Acuerdo de Licencia

Ahora, se le pedira que elija una carpeta de su equipo, en el que desea que el

servidor de SysAid para ser instalado, El asistente de instalacion le sugerira un

De forma predeterminada, El instalador le da una direccion recomendada, la

carpeta Archivos de programa. (Figura 3)
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i& Setup - Sys Aid Server

Select Destination Location
Where should Sys Aid Server be installed?

u Setup willinstall Sys Aid Server into the following folder.

To continue,, Next. If you would ke to select a different folder, click Browse.
n ] [ Browse. . I

At least 61.5 MB of free disk space s requied.

[ <Back J{ New> ] [ cancel |

Figura 3 Carpeta Default

El asistente de instalacion ahora le permitira elegir donde colocar el acceso

directo de SysAid en el menu Inicio, también el nombre que tendra (Figura 4).
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2! Setup - Sys Aid Server

Select Start Menu Folder
Where should Setup place the program's shortcuts?

Setup wil create the program's shorteids in the following Stat Meru foldes.
To continue, click Next If you would like to select a diferent folder, click Browse.

] [ Browse... ]

[ <Back J[ Net> ][ cance ]

Figura 4 Seleccion Acceso Directo

A continuacion, el asistente le mostrara la configuracion de acuerdo a las
selecciones realizadas (Figura 5). Puede cambiar las configuraciones presionando

el boton atras o continuar haciendo clic en Instalar; el programa se instalara.
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> Setup - Sys Aid Server

Ready to Install
Setup 1z now ready to begin instaling Sys Aid Server on your computer

Click Install to cortinue with the installation, or click Back i you want to teview ot
change any settings.
Destination location:

C:\Program Fles\SysAidFreeServer

Start Menu folder:
Sys Aid Free

[ <Back | instal ] [ cancet |

Figura 5 Instalacion

Esto podria tomar algunos minutos.

© Setup - Sys Aid Server

Installing
Please wait while Setup nstalls Sys Aid Server on your computer,

Extracting files..
C:\. \adina\Freeware\SysAidS erver\toot\WE B INF\lb\groovy-all jar

(WnnRRRRRRRRRRRNY ]

Figura 6 Instalacion de la herramienta
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Instalando la base de datos

Como paso siguiente, se debe seleccionar con se instalara la base de datos, una

vez realizada la accion se procede a presionar el botén siguiente.

Base de datos predeterminada

Si va a utilizar otros idiomas aparte del Inglés, holandés, francés, aleman,
espanol o italiano ( América 1 , EN-ISO - 8859-1 ), por ejemplo , el tailandés o
ruso, durante la instalacioén , hay que seleccionar la base de datos Derby , ya que

soporta UTF - 8.

Configuracion de los parametros de red
En esta pantalla (Figura 7), se le pedira que especifique sus parametros de red.

Ingrese su servidor de correo y direccion de respuesta. SysAid usara su direccion

de respuesta al ponerse en contacto con usted.

"Puerto HTTP Server" especifica el puerto del servidor que escuchara. El valor
predeterminado es 8080. Utilizara este numero de puerto al iniciar sesién en

SysAid.
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i Setup - Sys Aid Server

Setting Network Parameters
Please enter email parameters and enter the hitp bind port

Mail server (SMTP} [ ]

Reply address: [ ]

Server HTTP port [wgg |

Check Settings

[ <Back J[_ Nex> |

Figura 7 Parametros de Red

Después de establecer estos parametros, se le pedira que compruebe la conexion.

Si la conexion es correcta, haga clic en Siguiente y pasara a la siguiente pantalla.

Inicializando al cuenta

Ahora, usted necesita ingresar los detalles de la cuenta, y los datos del

administrador (Figura 8).
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i’ Setup - Sys Aid Server

Initializing Acccount
Please enter your account details and the main user details.

Account ID; I"“

Serial Number: [770EAFF1AB C62952

Main Liser Name: [

Password: I

Re-type Password: I

[ < Back ][ Next > ]I Cancel |

Figura 8 Detalles de Cuenta

Sus detalles de la cuenta (ID de cuenta y numero de serie) aparecen como valores
predeterminados. Usted tendra que introducir los detalles principales de
administrador. Elija un nombre de usuario y una contrasefa que sea dificil de
adivinar. Por favor, tome nota de su nombre de usuario y contrasefia, ya que
estos les pueden usar mas tarde para iniciar sesion en su cuenta. Al hacer clic en

Siguiente completara la instalacion.
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-
w Account intialized successfully,

3

Figura 9 Setup

Al inicializar SysAid, se crea un servicio en el computador llamado “SysAid
Server”. Una vez completada la instalacion usted vera la ventana de instalacion

completa.

Setup - Sys Aid Server

Completing the Sys Aid Server
Setup Wizard

Setup has finished nstaling Sys Aid Server on your computer.
The apphcation may be launched by selecting the installed
icons

Chck Finish to exit Setup

[ < Back " Finish '

Figura 10 Instalacion completa
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Presionar el botén finalizar para completar la instalacion.

Empezando
Ha concluido la instalacién de SysAid. ¢Como empezar a usarlo?

Para iniciar sesion en SysAid, abra cualquier navegador. Entrada de un URI en la

siguiente forma:
http : // < servidor IP> : puerto

"Servidor IP " se refiere a la direccion IP del servidor de SysAid esta instalado.
"Puerto" es el numero de puerto SysAid esta escuchando. Si el puerto es 8080, no
es necesario que lo ponga, ya que los navegadores asumen el puerto 8080 de

forma predeterminada.

En este punto, usted es el unico usuario en el sistema. Ahora tendra que anadir
mas usuarios, tanto a los usuarios finales (que pueden presentar las solicitudes
de servicio) y administradores (que también estan autorizados a modificar el

sistema y los datos de otros usuarios).
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Introduccion

Bienvenido a SysAid ™, una herramienta de gran alcance para Service Desk.

Usted es un usuario final, lo que significa que puede enviar solicitudes de servicio
a los administradores. Los Administradores de SysAid pueden configurar y
controlar el servicio de asistencia, gestionar los activos (tales como ordenadores,
pantallas, teclados e impresoras) y configurar la interfaz de usuario final, donde

usted envie sus solicitudes de servicio.

Esta guia ha sido escrita especialmente para los usuarios finales. Se le guiara a
través de varias caracteristicas de SysAid. SysAid le permite enviar informes de
errores, preguntas, y solicitudes de servicio a sus administradores de TI. Con

SysAid, usted sera capaz de encontrar rapida y facilmente la ayuda que necesita.

Puede ponerse en contacto con los administradores de TI a través de: SysAid
interfaz de usuario final, teléfono, correo electronico, o, si esta habilitado, a través
de una pagina especial presentacion web sus administradores de TI han creado

para ti.
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Ingreso — Tres opciones

e Opcioén 1: Via Portal Web
e Opcion 2: Instalacion local - Icono de acceso directo
e Opcion 3: Presionar la tecla de funcion F11 para ingresar a la pagina de

usuario final.

Opcién 1
Con esta opcion, usted estimado cliente puede iniciar sesion a través del sitio web

de SysAid, con su nombre de cuenta en el siguiente formato: www <su ID de

cuenta > .sysaid.com.

Para iniciar sesion usted necesita saber también su cuenta, nombre de usuario y
contrasena, la misma que debe ser proporcionada por la empresa, y luego ud la

puede modificar si es el caso.

Si los administradores han activado la opciéon de que se registren, usted podra

registrarse en SysAid independientemente.
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Para poder ingresar al portal web debe abrir un navegador, luego poner la
siguiente direccion:

http://192.168.9.100/EndUserPortal.jsp, al presionar entre saldra la opcion

para ingresar sus datos de usuario (Figura 1)

iBienvenido a SysAid!

Introduzca la informacion de inicio de sesion

Nombre de usuario: |ecaicedo

C i e |

|| Remember Me

£Ha olvidado su contrasefia?

Figura 1. Inicio Sesién Usuario

Luego de ingresar con los datos de la cuenta, en la figura 2 se observa la pantalla
inicial, en donde estan las opciones de Enviar incidente, Preguntas y respuestas
(ayuda), ver solicitudes de servicio antiguas, cambiar configuraciones, calendario

y noticias de la empresa.
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VI4AJ2Free Cuenia:tee Usuaro ecaicedo 2

Servicio de asistencia de SysAid

Bienvenido al Servicio de asistencia de SysAid, Edison Caicedo!

Question?

Leave 2 message

Enviar un incidente

Gk (Tine s poema enio o desea Acuipocr encontar omacion e ajuda
Extinado clens o6 27 Informamos sobre alga? Haga cic agul a3 reSONVEN TaPIaMents Sus pIODIemas
PERIS a2 ara envarun gente s rices Anore bempo solucondndoio
cepataments e T
Moles3as ocasions 8
hasech i Ver solicitudes de servicio 'S Cambiar configuracion actual
POk 2jos ins de antiguas A4 mwwmm:m.
.G el seguiments de s registos 6 ¢ gestons sus Gabs d conach
A S mnmm«m:‘wMy condguracion ce idoma y mucho mas!
supenise el estado e s podlemas
tenicos de los que ha informado.

Figura 2. Pantalla Inicial de Usuario

A continuacion se mostraran cada una de las opciones para su ayuda:

1. Enviar Incidente

Hacemos clic en la opcién y nos da la siguiente pantalla:

Enviar incidente

T
Detalles generales|

Descripcion de lista rapida [pEFAULT

* Categoria Comunicaciones v | Intemet

*Titulo [intemet Lento

Soporte de Comunicaciones, por favor revisar mi conexion, tengo lento el internet.

* Descripcion
*Urgencia Alto z
Activo principal | No asociado al activo v |

Archivos adjuntos @
Rt b

Figura 3. Enviar Incidente
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En la figura 3 se desglosa las opciones que se tienen para poder enviar el

incidente, de acuerdo a la siguiente tabla:

SOPORTE DE

01 Comunicaciones
Se refiere al soporte relacionado a las actividades de
revision, restauracion y mantenimiento de los equipos
tecnoldgicos de comunicacion de INTERDATOS SD.

El servicio cubre:
Enlace de Datos

Internet

Sirequiere el servicio

Pedirio a: En horario: Restrngdo
en:

022756715 Eventos

Normales Periodos
hitp://192.168.9.100:8080/End UserPortal sp de ciere

Lunes s Viemes -

08:00-18:00

Eventos Criticos

Lunes s Domingo
-00:00-23:53

Y en caso de requerir nueva conexion o enlace de datos, puede colocar la

opcion siguiente:

s ]
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SOLICITUD DE

0 1 Conexiones
Se refiere a las actividades para el establecimiento de
enlaces de datos y comunicacion entre los clientes finales
e INTERDATOS SD. Incluye nuevas conexiones.

El servicio cubre:
Enlace de Datos

Internet

Si requiere el servicio

Pediro a: En horario: Restrngdo
en:
022756715 Eventos
Normales Periodos
hitp://192.168.9.100:8080/End UserPortsl sp de cierre
Lunes a Viemes -
08:00-18:00 Fines  de
semarg y

Eventos Criticos  feriado

Lunes a Domingo
-00:00-23:53

En la figura siguiente se muestran las opciones que puede escoger de

acuerdo a las tablas anteriormente descritas:

L=l || =

Seleccione una categoria |_| Seleccione una subcategoria
[ Comunicaciones __| Enlace de Datos

Conexiones L] |
[UUU\J“V uT Luimndincavivnies, uur ff_..... Temverm ey teer v vrvvemmveery vemsieve s veml

Figura 4. Opciones Incidente

Por ejemplo si tiene conexion de internet lenta, puede optar por la

siguiente opcion:
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Descripcion de lista rapida [DEFAULT

* Categoria | Comunicaciones - | Internet -

* Titulo flntemet Lento

'Soporte de Comunicaciones, por favor revisar mi conexion, tengo lento el internet.
* Descripcion

Figura 5. Ejemplo Incidente

En la opcion de Urgencia usted puede seleccionar la urgencia, puede ser
alto hasta bajo, y si asi lo requiere puede poner un archivo, como una

captura de pantalla.

* Urgencia ‘Alto -
Activo principal | No asociado al activo v |
Archivos adjuntos Agregar

Figura 6. Opciones para Incidente

Una vez que ha enviado el incidente, al final se le mostrara a quién fue

asignado su caso y cuadl es su id de registro.

Su registro de servicio ha sido recibido y asignado a Tecnico 1.
La ID de su registro de servicio es: 13.

I L
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SD

Cuando el cliente ya ha realizado con anterioridad incidentes, estos se

guardan y el cliente puede ver los registros del mismo.

Porta de usuarios fiales > Historia de servicio
Q@@

Records 1-4 of4 Pig ©Mostar odo

¥# . Hoademodficacion |+ Cakegoria & Subcategoria | Tiulo + Asignadoa

i+ Ugency

« Priorty

Solucion

Comunicaciones

Intemet

Comunic

Comunicaciones

P+F

8aa

8aa

8a

Ala

Noseha

Aqui podra encontrar informacion de ayuda para resolver rapidamente sus

problemas técnicos. jAhorre tiempo solucionandolo usted mismo!, pueda

que ya otro cliente haya tenido su problema, asi puede ahorrarse tiempo.

Cambiar configuracion actual

iMantenga su configuracion actualizada, gestione sus datos de contacto, la

configuracion de idioma y mucho mas!

n 2

También se puede Opcidn 2: Instalacion local - Icono de acceso directo




@berdabvgdggg
Opcién 3

Presionar la tecla de funcién F11 para ingresar a la pagina de usuario final

Con estas opciones se puede ingresar a la herramienta para que pueda gestionar sus incidentes.

e ]
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