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RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo arménico de las empresas demanda cada vez mas de la capacidad
para responder en el menor tiempo a las necesidades de todos los involucrados
en el negocio y optimizar de mejor manera la utilizacion de todos los recursos. Por
esta razon los departamentos de Tl se han convertido en los puntos focales por la
demanda creciente de informacion de todos los usuarios informéticos llamados

clientes internos.

La presentacion de este proyecto abarca el andlisis y disefio de los procesos de la
Mesa de Ayuda del departamento de Sistemas de la Corporacion Nacional de
Electricidad Regional Guayas-Los Rios (CNEL) basada en las mejores practicas
de la Libreria de Infraestructura ITIL.

La Mesa de Ayuda proporcionara un unico punto de contacto entre los usuarios y
clientes con las tecnologias de la informacion basado en las mejores practicas de
ITIL establecidas en los tomos de Soporte de Servicio y la Prestacion del Servicio
los cuales describen los procesos claves para el manejo eficiente y efectivo de la
infraestructura IT, garantizando los niveles de calidad de los servicios con la

organizacion y sus clientes.

En el capitulo | se realiza una resefa de la Corporacion Nacional de Electricidad
Regional Guayas-Los Rios (CNEL) su estructura, origen y conformacion.

El capitulo Il se enfoca en temas como gestidon de servicios y disefio de procesos.
Estos conceptos ofrecen un marco de referencia para Gestion de Servicios TI
basados en ITIL.

En el Capitulo Il se detalla la situacion actual del departamento del area de
soporte a usuarios, con el fin de determinar el estado de madurez de los procesos

de soporte de la Mesa de Ayuda con relacién a las mejores practicas descritas por



ITIL.

En el Capitulo IV Se establece una propuesta para mejorar la situacion actual
basada en las mejores practicas de ITIL que servira de guia para una futura
implementacién de los procesos de la Mesa de Ayuda. En el capitulo V se plasma

las Conclusiones y Recomendaciones del trabajo de investigacion.
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1. HISTORIA

Para que el lector se familiarice con el dmbito del proyecto, a continuacion se

detalla una breve resefia historica de la empresa eléctrica EMELGUR.

La Corporacion Nacional de Electricidad, nace con la fusion de las empresas de
Distribucion: Empresa Eléctrica Esmeraldas S.A., Empresa Eléctrica Regional
Manabi S.A. (EMELMANABI); Empresa Eléctrica Santo Domingo S.A.; Empresa
Eléctrica Regional Guayas — Los Rios S.A. (EMELGUR), Empresa Eléctrica Los
Rios C.A.; Empresa Eléctrica Milagro C.A.; Empresa Eléctrica Peninsula de Santa
Elena S.A.; Empresa Eléctrica El Oro S.A; Empresa Eléctrica Bolivar S.A. y
Empresa Eléctrica Regional Sucumbios S.A. EMELGUR pasa a ser la

Corporacion Nacional de Electricidad Guayas-Los Rios?.

Por lo tanto el presente trabajo se enfocard especificamente en informacion
disponible de EMELGUR.

En Marzo de 1982 INECEL, y las Empresas Eléctricas Milagro, Los Rios, Santa
Elena conformaron la Empresa Eléctrica Regional Guayas — Los Rios S.A.
(EMELGUR) e iniciaron la operacion de los sistemas Administrativos en Agosto de
ese afo. El capital suscrito por los accionistas fue de 40 millones de sucres, el

mismo que a la fecha significa $41.440 ddlares. Posteriormente con la

www.emelgur.com.ec



promulgacion del Decreto 124 (Luego ley 134) generadores de fondos para la
electrificacion rural, se constituyeron en accionistas de EMELGUR S.A. Los
consejos provinciales del Guayas y los Rios. Con la vigencia de la ley de
Régimen Del Sector Eléctrico y la desaparicion del INECEL, en la actualidad el
mayor accionista es el Fondo de Solidaridad. La estructura del capital patrimonial
después del aumento de mas de 8 millones de ddlares que se encuentra en

trAdmite, seria aproximadamente la siguiente:

ACCIONISTAS PARTICIPACION
Fondo de Solidaridad 57.,52%
Consejo Provincial del Guayas 38,37%
Consejo Provincial de Los Rios 2,64%
Consejo Provincial de Azuay, Manabiy Cotopaxi 0,30%
Empresas Eléctricas (Sta.Elena, Los Rios v Milagro) 1,17%
u

Tabla N 1.1 Cuadro de Accionistas
Fuente: Pagina Web EMELGUR www.emelgur.com.ec

1.1.1. MISION DE LA ORGANIZACION

La mision de una organizacion es la razon de ser, donde se explica y justifica la
existencia de la misma, y que sefiala claramente el alcance de las operaciones a

seguir para cumplir con los demas lineamientos estratégicos. La mision de la

CNEL es:

“Satisfacer la demanda de Energia Eléctrica, participar en negocios afines y
atender marginalmente la demanda, de manera agil y continua a todos los clientes
en el area de servicio. Preservar el medio ambiente y contribuir al desarrollo
socioeconomico del pais con un recurso humano comprometido y altamente
calificado. Estos servicios se ofreceran con tarifas competitivas diferenciales,

mediante la incorporacion de tecnologia de punta y reafirmando nuestros



principios y valores corporativos™.

1.1.2. VISION DE LA ORGANIZACION

Para el 2010 EMELGUR sera una empresa eficiente en el manejo de sus recursos
disponibles (humanos, tecnoldgicos y financieros), con un bajo indice de pérdidas
y un aceptable indice de rentabilidad, que le permita satisfacer los requerimientos
de sus clientes en el area de concesion y de sus trabajadores; buscando alianzas

con otras distribuidoras®.

1.1.3. OBJETIVOS GERENCIALES

Implementar programas de analisis y redisefio de procesos claves para la
administracion y finanzas para conseguir un 50% de reduccion del tiempo

necesario para estos procesos.

i. A corto plazo subcontratar el 100% de tareas que no formen parte del nicleo
del negocio, que puede obtenerse con igual calidad y mejor costo
operativo, para esto se realizara una reingenieria dirigida al propio personal
a fin de lograr que sean autosuficientes, dispongan de sus propios

negocios y ofrezcan estos servicios.

ii. A Mediano plazo ofrecer un plan de capacitacion a todo el personal en areas

técnicas, humanistas y de negocio.

2 www.emelgur.com.ec
3 www.emelgur.com.ec



1.1.4. OBJETIVOS CORPORATIVOS

iii. A corto plazo, el indice de productividad de los recursos humanos sera
minimo de 400 clientes por empleado.

iv. Tener para el 2010 un sistema de gestion y distribuciébn automatizada e
integrado en un 100 % de nuestra concesion.

v. Implementar un sistema automatizado que permita gestionar los recursos
informaticos y lograr un servicio de calidad para los usuarios internos y
externos de la Direccion de Sistemas.

El accionar de los grupos de trabajo de la CNEL esta dirigido segun las
interrelaciones funcionales establecidas en el Organigrama presentado en la Fig.
1.1



Grafico N° 2 Diagrama funcional de CNEL
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Figura. 1.1 Estructura Organica de CNEL
Fuente: Pagina Web EMELGUR www.emelgur.com.ec



1.2. DIRECCION DE SISTEMAS Y SU ESTRUCTURA

Para atender los requerimientos de servicios informaticos la Corporacion
Nacional de Electricidad Guayas-Los Rios. CNEL cuenta con la Direccion de
Sistemas. Los empleados de la CNEL, son usuarios que requieren de los
diferentes servicios de la Direccion de Sistemas (en lo referente a soporte en
las areas de software, tanto genérico como especifico), aplicaciones propias
de la empresa, hardware, comunicaciones Yy actividades inherentes al

desarrollo para la atencién de las demandas de los abonados.

La CNEL cuenta con 450 empleados aproximadamente, de los cuales 400 son

usuarios de la Direcciéon de Sistemas.

La cantidad de usuarios determinados que solicitan los servicios de Tl son:

e Matriz: 180 usuarios (procesos gobernantes, de apoyo y operativo)

» Sucursales: 220 usuarios (procesos operativos)

Al momento, para demandar estos servicios, los usuarios emiten
requerimientos via telefénica al departamento de sistemas; aqui se rutea el

requerimiento a la persona que esté disponible en la respectiva area.

Las interrelaciones y niveles de jerarquia que mantiene actualmente la
Direccion de Sistemas se puede observar en el grafico N° 1.2 mostrado a

continuacion.



Figura 1.2 Organizacion Actual de la Direccion de Sistemas de la CNEL
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Figura. 1.2 Estructura de la Direccion de Sistemas
Fuente: Pagina Web EMELGUR www.emelgur.com.ec

1.2.1. Infraestructura Hardware, Software y Aplicac  iones

La infraestructura a nivel informético esta renovandose continuamente, en la
actualidad se dispone de los siguientes recursos mostrados en las tablas 1.2

Aplicaciones del Negocio y 1.3 Hardware Actual



APLICACIONES DE NEGOCIO

APLICACION

INFRAESTRUCTURA FISICA

BASE DE DATOS : INFORMIX

IBM BLADE POWER

SISTEMA COMERCIAL - FACTURACION IBM BLADE INTEL

SISTEMA DE RECURSOS HUMANOS IBM BLADE INTEL

SISTEMA FINANCIERO IBM BLADE INTEL

SOFTWARE DE INFRAESTRUCTURA IBM BLADE INTEL

SWITCH TRANSACCIONAL IBM BLADE INTEL

PROXY IBM BLADE INTEL

ANTIVIRUS F-SECURE IBM BLADE INTEL

ARANDA SOFTWARE IBM BLADE INTEL

COGNOS BUSINESS SUITE IBM BLADE INTEL

TERMINAL SERVICE

Tabla. 1.2 Aplicaciones actuales de CNEL
Fuente: Division TI
Elaborado por: investigadores

HARDWARE

IBM BLADE CENTER

REDUNDANCIA EN TODOS LOS COMPONENTES, FUENTES DE PODER, VENTILADORES, RED LAN, RED SAN.

SERVIDORES BLADE

9 SERVIDORES IBM BLADE INTEL

3 SERVIDORES IBM BLADE POWER

STORAGE EXTERNOS

2TB EN DISCOS DE FIBRA PARA DIFERENTES APLICACIONES Y BASE DE DATOS

3TB EN DISCOS SATA, PARA RESPALDOS, FILE SERVER

LIBRERIA DE RESPALDOS

CAPACIDAD DE 24 UNIDADES DE CINTA LTO4, SE RESPALDA CON SOFTWARE DE BACKUP VERITAS

Tabla. 1.3 Hardware actual de CNEL
Fuente: Divisiéon TIC
Elaborado por: investigadores




1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Presentar una propuesta de mejora de los procesos de tecnologia en el area
de Mesa de Ayuda mediante la aplicacion de un marco de trabajo basado en
LIBRERIA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION,
que permita medir, verificar, controlar y retroalimentar la informacién para

mejorar la atencion a los usuarios informaticos de la CNEL

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

i.  Obtener informacién que permita establecer la situacién actual de los
procesos de la Mesa de Ayuda.

ii. Establecer los procesos y procedimientos en el area de Mesa de Ayuda.

iii.  Proponer una alternativa de solucién de la mejora de procesos de la
Mesa de Ayuda, basado en LIBRERIA DE INFRAESTRUCTURA DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION

iv. Desarrollar la documentacion requerida para la operatividad del

proceso Soporte de Servicio de TI de la Mesa de Ayuda.

1.4. HIPOTESIS

La implementacién de los Procesos de Mesa de Ayuda de la CNEL basada en
las mejores practicas descritas en ITIL fortalece a la Direccion de Sistemas
para mejorar su administracion, asegurando a sus usuarios el acceso de mejor
manera a los servicios de TI que son la base para las operaciones de la
organizacion ofreciendo un marco de trabajo estandarizado con roles y
responsabilidades definidas para mejorar la comunicacion entre los clientes y el

personal de la Direccién de Sistemas.



1.5. ALCANCE Y LIMITACION

El presente trabajo de investigacion tiene como alcance la definicion de los
procesos de tecnologia en el area de Mesa de Ayuda bajo la aplicacion de las
mejores practicas basadas en ITIL para el area de Mesa de Ayuda de la
Direccion de Sistemas de la CNEL, y presentar una propuesta de
implementacion, la misma que podra ser usada y mejorada por la institucion.

No se establece un seguimiento para la posible implementacion.



CAPTIULO 2

MARCO TEORICO

2.1. ADMINISTRACION POR PROCESOS

En la actualidad el éxito de una organizacion depende cada vez mas de que
Sus procesos empresariales estén alineados con su estrategia, mision y
objetivos. Adicionalmente cada uno de los individuos de la organizacién debe
comprender la importancia de su papel para conseguir dichos objetivos. Por lo
tanto cada vez es mas importante que las organizaciones apliqguen los

procesos adecuados para ayudar a las personas a desarrollar sus actividades.

El valor fundamental del proceso de informacion reside en su capacidad para
comunicar una comprension comun del funcionamiento de la empresa, a partir
de diversas abstracciones, como por ejemplo, el proceso de planeacién

estratégica realizado por los directivos de la empresa.

El valor de la informacion vendra determinado por la capacidad de la
organizacion para adaptar rapidamente sus procesos a los cambios en los

requisitos de los clientes, empresas o direccion de la empresa.

Esta demostrado que dichos cambios so6lo se pueden conseguir mediante el

anélisis continuo y la mejora de los procesos empresariales®.

Se debe dejar de pensar en la estructura organizacional y centrarse en los
procesos que controlan esas interacciones con los clientes. El patrén de

pensamiento es totalmente diferente cuando se concentra la atencion en el

4Mejora del Valor Afadido en los procesos, Trisghiilliam, pags 9-13



proceso. En el cuadro siguiente® se presenta la diferencia entre el enfoque

centrado en la organizacion y el enfoque centrado en los procesos.

CENTRADO EN LA ORGANIZACION

CENTRADO EN EL PROCESO

Los empleados son el problema

Empleados

Hacer mi trabajo

Comprender mi trabajo

Evaluar a los individuos

Cambiar a la persona

Siempre se puede encontrar un mejor
empleado

Motivar a las personas

Controlar a los empleados

No confiar en nadie

Quién cometio el error?

Corregir errores

Orientado a la linea de fondo

El proceso es el problema

Personas

Ayudar a que se hagan las cosas

Saber qué lugar ocupa mi trabajo dentro
de todo el proceso

Evaluar los procesos

Cambiar el proceso

Siempre se puede mejorar el proceso

Eliminar barreras

Desarrollo de las personas

Todos estamos en esto conjuntamente

Que permitié que el error se cometiera?

Reducir la variacion

Orientado al cliente

Tabla N°2.1 Diferencias entre las Organizaciones F uncional y orientada al Proceso
Fuente: Harrington, HJ, “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”.

Pasar de una orientacion organizacional a una orientacion de procesos es un

cambio cultural muy dificil. Esto requiere un replanteamiento fundamental en el

manejo de la organizacion.

El cambio no es un proceso simple. Requiere una gran cantidad de reflexion,

un plan bien concebido, un enfoque complejo y un liderazgo constante.

Citamos diez normas que deben emplearse como guia en el proceso de

cambio®;

1. La organizacion debe creer que el cambio es importante y valioso para

su futuro

2. Debe existir una vision que describa el cuadro del estado futuro

5 Mejoramiento de los procesos de la empresa, Hgorn H.J, pag.5
® como Mejorar los Procesos y la Productividad, Am&digueiro, AENOR, 2004, pag. 70




deseado, que todas las personas lo vean y lo comprendan.
Deben identificarse y eliminarse las barreras reales y potenciales.

4. Toda la organizacion debe estar tras la estrategia de convertir en
realidad la vision.

5. Los lideres de la organizacion necesitan modelar el proceso y elaborar
un ejemplo.

6. Debe suministrarse entrenamiento para las nuevas técnicas
requeridas

7. Deben establecerse sistemas de evaluacion para cuantificar los
resultados.

8. Debe suministrarse a todos una retroalimentacién continua.
Debe suministrarse entrenamiento para evitar el comportamiento no
deseado.

10.Deben establecerse sistemas de reconocimiento y recompensa para

reforzar efectivamente el comportamiento deseado.

En una organizacion orientada a procesos, la direccion determina las
necesidades de cada uno de los grupos de interés de la empresa y establece
los procesos necesarios para poder satisfacer esas necesidades. El reto sera
atraer la atencion de todos y concentrar los esfuerzos en el resultado final del
proceso y no en proporcionar informacion que no aporte valor a un director

funcional.

La existencia de una organizacion orientada al proceso no quiere decir que las
especialidades funcionales ya no sean importantes para la empresa. De hecho,
su papel se refuerza ya que el nucleo de su trabajo concierne directamente a

los grupos de intereses individuales.

La principal diferencia entre la organizacion funcional y de procesos reside en
la forma de organizar y desempefiar el trabajo. La organizacion funcional se
concentra en servir a las funciones internas, mientras que la organizacién de

Procesos se concentra en servir a los grupos de interés del proceso’

! Trischler, William, Mejora del Valor Afiadido en lpsocesos, pag 43



.Para identificar los principales procesos de la empresa es necesario dar

respuesta a dos preguntas.

= ¢ Qué es lo que hacemos como empresa?

= ;,COmo lo hacemos?

Por lo general dentro de una organizacién coexisten dos tipos de procesos.
Uno de ellos estad organizado a lo largo de las lineas funcionales, recibe
material de un solo departamento y genera su producciéon dentro de éste. Estos
procesos verticalmente alineados con frecuencia son muy simples.
Usualmente estos consisten en una orden que da el gerente a un empleado
para que realice una determinada tarea (por ejemplo, mecanografiar una carta).
Estos procesos simples normalmente son subprocesos de proceso de la
empresa mucho mas complejos denominados procesos inter funcionales de la

empresa®.

Los procesos inter funcionales fluyen horizontalmente a través de varias
funciones o0 departamentos. Por regla general, ninguna persona tiene
individualmente la responsabilidad final de todo el proceso (por ejemplo la
facturacion para el cliente). Todas las organizaciones tienen centenares de

procesos de la empresa y millares de subprocesos.

La seleccion de un proceso para trabajar en él, es un paso muy importante en
todo ciclo de mejoramiento de procesos. Puede desperdiciarse gran cantidad
de esfuerzo y el programa puede fracasar por falta de interés y retribucion si se
seleccionan los procesos equivocados. Los procesos seleccionados deben ser
aquellos en los cuales la gerencia y/o los clientes no estén satisfechos con el
estado actual. Normalmente, uno o mas de los siguientes sintomas sera la

razon para seleccionar un proceso para mejoramiento:

* Problemas y/o quejas de los clientes externos

* Problemas y/o quejas de los clientes internos

8 Harrington , H.J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, pags, 39-41



* Procesos de alto costo

* Procesos con tiempos de ciclo prolongados

» Existe una mejor forma conocida (benchmarking, etc.)

» Existen nuevas tecnologias

» Direccion de la gerencia con base en el interés de un gerente que
desea aplicar la metodologia o involucrar un area que, de lo

contrario, no se comprometeria.

La seleccion de estos procesos criticos es una de las responsabilidades mas

importantes para el mejoramiento.

Al seleccionar el proceso sobre el cual se va a trabajar se deben tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

Impacto en el cliente: Cuan importante es el cliente?

indice de cambio: Puede usted arreglarlo?

Condiciéon de rendimiento: Cuan deteriorado se encuentra?

Impacto sobre la empresa: Qué importancia tiene para la empresa?

Impacto sobre el trabajo: Cudles son los recursos disponibles?

2.2. DIAGRAMAS DE FLUJO

Los Diagramas de Flujo también conocidos como diagramacion l6gica o de
flujo, es una herramienta de gran valor para entender el funcionamiento interno
y las relaciones entre los procesos de la organizacion®.

2.2.1. DIAGRAMAS DE BLOQUE

Estos diagramas permiten la representacion grafica del funcionamiento interno

de un sistema, que se hace mediante bloques y sus relaciones y que, ademas

° Harrington , H.J, Mejoramiento de los procesos de la empresa, pag. 97



definen la organizacion de todo el proceso interno, sus entradas y sus salidas.

Los diagramas de bloque no son sélo claros, sino que también son muy
versatiles, los diagramas de bloque pueden utilizar formas sencillas para
comunicar cualquier idea con pocas palabras. Ademas explicar una nueva
estrategia de marketing, un cambio al flujo de trabajo. Los diagramas de bloque

comunican una idea con mas efectividad.

Los diagramas de blogues son Utiles para entender como se relacionan las

distintas areas, unidades operativas, etc., ante un determinado proceso.

Para realizarlo se debe: *°

1. Identificar el proceso “Clave” y asignarle un nombre
2. ldentificar las funciones mas importantes involucradas en el proceso

3. Evitar los detalles.

2.3. GESTION DE SERVICIOS

La Gestion de Servicios Tl es lo que se conoce como el planteamiento
orientado al proceso y al servicio de lo que inicialmente era la Gestidon de TI, es
importante recalcar que los procesos tienen un objetivo definido, es este caso
en particular los procesos de gestion de los Servicios de Tl tienen por objetivo
contribuir a la calidad de los servicios de TI. La gestién de calidad y el control
de procesos forman parte de la organizacion y sus politicas. En las
organizaciones cada vez es mas imperioso el cambio de una estructura vertical
a procesos horizontales que se extiendan a través de toda la organizacion y

otorguen a los colaboradores mas empoderamiento para la toma de decisiones.

La tecnologia estd mas alineada con los objetivos del negocio y se ha
convertido en una parte intrinseca en la planificacion estratégica de las

organizaciones. Por lo tanto, enfocarse en una estrategia de Gestion de

10 \www.eie.fceia.unr.edu.ar



Servicios ayudara considerablemente a que las operaciones de Tl se pueda
efectuar mejor, mas eficientemente y de manera oportuna, de tal manera que

exista un control sobre los cambios de la infraestructura.

La Gestion de los Servicios de TI (TISM Tl Service Management) permite
disgregar las relaciones entre los componentes de la infraestructura de
tecnologia y los servicios del negocio, es una disciplina basada en procesos,
enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados con las necesidades de
las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente

final.

ITSM propone cambiar el paradigma de gestion de TI, por una coleccion de
componentes enfocados en servicios de punta, usando distintos marcos de
trabajo con las "mejores practicas”, como por ejemplo la Information

Technology Infrastructure Library (ITIL)*.

2.3.1. SERVICIOS Y CALIDAD

Las organizaciones de Tl evolucionaron de un enfoque de temas técnicos
hacia la calidad de los servicios. Por ello necesitan concentrarse en la calidad

de servicios de TI, y alinearse con los objetivos del negocio u organizacion.

Los proveedores de servicios Tl no solamente deben abordar temas
tecnolégicos sino también en la calidad de los servicios que ofrecen, los
mismos que estan supeditados a un continuo dialogo con los clientes. Esta
relacion permitira establecer los llamados acuerdos o niveles de: funcionalidad,

disponibilidad, soporte, mantenimiento, etc., en la calidad de los servicios.

La calidad se define como el conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que influyan en la satisfaccion de las necesidades explicitas e

implicitas™.

1 http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_Seiwi TI
12 Jan Van Bon Gestion de Servicios te Tl basadd B pagl10



La satisfaccion del cliente seré el horizonte de las TI, para lo cual es apropiado

definir la satisfaccién con una ecuacién practica:

Satisfaccion = Percepcién — Expectativas

Por lo referido un cliente externo e interno estara mas satisfecho en la medida
en que la infraestructura de Tl supere sus expectativas. Mantener un adecuado
control de la calidad de los servicios demanda de una permanente politica de

mejoramiento en todos los procesos de las areas de TI.

Cuando los servicios de TI son criticos, cada una de las actividades que se
realizan deben estar ejecutadas con un orden para asegurar que el grupo de TI

proporcione valor y entrega de servicios de forma consistente.

Una intervencion eficaz y a tiempo significa que las actividades estan divididas
en procesos con sus propios planes y oportunidades para analizar. Debe estar
claro quién es el responsable en la organizacion y que autoridad tiene para
cambiar planes y procedimientos, incluyendo actividades y procesos. Una
apropiada administracion de la infraestructura de Tl asegurara que los servicios

requeridos por los procesos del negocio estén disponibles.

2.4. ITIL: HISTORIA

Hace décadas el desarrollo de Tl ha tenido un gran impacto en los procesos
del negocio. El énfasis paso de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI

a la “Gestion de Servicios TI”.

La aplicacion de Tl (a veces nombrada como un sistema de informacién) sélo
contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion

de los usuarios y, en caso de fallas o modificaciones necesarias, es asistido por



mantenimiento y operaciones. Ademas, a lo largo de todo el ciclo de vida de los
productos TI, la fase de operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del
tiempo y del costo, el resto se invierte en el desarrollo del producto (u

obtencion).

“De esta manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios
Tl se transforman en esenciales para el éxito. Esto se aplica a cualquier tipo de
organizacion, grande o0 pequefia, publica o privada, con servicios TI
centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o provistos por
terceros. En todos los casos, el servicio debe ser confiable, consistente, de alta

calidad, y de costo aceptable”. *3

Teniendo en cuenta estos aspectos basicos, en los afios 80, la calidad de los
servicios Tl que brindaba el gobierno Britanico era tal que se instruyé a la por
entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacion, hoy
Ministerio de Comercio, OGC) a que desarrollara una guia para que los
ministerios y demas oficinas del sector publico de Gran Bretafia utilizaran de
manera eficaz y con eficiencia de costos los recursos de TI. El objetivo era
desarrollar una propuesta sin compromisos con proveedor alguno. Esto dio
como resultado las Librerias para la Infraestructura de las Tecnologias de la

Informacion (ITIL).

2.5. LOS LIBROS DE ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, ITIL es un
marco de trabajo de las buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de

servicios de tecnologias de la informacién TI. ITIL resume un extenso conjunto

de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a

lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos procedimientos son

Y¥Formulacién de mejores Practicas para entornoofplejos, Eli Egozi, Mike Stephenson, y John
Kampman,15



independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir como guia

gue abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

ITIL se considera a menudo junto con otros marcos de trabajo de mejores

practicas como la Information Services Procurement Library (ISPL, Biblioteca

de adquisicion de servicios de informacion), la Application Services Library

(ASL, Biblioteca de servicios de aplicativos). ElI concepto de gestién de
servicios de TI, aunque relacionado con ITIL, no es idéntico: ITIL contiene una

seccidn especificamente titulada «Gestion de Servicios de Tl (la combinacion
de los volumenes de Servicio de Soporte y Prestacion de Servicios, que son un

ejemplo especifico de un marco ITSM).

ITIL fue publicado como un conjunto de libros, cada uno dedicado a un é&rea
especifica dentro de la Gestion de TI. Los nombres ITIL e IT Infrastructure

Library (‘Biblioteca de infraestructura de TI') son marcas registradas de la Office

of Government Commerce (‘Oficina de comercio gubernamental’, OGC), que es

una divisién del Ministerio de Hacienda del Reino Unido.

]  E—
PLANIFICACION PARA LA APLICACION DE LOS SERVICIOS DE
GESTION
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Figura N2.1 Estructura de los Libros de ITIL
Fuente: Jan Van Bon, Gestién de Servicios te Tl basado en ITIL



En la figura N° 2.1 se detalla el contenido de los libros de ITIL que

basicamente se divide en siete partes importante:

» Planificacién para la implementacion de la Gestion de Servicios Tl
» (Gestion de Servicios

* Soporte de Servicio

* Prestacion del Servicio

» (Gestion de la Infraestructura

» Perspectiva del Negocio

» Gestion de la Aplicacion

Estos procesos son claves para el manejo eficiente y efectivo de la
infraestructura TI, garantizan los niveles de calidad de los servicios con la

organizacion y sus clientes.

Los libros de Soporte de Servicio y Prestacion de Servicio, describen los
procesos claves para el manejo eficiente y efectivo de la infraestructura TI.
Garantizan los niveles de calidad de los servicios con la organizacion y sus

clientes®”.

Es importante recalcar que se realiza el presente estudio tomando como base
la version 2 de ITIL

La version 2 se enfoca principalmente en:

= Soporte del Servicio

=  Prestacion de Servicios

1 http://ITIL.osiatis.es



La versién 2 de ITIL procura:

Alinear los servicios a las necesidades presentes y futuras de la
empresa y sus clientes.

Mejorar la satisfaccion del cliente.

Mejorar la accesibilidad de los servicios a los usuarios a través de un
anico punto de contacto.

Enfocar proactivamente la prestacion de servicios.

Mejorar la tasa de resolucion de problemas e incidentes relacionados
con las TI.

Mejorar la utilizacion de los recursos.

Mejorar la calidad y la puntualidad de las respuestas a las preguntas y
quejas de los clientes.

Mejorar el trabajo en equipo y comunicacion.

Mejorar la calidad de la informacion para la gestiébn y de apoyo a la
decision optima.

Mejorar la vigilancia de los resultados en relacion con los compromisos
de niveles de servicio SLA (Service Level Agreement)

Mejorar la percepcion de los servicios prestados.

Aumentar la satisfaccion de servicio al cliente.

Identificar y proporcionar indicadores claves

Reducir el costo del desarrollo de practicas y procedimientos.

Establecer una mejor comunicacién entre el personal y los clientes.
Mejorar el uso de los conocimientos Yy la experiencia para una mayor
productividad.

Fortalecer las infraestructuras

Justificar los costes de prestacion de servicios de calidad.

Crear una infraestructura Tl para la prestacion de los servicios actuales y
futuros de la empresa

Mejorar la gestion y el control de las infraestructuras tecnolégicas.
Mejorar la calidad de los servicios con tal de aumentar la prestacion de

servicios.



* Mejorar la eficiencia y la eficacia del uso de los recursos relacionados
con la prestacion de servicios y potencialmente reducir los costos.

» Aplicar las mejores practicas con respecto a la tecnologia y a las
necesidades empresariales actuales y futuras de su empresa.

e Mejorar la calidad de los servicios prestados a los clientes.

* Mejorar el control sobre sus servicios.

* Reducir y controlar los costos a largo plazo.

A continuacién se muestra las caracteristicas de los beneficios que se pueden
obtener en los procesos centrales de ITIL que estan explicitos en los libros de

Soporte al Servicio y Entrega del Servicio.

/ » Adminis tracion dela Configuracion

» Mesa de Ayuda

DE

SOPORTE { . Administracion de Incidentes y Problemas
SERVICIO

Administraciobn de Cambios

- Admin istracion de Release

\

Figura. N°2.2 Contenido del Soporte de Servicio
Fuente: Conceptos de ITIL IBM Global Services



SOPORTE DE SERVICIO

Libro de ITIL

Descripcién

Tareas Fundamentales

Administracion de la

Configuracion

Descompone la
infraestructura Tl en unidades
l6gicas llamadas TIEMS DE
CONFIGURACION

Implementa una base de
datos (CMDB) que contiene
detalles de los elementos de
las organizaciones que son
usados en la provisiéon vy

manejo de sus servicios.

Identificacion : Permite conocer
la configuracién existente en la
organizacion

Control : Para el usos de los
recursos de software y hardware
gue estén habilitados para su
utilizacion
Estado:
recursos
Verificaciéon: Del buen uso de los
recursos.

Disponibilidad de los

Mesa de Ayuda

Es la interfaz entre los
usuarios o clientes y la
Organizacion de
Administracion de Servicios

de Tl — el proveedor de
Servicios Tl Es el primer
contacto que tienen los
usuarios al utilizar los

Servicios Tl cuando algo no
funciona como se esperaba.

Control de incidentes: Permite
conocer y manejar los problemas
de los usuarios Permite
llevar una estadistica de los
evento suscitados Mantiene
un sistema de comunicacién para
actualizar los incidentes y el
estado de los eventos

Administracion de

Incidentes y Problemas

Es la resolucion y prevencion
de incidentes que afecta la
ejecucion normal de un
servicio Tl de la organizacién

Investigacion de los Incidentes
ocurridos.

Aplicacion del mantenimiento
preventivo para reducir la
probabilidad de que ocurran
fallas

Garantia de que las fallas son
corregidas

Administracion de

Planifica y monitorea los
cambios en, o modificaciones
a, la infraestructura de TI, de

Garantia de que hay una razon
para realizar el cambio
Identificacion de la Configuracién

. una manera planeada y|especifica'y de los servicios TI
Cambios autorizada afectados por el cambio.
Planificacién, testeo, cambio de
configuracién

Es responsable de la|Responsabilidad:
administracion de todo lo|Administracion del
Administracion de referente al SW de una|desarrollo del SW
organizacion, ya que | Instalacion y Soporte
Release generalmente no es|de productos de SW

eficientemente administrado

Distribucién y Control de SW
Implementacion, Distribucién
Configuracion.

Tabla N°2.2 Elementos del Soporte del servicio
Elaborador por: investigadores




ENTREGA
DEL
SERVICIO

(o
»
»

Servicios TI

4

<

Servicios TI

Servicios

Administracion de la Disponibilidad
Administracion de la Capacidad
Administracion Continua de

Administracion Financiera de
® Administracion de los Niveles de

» Administracion de las Relaciones
\_ con los Clientes (CRM)

Figura. N°2.3 Contenido de la entrega del Servicio
Fuente: Conceptos de ITIL IBM Global Services

ENTREGA DEL SERVICIO

Libro de ITIL

Descripcion

Tareas Fundamentales

Administracion de

Disponibilidad

Negocia los contratos con
proveedores de servicios
internos y externos Asegura la
operacion ininterrumpida de la
infraestructura de TI

Elabora reportes de Servicios Tl
Realiza actividades de
monitoreo de performance

Tiempos de servicios disponibles
arreglados, tiempos de respuestas,
etc. Numero de incidentes, tiempos
de resolucion

Detalle de Costos y cargos por el
servicio

Administracion de

Capacidad

Asegura que la Infraestructura
Tl sea provista en el momento,
el volumen y al precio justo, y
sea usada de la manera mas
eficiente.

Monitoreo de Performance
Monitoreo de la Cantidad de
Trabajo Tamafio de las Aplicaciones
Previsiéon de Recursos

Pronéstico de Demanda

Modelado

Administracion
Continua de
Servicios TI

Asegura la continuidad en la
ejecucion de los Servicios Tl y
de los negocios.

Minimiza el impacto
Reporta al Administrador de Niveles
de Servicios

Administracion

Financiera

Calcula el costo por unidad de
los Servicios y garantiza que la
administracion superior siempre
tenga informacién detallada de
los costos de la infraestructura
Tl y los Servicios Tl que la
utilizan

Costos:

e Equipamiento

e Software

e Organizacion(personal,
horas extras)

e Alojamiento

e Transporte(costos
terceros)

» Proveedores varios

de

Tabla N°2.3 Elementos de la Entrega del servicio
Elaborador por: investigadores




ITIL brinda una descripcion detallada de un nimero de practicas importantes en
Tl, a través de una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y
responsabilidades que pueden adaptarse a cualquier organizacion TI. En
algunos casos hasta se han definido las practicas como procesos que cubren
las actividades mas importantes de las organizaciones de servicio Tl. La vasta
cantidad de temas cubiertos por las publicaciones transforma a ITIL en un
elemento de referencia util para fijar nuevos objetivos de mejora para la

organizacion TI.

El conjunto de "best practices" (Mejores Préacticas) de ITIL permite hacer mas
eficiente la gestiébn de servicio de TI, generar orden, lenguaje y procesos
comunes, que establecen la mejor manera de hacer las cosas. Este estandar
no es una solucion en si; para lograrlo es fundamental contar con personas con
el conocimiento para aplicar las recomendaciones y procesos necesarios. La
metodologia ITIL se asienta sobre la base de una decena de procesos, cuyos
objetivos principales son: el incremento de la calidad de servicio y el control

eficaz de los costos.

La metodologia ITIL aplicada a los procesos TI, permitira a la organizacion la
consecucion de los beneficios siguientes; mejorar la utilizacion de recursos, ser
mas competitiva, reducir tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes,
mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto, mejorar la
disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios Tl de mision critica,
justificar el costo de la calidad de servicio, proporcionar servicios que se
adecuen a las necesidades del negocio, del cliente y del usuario, integrar
procesos centrales, documentar y comunicar roles y responsabilidades en el
suministro del servicio, aprender de la experiencia previa, proporcionar

indicadores de rendimiento demostrable.

El objetivo de ITIL es promover las mejores practicas en la Gestion de Servicio
Tl de forma sistemética y coherente. El planteamiento se basa en la calidad
del servicio y en el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.



Estas librerias se caracterizan por ser:

= No propietaria: porque los resultados finales no estdn basados en una
simple persona u organizacibn sino en una vista de procesos

particulares.

= De dominio publico: cualquiera puede usarlo, es aceptado en todo el
mundo como guia para administrar servicios TIl, aplicable a todos los
sectores de la organizacion sin importar el tamafio de las mismas,

aplicable en su totalidad o parcialmente.

= Conjunto de mejores practicas: una coleccion de mejores practicas
orientadas a optimizar la infraestructura y servicios Tl y alinearlos con
los requerimientos de negocio. Practicas que representan la experiencia

de muchos profesionales TI.

» De Facto Estandar: de lenguaje comun, el modelo describe metas,
actividades generales, recursos, entradas y salidas de varios procesos
(propietarios, metas, habilitadores, resultados y responsables).

2.6.CONTENIDO DE LOS PROCESOS DEL SOPORTE A TRAVES DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS

El 4rea de Soporte de Servicio y la Prestacién del Servicio juegan un rol
importante en la Gestién de los servicios de TI. Estos permiten respetar los
niveles de acuerdos para la calidad en el servicio con la organizacion y sus

clientes.

El soporte a los servicios tiene como mision fundamental facilitar a los usuarios
el acceso a los servicios prestados mediante un conjunto de actividades

definidas en los procesos operativos que se ejecutan de manera continua.



La prestacion del servicio se ocupa de la planificacion a largo plazo y del

mejoramiento de la provision de estos servicios.

= Centro de Servicios (Mesa de Ayuda)

El centro de servicios tiene como objetivo primordial es servir como unico punto

de contacto entre los usuarios y la Gestion de Servicios TI.

Un centro de Servicios debe funcionar como un centro neuralgico de todos los

procesos de soporte al servicio:

» Registrando y monitoreando incidentes

= Aplicando soluciones temporales a errores conocidos con la
colaboracion de Gestion de Problemas

= Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la
actualizacion de las bases de datos correspondientes.

= Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de
servicio en colaboracion con la Gestiéon de Cambios y de Versiones

= Soportando al negocio en la identificacién de nuevas oportunidades en

los contactos con usuarios y clientes.

2.6.1. MESA DE AYUDA

Los clientes cada vez mas frecuentemente demandan un soporte al servicio de
alta calidad, eficiente y continuo e independiente de su localizacion geogréfica.
Es esencial para el buen desarrollo del negocio que los clientes y usuarios
perciban que estan recibiendo una atencién personalizada y agil que les ayude

a.

Resolver rapidamente las interrupciones del servicio

Emitir peticiones del servicio

Informarse del cumplimiento de los SLAs (Acuerdos de Niveles de

Servicio Service Agreement Level)

Recibir atencién oportuna y especializada



2.6.2. ESTRUCTURA

La mayor tarea de la Mesa de Ayuda es garantizar la accesibilidad de la
organizacion TI. Se debe incentivar a los usuarios para que usen la Mesa de
Ayuda, si tiene alguna pregunta o inquietud. Es posible monitorear las llamadas
con registros para su respectivo andlisis. Por lo tanto la Mesa de Ayuda deberéa

cumplir las siguientes caracteristicas:

» Ser facilmente accesible.

» Ofrecer un servicio de calidad consistente y homogénea.

* Mantener puntualmente informados a los usuarios y lleve un registro de
toda la interaccion con los mismos.

* Servir de soporte al negocio

Para cumplir estos objetivos, es necesario implementar una adecuada
estructura fisica y légica, la cual se resume en los siguientes puntos de este

capitulo.

2.6.2.1. Estructura Légica

Los integrantes de la Mesa de Ayuda deben conocer todos los protocolos de
interaccion con el cliente: cotizaciones, cheklists, despachos, etc. Disponer de
herramientas de software que les permitan llevar un registro de la interaccion
con los usuarios. Saber cuando se debe realizar un escalamiento a instancias
superiores o entrar en discusiones sobre cumplimiento de servicios. Tener
rapido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor servicio a los

usuarios. Recibir formacion sobre los productos y servicios de la empresa.

2.6.2.2. Estructura Fisica

Dependiendo de las necesidades de servicio: locales, globales, 24/7, se debe

optar por una estructura diferente para la Mesa de Ayuda. Existen tres formatos

basicos:



Mesa de Ayuda Centralizado: En este caso todo el contacto con los usuarios

se canaliza a través de una sola estructura central.

Ventajas Principales:
= Se reducen los costos.
= Se optimizan los recursos.

= Se simplifica la gestion.

Desventajas:

Los usuarios se encuentran en diversos puntos geogréficos:

= Diferentes idiomas, productos y servicios.

=  Se necesita dar servicios de mantenimiento "on-site".

Mesa de Ayuda Distribuida: Este es la estructura tradicional cuando se trata de
empresas que ofrecen servicios en diferentes puntos geograficos (ya sean
ciudades, paises 0 continentes). Sus ventajas son obvias en estos casos, sin
embargo la ubicacién de las diferentes Mesas de Ayuda conlleva grandes

problemas:

= Es generalmente mas caro.
= Se complica la gestion y monitorizacion del servicio.
= Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre los diferentes

Centros de soporte.

Mesa de Ayuda Virtual: En la actualidad y gracias a las rapidas redes de
comunicaciones existentes, la situacion geografica de las Mesas de Ayuda
puede llegar a ser irrelevante. El principal objetivo de la Mesa de Ayuda virtual
es aprovechar las ventajas de las Mesas de Ayuda centralizados y distribuidos.
En una Mesa de Ayuda virtual: El "conocimiento” esta centralizado. Se evitan
duplicidades innecesarias con el consiguiente ahorro de costos. Se puede
ofrecer un "servicio local" sin incurrir en costos adicionales. La calidad del

servicio es homogénea y consistente.



2.6.2.3. Funciones y Actividades

Ya que la Gestion de Servicio de Tl esta orientada en torno a la entrega de
niveles predeterminados de servicio a los usuarios finales, es importante

determinar que la Mesa de Ayuda esta disefiada para:

- Dar soporte a los usuarios a medida que requieran ayuda para hacer
uso de los servicios presentes en el entorno de TI.

- Monitorear el entorno de TI para el cumplimiento de estos niveles
predeterminados de servicio y escalar las incidencias en la entrega de

servicio de la manera adecuada cuando surjan.

La Mesa Ayuda se ha percibido tradicionalmente como un conjunto de
individuos que lo recogen todo y de quienes, se espera, tengan la destreza
técnica adecuada para contestar a practicamente cualquier pregunta o queja.
Tal y como se representa en ITIL, esta disciplina de la Mesa Ayuda ha
evolucionado hasta tal punto que puede ser ejecutado con un alto grado de

eficacia, conseguido gracias a varios factores:

+ La actitud de “servicio” esta definida en la documentacion de la
disciplina, habilitando a los empleados de la Mesa Ayuda para
centrarse no solo en “resolver este asunto” sino mas en “inmediatamente
restaurar el servicio para este usuario”.

« Procesos rigurosos se definen para facilitar las actividades de los

empleados de la Mesa Ayuda.

La Mesa Ayuda proporciona un punto de contacto a diario vital entre los
Clientes, Usuarios, servicios de Tl y organizaciones de apoyo externas. La
Gestion de Nivel de Servicio es un habilitador de negocio primordial para esta
funcién. Un Centro de Servicio proporciona valor a una organizacion en tanto

que:

« Actla como una funcion estratégica para identificar y reducir el costo de

propiedad de soportar la infraestructura informatica



« Soporta la integracion y la Gestion de Cambio a lo largo de los limites
del negocio distribuido, tecnologia y procesos

+ Reduce costos con el uso eficiente de recursos y tecnologia

« Soporta la optimizacion de inversiones y la gestion de servicios de
soporte de negocios

« Ayuda a asegurar la satisfaccion del Cliente y su retencién a largo plazo

« Asiste en la identificacion de oportunidades de negocio.

2.6.3. GESTION DE INCIDENTES

En ITIL el incidente esta definido como:
Cualquier evento que no es parte de la operacion normal de un Servicio y que
causa o puede causar la interrupcion del mismo o una degradacion de la

calidad del servicio®.

Su objetivo primordial es restablecer el servicio lo mas rapido posible para
evitar que el cliente se vea afectado, esto se hace con la finalidad de que se
minimicen los efectos de la operacion. El proveedor debe encargarse de que
el cliente no perciba todas aquellas pequefias o grandes fallas que lleguen a
presentarse en el sistema. A este concepto se le llama disponibilidad (que el
usuario pueda tener acceso al servicio y que nunca se vea interrumpido). En
general casi cualquier llamada a la Mesa de Ayuda puede convertirse en un
incidente, lo cual incluye peticiones de servicio como instalacion de nuevas
licencias, cambio de informacién de acceso, cambios de versiones, cabio de

equipos, etc.

Los factores que impiden implementar la Gestion de Incidentes adecuadamente

son.

* Inobservancia a los procedimientos implementados, no se registran los
incidentes o su escalamiento es errébneo omitiendo los protocolos

preestablecidos.

> OGC,ITIL, Soporte del Servicio



= No se respetan los procedimientos de escalado y clasificacion de los
incidentes ocasionando que su registro sea inadecuado y deficiente.

= No se definen correctamente los acuerdos de calidad ni los productos
soportados, esto puede provocar es que Se procesen requerimientos

gue no estan incluidos en el portafolio de servicios.
2.6.3.1. Actividades del Proceso de Administracion de Incide ntes

En la figura N° 2.4 se muestra las entradas del proceso de Gestion de

Incidentes con sus respectivas salidas y actividades.
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Figura. N°2.4 Entradas, Salidas y Actividades del Proceso de Gestién de Incidentes
Fuente: Conceptos de Jan Van Bon, Fundamentos de Gestion de Servicios TI: basados en ITIL

Los Incidentes se pueden producir en cualquier parte de la infraestructura y los
usuarios lo informan, pero los incidentes pueden ser detectados por otros
departamentos dentro de la organizacién, y automaticamente por sistemas de
deteccidon para capturar eventos (fallos) de la infraestructura técnica o de las

aplicaciones.

Las actividades que se realizan en el proceso de Administracién de Incidentes

se detallan a continuacion.



= Deteccion y Registro de Incidentes
Se registra el detalle de los incidentes en la Mesa de Ayuda o0 en la
aplicaciébn que maneja los eventos, de tal manera de llegar a tener un

detalle del incidente y comentar al grupo de soporte para su tratamiento.

» Investigacién y Diagndstico

Una vez registrado y asignado el incidente a un soporte en especial, éste
deberda investigar e identificar las causas posibles del incidente en mencion
utilizando una base de conocimiento. En este punto es posible escalar el

incidente cuando los recursos no son suficientes para levantar el incidente.

En el caso de que no fuese posible resolver el incidente con la primera linea de
soporte dentro del tiempo acordado, se tendra que acudir a un grupo de mayor
experiencia 0 a una autoridad en la materia, a esto se lo conoce como
escalamiento y puede darse en cualquier instancia del nivel de soporte durante

el proceso de resolucion. En la figura N° 2.5 consta dos tipos de escalamiento:

12 Linea 2% Linea 37 Linea 4% Linea
Service Desk Administracion Especialistaz Proveedaores
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Figura. N°2.5 Escalamiento de Incidentes
Fuente: Conceptos de ITIL IBM Global Services



Escalamiento Horizontal (Funcional).- Se involucrara a mas recursos de
soporte especializado o con privilegios de acceso (autoridad técnica) para
solucionar el incidente. Con este tipo de escalamiento se puede exceder los

limites del departamento y eventualmente se incluye a proveedores externos.

Escalamiento Vertical (Jerarquico).- En este se compromete a los mas altos
niveles de autoridad de la organizacion, cuando parece que el nivel actual es
insuficiente para asegurar que el incidente se ha resuelto en tiempo y/o

satisfactoriamente.

La Gestion de Incidentes, procurara en lo posible solucionar los incidentes en el

escalado funcional y evitar el escaldo jerarquico.

» Resolucién

En esta etapa, se realizan actividades para clasificar y darle solucion al
incidente. La solucién es aplicada y se procede a la restauracion del servicio

Para solucionar un incidente es importante considerar las siguientes

caracteristicas de los incidentes:

* Impacto,
« Urgenciay
* Prioridad

Cuando se atiende muchos incidentes al mismo tiempo se deben establecer
prioridades, las cuales se basan en la gravedad del error para el negocio y
para el usuario. La Mesa de Ayuda asigna la prioridad consultando al usuario y
de acuerdo a los niveles dispuestos en el Acuerdo de Nivel de Servicio SLA
(Service Level Agreement) que determinan el orden en que deben tratarse los

incidentes.



Para los usuarios un incidente siempre tendra la maxima prioridad, pero las
exigencias del usuario son generalmente subjetivas. Para hacer una evaluacion

objetiva se deben discutir con el usuario los siguientes criterios:

* Impacto del Incidente.- Grado de desviacion sobre la operacion
normal, en términos de numero de usuarios o de procesos del
negocio afectados.

* Urgencia del Incidente.- La demora aceptable para el usuario o el

proceso del negocio.

La Prioridad se determina sobre la base de la urgencia y el impacto. Para cada
prioridad se define el nimero de personas y cierta cantidad de recursos. Para
incidentes con la misma prioridad, el esfuerzo que se deba poner en cada uno
determinara el orden. Por ejemplo el incidente que requiera de menor esfuerzo

se puede resolver luego de otro que necesite mas esfuerzo.

Impacto | Estimado:

oridad - Personas
Priorida - Recursos

Urgencia 1 “Tiempo

Figura. N°2.6 Impacto, Prioridad y Urgencia
Fuente: Jan Van Bon Gestién de Servicios te Tl basado en ITIL

La Gestion de Incidentes tiene alternativas para reducir el impacto o la
urgencia, tales como: cambiar el hardware o asignar otra cola de impresion. El
impacto y la urgencia también pueden cambiar la vida de un incidente, por
ejemplo cuando afecta a mas de un usuario o durante los periodos criticos. El
Impacto y la urgencia pueden combinarse en una matriz como se muestra en la
figura N° 2.7.
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Figura. N°2.7 Matriz Impacto y Urgencia
Fuente: Jan Van Bon Gestién de Servicios te Tl basado en ITIL

= Restauracion

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

el o los servicios afectados por el incidente.

= Cierre

Por ultimo esta etapa realiza el cierre oficial de la atencién del incidente y
notifica a la Mesa de Ayuda la restauracion de los servicios involucrados con

este incidente.

Al registrar un incidente, este inicia un ciclo hasta su resolucién, en la figura 2.8
se muestra el ciclo de vida conocido muchas veces como flujo de trabajo. Los

involucrados deben estar conscientes del estado y su significado.

El registro de incidentes debe actualizarse periédicamente de tal manera que

los usuarios estén informados en el momento adecuado.
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Fig. N°2.8 Ciclo de vida de un Incidente
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2.6.4. GESTION DE PROBLEMAS

En ITIL el problema esta definido como:
Causa subyacente, aun no identificada, de una serie de incidentes o incidente
aislado de importancia significativa.

La Gestion de Problemas se ocupa de gestionar los problemas que afectan la
ejecucion de un servicio de Tl de la organizacidbn promoviendo su rapida
resolucién con el objetivo primordial de restaurar el servicio. La Gestion de
Problemas investiga la Infraestructura y toda la informacion disponible,
incluyendo la base de datos y de Incidentes, para identificar la causa
subyacente de los fallos actuales o potenciales en la provision de los servicios.
Una vez identificada la causa principal y documentada se genera una solucién

temporal y el problema se transforma en un error conocido.



Una vez determinada una solucion permanente a un error conocido se puede
generar una Peticién o solicitud de Cambio RFC (Request For Change) para
eliminar el error conocido. Aunque luego de esto la Gestibn de Problemas
pueda continuar con el seguimiento y monitoreo de los errores conocidos en la
infraestructura. En la Figura N° 2.9 se puede observar la relacion entre: un

problema, un error conocido y un RFC.

Problema:
Un problema destribe una situacién no deseable, indicando la causa raiz desconocida

de uno o mds posibles o existentes incidentes.

~~

Error conocido:

Un problema para el que se conoce la causa raiz y para el cual ha sido
identificada una soludén temporal.

~~

Peticion de Cambio (RFC):

Una RFC propone un cambio, por e]. para eliminar un error conocido.

Figura. N°2.9 Relacion entre problemas, errores conocidos, y RFC
Fuente: Conceptos de Jan Van Bon, Fundamentos de Gestion de Servicios TI: basados en ITIL

La Gestion de Problemas tiene por objetivo resolver la causa raiz de los
incidentes y consecuentemente prevenir incidentes por recurrencia. La Gestion
de Problemas también es un proceso proactivo, es decir antes de que sucedan
los problemas éstos son identificados para solucionarlos.

La Gestion de Problemas tiende a identificar la causa principal de los incidentes
pasados y ofrece alternativas para mejorar o rectificarlos. La Gestion de
Problemas tiene como objetivo prevenir los incidentes por recurrencia
identificando las debilidades en la infraestructura y propone meétodos para

eliminarlos. La Gestion de Problemas garantiza que:

= Se identifiquen, documenten, y rastreen los errores a largo plazo.
»= Se documenten los sintomas y las soluciones permanentes o temporales

de los errores.



= Se conozcan las peticiones de cambio pertinentes para mejorar la
infraestructura.

= Se prevengan nuevos incidentes.

= Se elaboren informes sobre la calidad de la infraestructura, y los

procesos.

La Gestion de Problemas puede mejorar con rapidez la calidad del servicio
reduciendo significativamente el nUmero de incidentes y la carga de trabajo en

la organizacion TI. Las ventajas mas importantes son:

* Mejor calidad del servicio y gestion Tl: ya que se documentas y/o
eliminan errores.

* Incremento de la produccion del usuario: por la mejora en la calidad del
servicio.

* Incremento de la productividad del personal: dado que se documentan
las soluciones, hasta el agente de Gestion de Incidentes mas inexperto
puede resolver los incidentes con mayor conocimiento de causa.

* Mejora la reputacion de los servicios de TI: Ya que incrementa la
estabilidad de los servicios, es probable que los clientes requieran de
mas servicios de la organizacion TI.

* Incremento del conocimiento, aprendizaje administrativo y operativo: La
gestion de problemas almacena informacion en el historial que puede
utilizarse para identificar tendencias, las que puedan servir para tomar
medidas que prevengan nuevos incidentes. Esta informacion es muy Uutil
para investigar, diagnosticar y elaborar RFCs.

* Mejora en el registro de incidentes: La Gestion de Problemas introduce
estandares para registrar y clasificar los incidentes identificando los
problemas y sus sintomas de manera eficaz.

» Tareas mas altas de resolucion de primera linea de soporte: el soporte
de primera linea tendra mas posibilidades de resolver los incidentes
porque la Gestion de Problemas brinda soluciones a los incidentes y a
los problemas, y soluciones temporales disponibles en la base de

conocimientos.



2.6.4.1. Actividades de | a Gestidon de Problemas

Control del Problema.- Con esta actividad se espera identificar los problemas e
investigar sus causas. El objetivo primordial para el control de problemas es
avanzar con el problema para que se convierta en un error conocido al
diagnosticar su causa principal, las actividades del control de problemas se las
detalla en el figura 2.10 Monitoreo y Seguimiento del control de Problemas.

A Monitarizacion y Seguimiento
Clasificacion Recursos Diagnosis Error
- Impacto - Eqjuipos -Andlisis conocido
- Prioridad - Calendatio - Parches - Registro

- Tipo

Figura N°2.10 Relaciéon Monitoreo y Seguimiento del Control de Problemas
Fuente: ITIL OSIATIS Gestion de Servicios Tl

Las actividades mas relevantes en el proceso de Gestion de Problemas se

definen de la siguiente manera:

Control de Problemas:

» |dentificacion y Registro del Problema: Cualquier incidente en principio
debe ser asociado como un problema, pero esto sera efectivo cuando
éste tenga cierta frecuencia. Esta actividad se encarga de coordinar los
problemas lo cual es bastante complicado ya que es necesario en
muchas de las veces inferir el origen de los mismos, la principal fuente

de informacidn sera la Base de Datos de Incidentes.



Clasificacion y Distribucion: Los problemas se pueden clasificar por
areas (categorias), la identificacion sefiala al nivel mas bajo, la
clasificacion debe estar acomparfiada de un nivel de impacto que no es
mas que la severidad del problema y su efecto sobre la disponibilidad de

los servicios, de acuerdo a este concepto la clasificacion es:

Categoria.- identificar el dominio de origen (hardware, software)
» Impacto.- Sobre el proceso del negocio

» Urgencia.- Limite que se puede postergar la solucion

» Prioridad.- combinacién de urgencia, impacto, riesgo y recursos
» Estado.- problema, error conocido, resuelto

Investigacion y diagnostico: La investigacion y diagnostico es una fase
reiterativa, la cual tiene por objetivo acercarse al resultado esperado,
con frecuencia se intenta reproducir el error en un ambiente controlado,
es importante la bitacora documentada como la CMDB. Cuando se
conoce la causa del problema se pasa a la fase de error conocido y se
registra en las actividades de control de errores.Es esencial tener en
cuenta que no siempre el origen del problema es un error de hardware o

software. Es muy frecuente que el problema este causado por:

= Errores de procedimiento.
=  Documentacion incorrecta.

= Falta de coordinacion entre diferentes areas.



En la figura 2.11 muestra el flujo del control de problemas:
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Figura. N°2.11 Control de Problemas
Fuente: ITIL OSIATIS Gestion de Servicios Tl

Control de Errores:

El control de errores comprende el monitoreo y la gestibn de los errores
conocidos hasta que son resueltos con éxito, si es posible y apropiado. EL
Control de errores logra este objetivo elevando peticiones de cambio a la
Gestion de Cambios. El control de errores puede abarcar varios departamentos
y comprende los entornos de desarrollo y produccién. Las tareas especificas

gue realiza el control de errores son:

» Identificacidon de errores y registro: Una vez que se conoce la causa del
problema y se ha definido una solucion temporal, al problema se le
asigna el estado de error conocido y comienza el proceso de control de

errores.

»= Evaluacion del error: El personal de Gestion de Problemas evalla lo
necesario para resolver el problema y una vez que la causa raiz ha sido

determinada el error se convierte en conocido. Comparan las soluciones



consideradas en los SLAs, costos y beneficios. Determinan el impacto y

la urgencia de la RFC, todas estas actividades deben ser registradas.

» Registro de la solucién: La Gestion de Problemas necesita determinar la
solucion mas apropiada para el negocio de cada problema. Esto supone
una solucién temporal o permanente o las dos. Con toda la informacién
del tipo de solucién se procede a abrir un RFC o peticion de cambio, que

posteriormente lo ejecutara la Gestion de Cambios.

* Revision Post Implementacion y Cierre: Luego de implementar los
cambios destinados a resolver los problemas de errores conocidos y sus
incidencias asociadas se valida si el cambio logro sus objetivos para
proceder a cerrarlos.

= Seguimiento y Monitoreo: Esa actividad monitorea el progreso de los
problemas y errores conocidos durante todos los estados de su ciclo de
vida. Esta actividad generalmente es realizada por el Control de
Problemas, como por el Control de Errores, los objetivos de esta

actividad son:

1. Determinar si el impacto o la urgencia del problema varian,
ajustando la prioridad asignada, donde sea necesario.
2. Monitorear el avance del diagnéstico e implementacion de la

solucion y supervisar el éxito de la RFC.

2.6.5. GESTION DE LA CONFIGURACION

Toda organizacion TI dispone de informacién sobre su infraestructura, la
Gestion de la Configuracién se encarga de suministrar informacion fiable y
actualizada sobre la infraestructura Tl de tal manera que se pueda realizar un
seguimiento no solo de los elementos de la infraestructura Cls (Componentes
Configurations Items) sino también como estos Cls se relacionan unos con

otros. La Gestién de la Configuracion comprueba que los cambios se han



registrado correctamente, incluyendo la relacibn con otros clientes para
garantizar una correcta percepcion de las versiones de los elementos de la

configuracion actualizada.

2.6.5.1. Elementos de la Configuracién

Cada componente Tl del que se tiene registro de su existencia y su version es
un Cl, como se muestra en la figura 2.12 , los Cls pueden incluir hardware,
software, componentes de red activos y pasivos, servidores, procesadores
centrales, documentacién, procedimientos, servicios y todos los otros
componentes Tl que deban ser controlados por la organizacién Tl. Si la Gestién
de la Configuracion se aplica mas a los sistemas de informaciéon que a las
Tecnologias de la Informacion, la CMBD también se puede usar para guardar y
controlar los detalles del staff Tl y de las unidades de negocio. Estos Cls
deberan estar a disposicion de la Gestion de Cambio, por ejemplo en los

procesos de presentacion y despedida del personal.
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Términos de la Gestion de la configuracion:

Cl (Configuration Item): Componente de la Infraestructura o elemento
asociado con la infraestructura Tl que esta bajo el control de la
Administracion de Configuraciones.

CMDB (Configuration Management Data Base): Base de Datos que
contiene los detalles relevantes de cada CI de las relaciones entre ellos.
Nivel del CI: Grado de detalle para describir una entrada Unica a la
CMDB

Atributos: Caracteristicas relevantes o cualidades que distinguen un CI
Relaciones: Contiene las relaciones entre todos los sistemas,

componentes y servicios.

Beneficios.

La Gestion de la configuracion contribuye a que la provision de servicio de alta

calidad en Tl mantenga una relacion de costo/calidad 6ptima para:

Gestionar los Componentes Tl: Los componentes de Tl son esenciales
para la entrega de los servicios de TI. Cada elemento de los servicios de
Tl incluird uno o mas Cls y la Gestion de la Configuracion certificara que

sucede con ellos.

Servicios Tl de alta Calidad: La Gestion de la Configuracién proporciona
informacion a los procesos de Cambios, identificacion y solucion de
problemas y soporte a usuarios. Esto reduce la cantidad de errores

y por lo tanto también reduce los costos al evitar la duplicacion de

esfuerzos.

Eficacia en la solucién de Problemas: La Gestion de la Configuracion
proporciona informacion acerca de los Cls afectados y gestion a la
modificacion y reemplazo de ClIs, también brinda informacion de

tendencia para el proceso de Gestion de Problemas.



= Mejor control del software y Hardware: Se puede combinar las
instalaciones de los paquetes con las actualizaciones de hardware y de

esta manera evaluar todo como una sola instalacion.

= Mejora de la Seguridad: Gestionar las versiones utilizadas brinda
informacion sobre los cambios autorizados a los Cls y el uso de las
diferentes versiones de software. La informacion de la CMDB también

puede ayudar a la correcta gestion del uso de las licencias de software.

2.6.5.2. Actividades de la Gestion de la Configurac  i6n

Existen dos areas bien definidas en las actividades de la configuracién: la
Planificacion e Identificacion se ocupan de definir la disciplina mientras que las

otras se ocupan de la ejecucion de la disciplina.

Planificacion.- Determinan la estrategia, politica y objetivos del proceso,
analisis de la informacion disponible, identificar herramientas y recursos, crear

interfaces con otros procesos, proyectos proveedores, etc.

Identificacion.- Establece los procesos para mantener la base de datos
actualizada. La actividad incluye el desarrollo de un modelo de datos para el
registro de todos los componentes de la infraestructura TI, las relaciones entre
ellos y la informacién acerca de su propietario o persona responsable, estado y
documentacién disponible. Deben ser desarrollados los procedimientos para la
incorporacion y para los cambios de los Cls. Como la demanda de informacion
esta cambiado constantemente, la identificacion de los datos también lo hara

de la misma manera.

Control.- asegura que la CMDB esta siempre actualizada, admitiendo,
registrando y monitoreando solo los Cls autorizados e identificados. El control

asegura que no se afade, cambie, reemplace o borre un CI sin la



documentacion apropiada, como un RFC aprobado con una actualizacién de

especificaciones.

Informacién de Estado.- Almacena detalles actuales e histéricos sobre el
estado de los Cls durante su ciclo de vida. El monitoreo del estado puede ser
utilizado para identificar cambios en el estado tal como en desarrollo, en
pruebas, en produccién, etc.

Verificacion.- Verifica que la Base de Datos de la Gestion de la Configuracion
confirme la existencia de los Cis registrados y comprueba la precisién de los
Mismos.

Informes.- Ofrece informacion a otros procesos sobre las tendencias y

desarrollo en el uso de Cls.

2.6.6. GESTION DEL CAMBIO

El rapido desarrollo de las Tl y del mercado muestra que el cambio es ahora
una cosa comun, el negocio necesita cambiar para mejorar sus servicios y
reducir los costos, por lo tanto es necesario de las Tl para soportar y ser parte

del continuo proceso de cambio en el negocio.

La experiencia demuestra que los incidentes se producen a consecuencia de
los cambios, dentro de estas pueden ser consideradas: descuidos, falta de
recursos, falta de conocimientos, pobre analisis del impacto, evaluacion
incorrecta o dificultades preliminares. Si los incidentes relacionados con los
cambios no se controlan a tiempo pueden desencadenar una reaccion con
resultados catastroficos; es necesario siempre disponer de contingentes que
permitan levantar la Ultima configuracion valida con la que los sistemas

operaban.

La Gestion del Cambio tiende a manejar el proceso de cambio y limitar asi la

introduccién de errores y por lo tanto el nimero de incidentes relacionados con



los cambios. El tema de la Gestion de Cambios se basa en que no todo cambio

es una mejora, pero si toda mejora en un cambio®®

En el figura N° 2.13 se muestra el ciclo de cambio como un proceso provisto de
propuesta para nuevos desarrollos (Entrega de Servicios y Gestion de
Problemas), cambios (pedidos hechos a la Gestiébn de Cambios) y soluciones
(Gestion de Problemas).

Innovacion y mejora.- La introduccion de nuevos servicios y de nuevas
capacidades técnicas en la infraestructura Tl seran responsables de algunos

de los errores nuevos, a largo plazo de la infraestructura TI.
Cambios: Cualquier cosa desde una instalacion menor de un PC hasta la
reubicacion de un mainframe, si se realiza sin cuidado ocasionara errores en la

infraestructura TI.

Medidas Correctivas: Tienden a corregir los errores.
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Figura. N°2.13 Entradas al Proceso de Cambio
Fuente: TISMF

La Gestion de Cambios para su aprobacion debe evaluar minuciosamente los

siguientes puntos:

'8 Introduccion a ITIL, pagina ¢



= Cuédles son los beneficios del cambio propuesto?

= Justifican esos beneficios los costos asociados por el proceso de
cambio?

= Cuédles son los riesgos asociados?

= Disponemos de los recursos necesarios para llevara a cabo el cambio
con garantias de éxito?

= El cambio puede demorarse?

» Cudl sera el impacto general sobre la infraestructura y la calidad de los
servicios TI?

= Puede el cambio afectar los niveles establecidos de seguridad TI?

2.6.6.1. Actividades de la Gestibn de Cambios

El proceso de la Gestién de Cambio aprueba o rechaza cada requerimiento de
cambio RFC, el Gestor del Cambio posibilita el proceso, pero es el Consejo
Asesor del Cambio el que toma las decisiones reales sobre los cambios mas
importantes. EI Comité de Cambios CAB (Change Advisor Board) tiene
miembros de todas las otras areas de la organizacion, asi como de los clientes
y proveedores. La Gestion de la configuracion es la encargada de entregar

informacion sobre el impacto potencial de los cambios propuestos.
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Fig. N° 2.14 Actividades de la Gestién del Cambio
Fuente: ITIL Soporte del Servicio OCG



La Gestion de Cambios utiliza las actividades descritas en el grafico N°2.15

para procesar los cambios:

Registro.- La Gestion de Cambios es responsable de asegurarse que todos los
origenes de los cambios pueden someterse a RFCs y que son adecuadamente
registradas. No todas las peticiones de modificaciones son registradas como
cambios, algunas pueden ser tratadas como peticiones de servicios ya que
pueden ser acciones rutinarias, por lo que generalmente se los clasifica en

Cambios Estandar.

Aceptacion.- Filtrar las RFCs y aceptarlas o rechazarlas para que el proceso

continue.

Clasificacion.-Clasificar las RFCs por categorias y prioridades.

Planificacion y aprobacion.- Consolidar los cambios, planear y aprobar su
desarrollo e implementacion, asegurarse que los recursos necesarios estan

disponibles, e involucrar al CAB cuando sea necesario cumplir con lo anterior.

Coordinacion.-Coordinar la construccion, evaluacion e implementacion de

cambio.

Evaluacién.- Determinar si cada cambio fue exitoso, sacar las conclusiones

para mejorar en futuras implementaciones.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL SOPORTE DE TI
DE LA DIRECCION DE SISTEMAS DE LA CNEL

La creciente demanda de los usuarios de servicios de Tl, se ha constituido en
uno de los procesos de negocio de mayor importancia. La calidad de atencién
al cliente interno y externo es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como
también atraer cada vez a un mayor numero de clientes por medio de un buen

posicionamiento de los departamentos de sistemas de informacion.

Las actividades de desarrollo, disefio e implementacion deben complementarse
con un buen servicio que estara constantemente medido por los usuarios, los
cuales esperan siempre tener un departamento que satisfaga sus necesidades

y requerimientos informaticos®’.

La Mesa de Ayuda mas alla de ser un departamento ubicado en algun lugar de
la organizacién se constituye en un modelo integrado de servicio constituido
para asegurar la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio. Esta instancia
de la organizacion engloba métodos, procedimientos, infraestructura y lo mas

importante el talento humano, calificado y con compromiso para el servicio.

3.1. Problemética Actual

La CNEL posee una infraestructura que se basa en la atencion a los clientes
internos y externos, para lo cual demanda de manera urgente de un ambiente
informético controlado que permita optimizar los recursos tecnolégicos de

informacion y comunicaciones. Su constante crecimiento ha ocasionado que

7 http://www.cibercom.cl/index.php?option=com_conganew=article&id=173&Itemid=170



los esfuerzos particulares se hagan inoficiosos en el momento de responder a
un requerimiento, el crecimiento desordenado, el cambio tecnoldgico, y una
estructura desorganizada ha ocasionado una gran insatisfaccion entre los
demandantes de los servicios informaticos de la CNEL. La mayoria de
requerimientos no se canalizan de forma adecuada, su atencion depende de la
buena voluntad de los integrantes de la Direccion de Sistemas, que poseen una
vasta experiencia en los sistemas informaticos, lo cual hace que el servicio sea
al final de mala calidad, ya que no existe un control de cuantas llamadas se
generan, los recursos que se utilizan, y sobre todo métricas que permitan a la
direccién tomar las decisiones mas acertadas para los cambios que sean
necesarios. Por estas razones se ha visto la imperiosa necesidad de mejorar la
situacion del servicio que presta la Direccion de Sistemas en relacion a la Mesa
de Ayuda, ya que a mas de tener el conocimiento adecuado es imprescindible

enfocar su actividad en base a factores de calidad, control y organizacion.

Como resultado de la carencia de procesos formales de atencion a los
requerimientos de los usuarios, indicadores, y niveles de servicio, se
presentan, entre algunas falencias aspectos como la insatisfaccion de los
usuarios, uso ineficiente de los recursos humanos, financieros y tecnologicos, y

la carencia de informacion necesaria para la toma de decisiones.

3.1.1. Identificacion del estado la Direcciéon de Si  stemas

Para conocer cuan inmerso la Direccion de Sistemas se encuentra, respecto a
las mejores practicas ITIL sobre el soporte de servicio, se realizé un taller de
trabajo con los responsables (clientes o usuarios) de las areas que solicitan los

Servicios.



Aspectos ITIL (Soporte técnico) Cdédigo
Atencion Informatica Al
Gestién de Seguridad GS
Gestion de Incidentes Gl
Gestion de Problemas GP
Gestion de Configuracion GC
Gestion de Cambios GCM

Tabla N3.1: Aspectos ITIL (Soporte Técnico)
Elaborado por: Investigadores

El taller realizado tuvo la participacion de los siguientes lideres de area:

Un representante de la Direccion Comercial

Un representante de la Direccidén Técnica

Un representante de la Direccidén de Relaciones Industriales
Un representante de la Direccion de Financiera

Un representante de la Direccion de Planificacion

4 participantes adicionales

Para iniciar el taller se proporciono una induccion practica sobre los aspectos a
evaluar para la Direccion de Sistemas. Con este conocimiento adquirido por los
participantes se realizo la comprobacion preliminar sobre los seis aspectos de
ITIL, con la ayuda de una lista de comprobacién (ver anexo 1), en la cual se

establecié un banco de preguntas por cada aspecto a evaluar.

La estructuracion de la lista de comprobacion preliminar para su aplicacion

consta de:

1. Encabezado: informacion general como fecha, lugar y participantes.

2. Informacién béasica: es la que corresponde al cuerpo del instrumento
incluye todas las preguntas que ayudan a recopilar la informacion
necesaria para conocer segun el criterio del cliente la situacion actual del

area TIC, enfocada en los aspectos del ITIL.



Las preguntas se encuentran agrupadas de forma tal que se evalle cada

aspecto.

Para facilitar las respuestas a las preguntas de la lista de comprobacion

preliminar, se establecio la siguiente escala.

Nada 1
Algo 2
Medianamente 3
Posee 4
Posee 5
Totalmente

Tabla N3.2: Escala
Elaborado por: Investigadores

Donde la escala determina el grado de asertividad, orientacién y posesion que
tiene la Direccidon de Sistemas sobre el aspecto ITIL evaluado. Siendo el valor

“1” el menos representativo y “5” el mas representativo.

La programacion de la evaluacién contemplé el lapso de 1 hora diaria por
aspecto y banco de preguntas, en las cuales cada participante determind segun
su conocimiento y experiencia el grado en el que ubica la Direccion de

Sistemas dentro del aspecto ITIL evaluado.

En este contexto, se exponen los resultados obtenidos de la aplicacién de la

lista de comprobacion preliminar, en la siguiente tabla:



Aspecto Posee
/Codigo Nada Algo Medianamente Posee | Totalmente
Al 7.8% 32.2% 41.1% 17.8% 1.1%
GS 12.5% 39.6% 33.3% 14.6% 0.0%
Gl 25.0% 37.5% 12.5% 25.0% 0.0%
GP 27.8% 22.2% 36.1% 13.9% 0.0%
GC 43.8% 43.8% 12.5% 0.0% 0.0%
GCM 28.8% 33.8% 32.5% 5.0% 0.0%

Tabla N3.3: Resultado Lista De Comprobacién
Elaborado por: investigadores

Del cuadro expuesto se observa que, a criterio de los participantes la Direccion
de Sistemas, posee medianamente implementada una interfaz para la
asesoria, y resolucion de incidentes y problemas (Al) de Tl con los usuarios o

clientes.

La evaluacion preliminar realizada por los participantes, arroja que el aspecto
relacionado a la seguridad de informacién (GS) que posee la Direccién de

Sistemas es pobre, siendo una debilidad que debera ser minimizada.

En cuanto tiene que ver al aspecto de prevencion de incidentes (Gl) que afecta
la ejecucion normal de un servicio Tl que deberia proporcionar la Direccion de
Sistemas, se tiene que es casi nulo su accionar, esto muestra la situacion en la
que se encuentra el servicio, es decir, no estan siendo considerados los

incidentes que luego se convierten en problemas para la organizacion.

También, en cuanto a la gestibn de las situaciones no deseadas (GP),
mediante investigaciones de registros, bases de datos para identificar causas y
problemas potenciales, el resultado de la evaluacion preliminar muestra que

este aspecto es igualmente casi nulo.

Para el aspecto de administracion de la infraestructura (GC), que se encarga
en suministrar detalles fiables y actualizados de la infraestructura informatica,
asi como la comprobacion de cambios adecuados en la infraestructura Tl, en el
caso la Direccion de Sistemas este aspecto es bajo, comprobandose esto, a
través de la inexistencia de registros que ayuden a la gestion de la

infraestructura TI.



En lo que respecta a la gestion de cambios (GCM) en el que se debe
considerar los recursos, preparacion y capacitaciéon del usuario entre otros, la
Direccion de Sistemas segun los resultados obtenidos tiende o esta iniciando

un manejo del proceso de cambio.

Una vez realizada la evaluacion se procedié a condensar la misma, con el
objeto de  tener un conocimiento general de la situacién la Direccién de
Sistemas respecto a los criterios evaluados. Se puede manifestar que segun la
escala adoptada (de 1 a 5) para esta evaluacion, en general la situacion como
muestra el gréfico; la Direccion de Sistemas, posee mayor grado de enfoque en
la gestibn de mesa de ayuda (2,65 sobre 5), seguida por la gestion en los
cambios de TI (1,73 sobre 5), gestion de seguridad (1,7 sobre 5) y el resto de
aspecto evaluados de mucho menor enfoque con una escala de uno sobre

cinco.
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Fig. N3.1: Situacion Area TIC
Elaborado por: investigadores



Mediante esta primera evaluacién de la situacion la Direccion de Sistemas,
respecto al enfoque de buenas practicas de tecnologia de informacion, basada
en ITIL, se puede concluir que tiene un enfoque empirico. Por tal motivo es de
mucha utilidad generar una propuesta piloto; en este caso, el proyecto toma
como objetivo del estudio, la gestién sobre la Mesa de Ayuda, considerando los

lineamientos de ITIL.

Ademas, se ha considerado para este proyecto la utilizacion de herramientas
de la calidad, debido que permite abordar las causas del problema en el
departamento TI. A continuacion se detallas las herramientas utilizadas y el

resultado arrojado.

3.2. Anadlisis de las Causas

A continuacion se aplica tres herramientas efectivas en el momento de analizar

las causas reales para este caso:

LLUVIA DE IDEAS

Mediante una la técnica de grupo denominada Lluvia de ideas realizado con el
personal del departamento TI, se obtuvo un conjunto de enunciados sobre las
deficiencias en los servicios proporcionados por el departamento TI:
1. Escasa capacitacion en el uso de nuevas tecnologias.
Re coordinacion de programas planeados.
Excesivo tiempo en proporcionar respuestas adecuadas.
No se generan registros en la atencién de los servicios prestados.
Falta de coordinacion en la recepcion de los requerimientos.

Atencion no efectiva de quejas e incidentes.

N o o kM Db

Carencia de una aplicacion informatica para el control de los
requerimientos.

8. Inexistencia de prevencién de incidentes de TI.

9. Inexistencia de base de consulta de incidentes y consecuencias.

10. Limitado seguimiento de los pedidos hechos por el usuario.



11.Inexistencia de procedimientos definidos para seguimiento, tiempos de
solucién, y estado de los requerimientos.

12.Bajo impulso del interés por el trabajo desde superiores al personal.

13. Desconocimiento de enfoque de la mision, objetivos de TI

14.Desactualizacion de responsabilidades del personal.

15. Desorganizacion del personal de TI.

16. Descontrolado crecimiento de la plataforma de ordenadores personales.

17.Perdida de informacion solicitada por el usuario cliente.

3.2.1. DIAGRAMA DE AFINIDAD

Para organizar la informacion reunida en el taller realizado de Lluvia de ideas
se aplicoé la denominada herramienta Diagrama de Afinidad, logrando depurar
en una segunda instancia y agrupar las ideas relacionadas entre si, en
categoria planteadas para el efecto. En consenso con los participantes se

obtuvo la siguiente clasificacion.

TALENTO HUMANO GESTION
1| Escasa capacitacion en el uso de nuevas|2 |Re coordinacion de programas planeados.
tecnologias.

3 | Excesivo tiempo en proporcionar respuestas |6 | Atencion no efectiva de quejas e incidentes.
adecuadas.

5| Descoordinacion en la recepcion de los|8 |Inexistencia de prevencion de incidentes de TI.
requerimientos.

6 | Atencién no efectiva de quejas e incidentes. 10 | Poco seguimiento de los pedidos hechos por el
usuario.

10 | Poco seguimiento de los pedidos hechos por el | 11 | Inexistencia de procedimientos definidos para
usuario. seguimiento, tiempos de solucién, y estado de
los requerimientos.

13 | Desconocimiento de enfoque de la mision, | 12 | Bajo impulso del interés por el trabajo desde

objetivos. superiores al personal.
15 | Desorganizacion del personal de TI. 14 | Desactualizacion de responsabilidades del
personal.

17 | Perdida de informacion solicitada por el| 16 | Descontrolado crecimiento de la plataforma de
usuario cliente. ordenadores personales.




METODOS

4 | No se generan registros en la atencion de los servicios prestados.

Descoordinacién en la recepcion de los requerimientos.

(&)

8 | Inexistencia de prevencién de incidentes de TI.

Inexistencia de procedimientos definidos para seguimiento, tiempos de solucion, y estado
11 | de los requerimientos.

14 | Desactualizacion de responsabilidades del personal.

17 | Perdida de informacién solicitada por el usuario cliente.

MATERIALES TECNOLOGIA

No se generan registros en la atencion de Carencia de una aplicacion informatica para
los servicios prestados. el control de los requerimientos.

Inexistencia de base de consulta de Inexistencia de base de consulta de

incidentes y consecuencias. incidentes y consecuencias.
9 9

Tabla N3.4: Interrelacion de ldeas
Elaborado por: investigadores

En los cuadros arriba presentados se puede observar que existen cinco
categorias de causas para el problema de insatisfaccion en los servicios
prestados o deficiencia en los servicios que presta a los colaboradores de la
CNEL. Cabe mencionar que una causa puede tener una 0 mas categorias, por
ejemplo una de las causas encontradas en la lluvia de ideas fue “poco
seguimiento de los pedidos hechos por el usuario”, por un lado esta causa se
manifiesta por la cultura misma la Direccion de Sistemas, al no realizar un
seguimiento de los servicios prestados y los beneficios alcanzados, por otro
lado la direccion del departamento no se ha manifestado en la aplicacion formal
del seguimiento a los servicios, lo que ha generado en una cultura empirica e
incipiente de seguimiento, haciendo que esta accidon no tenga efecto alguno

para la gestion y mejoramiento.



MATRIZ DE IMPORTANCIA

Esta herramienta es una adaptacion de la matriz de ponderacion, donde el
criterio del participante de los servicios de Tl que se prestan dentro de la
organizacion, juega un papel relevante, cuantificando las causas segun su
importancia. Con ello se determina de manera técnica las principales causas a

considerar para generar mejoras.

En este caso se ha escogido por parte de los investigadores las siguientes

escalas de peso, calificacion y resultado:
* Peso: es el grado de prioridad de una causa respecto de las demas
causas, comprendiendo una escala entre cero (0) y uno (1) donde cero

tiene menor prioridad y uno mayor prioridad.

» Calificacion: comprende un valor entre uno (1) a cinco (5), donde:

CALIFICACION ESCALA
Nada 1
Poco 2
Medianamente 3
Importante 4
muy importante 5

Tabla N3.5: Calificacion -Escala
Elaborado por: investigadores

* Resultado: es la operacion de multiplicar el peso de la causa por la

calificacién asignada, representado por valor de porcentaje.

La matriz de importancia obtenida presenta los siguientes resultados:



TALENTO HUMANO

Porcentaje

Peso Calificacion | ponderado
1| Escasa capacitacion en el uso de
t logias.
nuevas tecnologias 0.07 3 5 206
3 | Extension del tiempo en proporcionar
respuestas adecuadas.
P 0.06 2 3.0%
5 | Descoordinacion en la recepcion de
los requerimientos.
a 0.25 4 24.9%
6 | Atencion no efectiva de quejas e
incidentes.
net 0.12 4 12.0%
10 | Poco seguimiento de los pedidos
hechos por el usuario.
il 0.09 3 6.7%
13 | Desconocimiento de enfoque de la
misidn, objetivos.
ISI0n, ODJELV 0.15 5 18.7%
15 | Desorganizacion del personal de TI.
0.2 5 24.9%
17 | Perdida de informacién solicitada por el
suario cliente.
vsuaro ¢l 0.06 3 4.5%
Tabla N3.6: Matriz de Importancia, Talento Humano
Elaborado por: investigadores
GESTION Porcentaje
Peso Callificaciéon | ponderado
2 |Re coordinacion de  programas
laneados.
d 0.08 3 6.1%
6 |Atencion no efectiva de quejas e
incidentes.
net 0.12 4 12.2%
8 |Inexistencia de prevencion de
incidentes de TI.
net 0.08 4 8.1%
10| Poco seguimiento de los pedidos
hechos por el usuario.
il 0.09 3 6.9%
11 | Inexistencia de procedimientos
definidos para seguimiento, tiempos de
solucioén, y estado de los
requerimientos. 0.17 4 17.3%
12 | Bajo impulso del interés por el trabajo
desde superiores al personal.
uper P 0.12 3 9.2%
14 | Desactualizacion de responsabilidades
del personal.
d 0.04 2 2.0%
16 | Descontrolado crecimiento de la
plataforma de ordenadores
personales. 0.3 5 38.2%

Tabla N3.7: Matriz de Importancia, Gestién
Elaborado por: investigadores




METODOS Porcentaje
Peso Calificacion | ponderado
No se generan registros en la 0.3 4
4 | atencion de los servicios prestados. 31.8%
Descoordinacion en la recepcion de 0.2 4
5 | los requerimientos. 21.2%
Inexistencia de prevencion de 0.15 4
g | incidentes de TI. 15.9%
Inexistencia de procedimientos 0.17 4
definidos para seguimiento, tiempos de
solucion, y estado de los
11 | requerimientos. 18.0%
Desactualizacién de responsabilidades 0.05 2
14 | del personal. 2 7%
Perdida de informacion solicitada por el 0.13 3
17 | usuario cliente. 10.3%

Tabla N3.8: Matriz de Importancia, Métodos
Elaborado por: investigadores

Las dos causas clasificadas dentro de las categorias de materiales y tecnologia

han sido consideradas como prioritarias e importantes.

De acuerdo a lo analizado respecto a la prioridad (peso) e importancia
(calificacion) de las de causas encontradas, se pude concluir que las mas

relevantes para este estudio son:

= Descoordinacion en la recepcion de los requerimientos.

= Desorganizacion del personal de la Direccion de Sistemas

* No se generan registros en la atencion de los servicios prestados.

» |nexistencia de base de consulta de incidentes y consecuencias.

= Carencia de una aplicacion informatica para el control de los
requerimientos.

= No existen procedimientos definidos para seguimiento, tiempos de
solucién, y estado de los requerimientos.

» Descontrolado crecimiento de la plataforma de ordenadores

personales.



3.2.2. CONCLUSION DEL ANALISIS

Del analisis realizado por una parte para conocer el nivel actual de los procesos
en el soporte de servicio que proporciona la Direccién de Sistemas y como se
encuentra referente a las mejores practicas de ITIL (cinco aspectos del soporte
técnico), del andlisis de causas realizado mediante la participacion directa del
personal de la organizacion que conoce sobre los servicios de TI
proporcionados por la Direccion de Sistemas y enfocado en el objetivo
gerencial que manifiesta la intencion clara en el andlisis y redisefio de procesos
administrativos y financieros ("implementar un programa de analisis y redisefio

de procesos claves para la administracion y finanzas ..... v 18)

es pertinente la
generacion de una propuesta de mejora con el objeto de redefinir los procesos
para mejorar la operacién del area de Mesa de Ayuda la Direccion de Sistemas
de la CNEL y con ello iniciar en el momento de su implementacion una cultura

de orden sistematico e interrelacional, orientado en el cliente usuario.

'8 http://lwww.emelgur.com.ec/Site/webpages/gerensiatm



CAPITULO 4

PROPUESTA DE DISENO PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SERVICIO DE MESA DE AYUDA

A fin de proponer una estructura de procesos clara, eficiente, centrada en los
objetivos institucionales de satisfacer la necesidad de sus usuarios clientes, se
plantea la creacion de un Servicio de Mesa de Ayuda, el cual esté
directamente supeditado a la Direccidon de Sistemas de la CNEL, enmarcado en

las mejores practicas de ITIL.

Para sustentar las mejores practicas, se han considerado procesos que

aportaran el mayor valor agregado posible.

Como menciona el objetivo del proyecto se enfocara en el disefio de los
procesos de incidentes, problemas, cambios y configuracién de infraestructura
para el soporte del servicio, e incluira un adicional relacionado a la gestion del
servicio aportando con ello a que exista una evaluacion y mejora del servicio

proporcionado.

4.1 MISION DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA

Para generar la mision del Servicio propuesto se han considerado los
siguientes componentes:



Componentes

1 | Principios Responsabilidad en todas las actividades

Fomentar la eficiencia en la utilizacién de recursos

2 | Valores Calidad, agilidad y continuidad, cordialidad, etc.
Cliente Usuarios internos de la Institucion
4 | Razon de ser Ofrecer el mejor servicio a los usuarios

Proporcionar los recursos de soporte informatico a los

usuarios

Gestionar cambios tecnoldgicos

5 | Ambito de accion Procesos de la Institucién

Tabla N4.1: Componentes de la Misién
Elaborado por: Investigadores

Bajo estos componentes se ha definido la siguiente mision para el servicio

propuesto:

4.1.1 MISION

“Mediante un punto de contacto centralizado de atencién al usuario
proporcionar las soluciones de TI utilizando adecuadamente los recursos
informaticos de software y hardware que la CNEL posee, con calidad, agilidad y
cordialidad, gestionando eficientemente los cambios de TI, y manteniendo un

control adecuado para la gestion de sus procesos”.

Objetivos:

Proporcionar una atencion personalizada y agil mediante un contacto directo

centralizado para:

* Resolver eficazmente los incidentes o problemas en el servicio, por
medio de lineas de soporte técnico, manteniendo el normal
funcionamiento del servicio acordado (SLA).

» Atender y gestionar efectivamente las quejas e incidentes

» Facilitar las peticiones de servicio de los usuarios

e Informar sobre los progresos de la o las soluciones

» Centralizar los procesos asociados a la gestion de TI




4.1.2 ESTABLECIMIENTO DE NECESIDADES DE LOS INTERES ADOS

El contar con una buena “materia prima” en forma de ideas y conceptos de
producto es la clave para mejorar el proceso. Esto se lo consiguié mediante un
andlisis de la situacion actual de los servicios de TI, y a la participacion directa
de los usuarios clientes, dando un resultado adecuado en la deteccion de

necesidades.

Para el caso de estudio se establecieron los siguientes interesados dentro de

la organizacion que utilizan permanentemente los servicios de TI:

Procesos Administrativos Gobernantes:
a. Directorio
b. Gerencia General

Procesos Habilitantes (Apoyo y Asesoria):
a. Asesoria Juridica
b. Divisién de Planificacién y Control de Gestion
c. Departamento de Comunicacion Social
d. Direccion Financiera
e

Direccion Administrativa

Procesos Operativos:

a. Direccion de Generacion

b. Direccién de Distribucion

c. Direccion de Comercializacion
Del andlisis resultado del capitulo anterior, asi como de observaciones y
consultas verbales realizadas a los interesados, se detalla en la siguiente tabla
las necesidades de los interesados y de los colaboradores del area de Tl que

conforman la institucion.



Intere sado

Necesidad

Atributo esperado del servicio

Procesos Eficiencia en el servicio. » Procesos del servicio con calidad
Administrativos Control en el crecimiento de | Y agilidad.
(Gobernantes) la plataforma de | « Control cuantitativo de
ordenadores. crecimiento de plataforma de
Seguridad en la informacion. ordenadores mediante
Mantener costos bajos de | indicadores.
operacion. » Configuracion de niveles de
Confiabilidad en la seguridad de informacion.
informacion. » Sistema de control costos de
Personal productivo. operacion
» Base de datos actualizados
« Sistema de incentivos por
objetivos.
Procesos Calidad y agilidad en el | « Procesos del servicio con calidad
Administrativos servicio. y agilidad.
(Asesores y de Apoyo) Calidez en la atencion . Sistema de evaluacion de
Trato personalizado atencion
Atencién efectiva de quejas | » Sistema de manejo y
e incidentes seguimiento de quejas e
Informar sobre los avances | incidentes
del servicio proporcionado » Comunicacion via correo
Coordinacion en la electrénico interno
recepcion de requerimientos | ¢ Talleres practicos en
Procesos Operativos Soporte de capacitacion en actualizaciéon de cambios en TI

(comercializacion)

cambios de TI.

Facilidad de acceso al
servicio
Seguimiento de pedidos
realizados

« Aplicacion de politica de puertas
abiertas

Adicionales Dpto. Tl

Registros en la atencién de
los servicios prestados.
Base de consulta de
incidentes y consecuencias.
Responsabilidades y
competencias especificas
Robustez en interrelaciones
de trabajo

Comunicacién a todo nivel

Actualizacién y
entrenamiento  en nueva
tecnologia TI.

« Sistema de gestidn de procesos
« Base de consulta de incidentes y
consecuencias.

» Responsabilidades de acuerdo a

capacidad y formacion del
individuo (RR:HH)
* Reuniones para fomentar el

trabajo en equipo

 Aplicacion de politica de puertas
abiertas

e Acceso a actualizaciones de
proveedores de nueva tecnologia
IT.

Otros: Gobierno

El gobierno desea que la
empresa cumpla con las
Leyes y Marco regulatorio, y
exista la transparencia en la
informacion.

e Aplicacion de la Ley de
Transparencia de la Informacion:
pagina web.

Tabla N4.2: Necesidades de los interesados

Elaborado por: Investigadores

Un entendimiento claro y preciso de las necesidades de los clientes usuarios

(de los procesos gobernantes, habilitantes y operativos) es vital para el éxito




del disefio del servicio que se propone. Esta instancia que conoce las
necesidades y expectativas de los usuarios mediante la recopilacién, tabulacién
y procesamiento de las mismas hace que el disefio técnico sea el adecuado.
Ademas se debe considerar otros aspectos mas directamente relacionados con

el factor humano para el éxito del servicio propuesto, tales como:

» [Establecer protocolos de interaccion con el cliente ver anexo 10.

* Motivar al personal encargado de la relacion directa con el cliente.

* Informar a los clientes de los beneficios del nuevo servicio de atencion.

* Asegurar el compromiso de la Direccién con la filosofia del nuevo
servicio.

* Auscultar a los clientes para conocer mejor sus expectativas y

necesidades.

Luego de la definicion de necesidades se ha considerado y definido de igual
manera las especificaciones o atributos que el servicio debe integrar para una
percepcion de buen desempefio. Estas especificaciones o atributos pueden

satisfacer una o mas necesidades de los usuarios.

4.1.3 PROPUESTA DE ACUERDO DE SERVICIOS

Los clientes requieren que el servicio demandado tenga el valor que ellos
necesitan para obtener los resultados que esperan, y la empresa debe
preocuparse de mantener este valor sin dejar de alinearse a los objetivos del
negocio. Para balancear estas dos posiciones se requiere crear Acuerdos de

Nivel de Servicio (SLA), como lo establece ITIL.

Un SLA, propiamente dicho, es un contrato formal que realizan los clientes y
usuarios con las areas de servicio (area de Tl de la CNEL) y que apoya a
incrementar la satisfaccion de los clientes, clarificar sus expectativas, utilizar

adecuadamente los recursos, mejorar la imagen del servicio, incrementar la



productividad del personal y tener un mejor control de los costos involucrados

en el servicio.

En este contexto y ya definidas las causas de la insatisfaccion en los servicios
actuales, las necesidades especificas de los interesados sobre el servicio, asi
como de las especificaciones técnicas y de factor humano que debe
contemplar el servicio a disefiar, se ha elaborado un acuerdo de nivel de
servicio interno para la CNEL, que podra formar parte cuando la empresa
decida la implementacion del servicio propuesto, el cual esta considerando los

siguientes aspectos:

» Los ambitos del servicio de mantenimiento y soporte.
» Periodo de tiempo de servicio segun acuerdo.

* Garantia expresa del servicio.

» Servicios provistos, responsabilidades.

* Metas y forma de evaluacion del servicio.

» Alcance del servicio y duracion del acuerdo.

El acuerdo y su detalle se encuentran en el anexo 2.

El objetivo principal de la Mesa de Ayuda es proveer de un punto centralizado
de contacto para los usuarios que demanden de algun tipo de servicio a sus
problemas informaticos, la infraestructura planteada permitira involucrar a
varios recursos locales o a terceros para la atencion oportuna y efectiva a fin de
retornar el servicio en el menor tiempo posible y permitir una continuidad de las
operaciones, manteniendo niveles de satisfaccion adecuados y acordes a la

necesidad del negocio.



4.1.4 ESTRUCTURACION DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA

El propdsito en el este apartado es el disefio del servicio de Tl apropiado e
innovador, incluyendo su arquitectura, procesos, guias, documentacion, para

cumplir con los requerimientos del negocio actuales y futuros.

Con el establecimiento de la mision del servicio e identificacion de necesidades
traducidas a los atributos del servicio se puede iniciar con el disefio. Se parte
del establecimiento del diagrama de contexto del servicio, identificando las
relaciones con los usuarios del servicio y su soporte, asi como de la manera en
que se generara el servicio. Dependiendo de las necesidades (convertidos en
atributos) de servicio se puede estructurar al mismo: Para este caso se ha
optado por el tipo centralizado, donde todo el contacto con los usuarios se

canalizard a través de una sola estructura central (mesa de ayuda).

En el caso de este proyecto el servicio de mantenimiento se realizara “en el
lugar”, considerando que la empresa tiene fisicamente las oficinas de todos los
departamentos en un solo edificio.
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Figura. N4.1: Diagrama de contexto para el Servicio de Mesa de Ayuda.
Elaborado por: Investigadores

Del diagrama expuesto se puede observar como el Servicio de Mesa de Ayuda
centraliza los pedidos de solicitud (llamadas o email) de los procesos usuarios
de servicio de TI, asi también realizara el monitoreo del progreso y del
escalado (dependiendo del nivel de ayuda que soliciten los procesos usuarios).
Para lo cual se establece interrelaciones directas con el personal del
departamento TI, que son el soporte de las operaciones del servicio
(dependiendo del nivel de soporte), en la administracion de redes, operacion de

los sistemas, etc., que posee la organizacion.



Este servicio mantiene una gestion personalizada para conocer la calidad del

servicio y aplicar mejoras.

Basados en los atributos que requiere tener el servicio y también revisando los

servicios actuales prestados por el area de TI, se podran identificar las

funciones claves que lo conformaran. Por lo cual se plantea los resultados a

proporcionar por el servicio:

Solucién a los incidentes y/o problemas reportados por los usuarios via
telefonica (remota), y en sitio si fuere el caso.

Asesoria y capacitacion en la utilizacion de las aplicaciones informaticas.
Solucion de requerimientos de mantenimiento.

Coordinacion y control de cambios de infraestructura.

Informes de seguimiento y coordinacién del soporte TI.

Medidas del servicio para los usuarios que lo requieran.

Informacién a usuarios de progreso y solucién de pedidos.

El Servicio de Mesa de Ayuda tendra diferentes niveles de escalamiento, los

cuales involucraran a diversos recursos del departamento Tl de acuerdo a la

prioridad del problema. Estos niveles se detallan a continuacion:

Soporte de Primer Nivel: el usuario acudira mediante mail, llamada o en
forma personal y este a su vez generara un registro y proveera de una
solucion inicial, si esta llega a superar el problema se tratard de un
Soporte de Primer Nivel, es decir no demandara de una especializacion

adicional.

Soporte de Segundo Nivel: Se involucrara la interrelacion con un soporte
mas especializado que demande de conocimientos técnicos

especializados para la resolucién de un problema.



e Soporte de Tercer Nivel (caso especial): soporte especializado
contratado por evento, debido a que Ila empresa no dispone de los

recursos para dar solucion.

Bajo estas caracteristicas del servicio, se han establecido las funciones
principales del servicio orientado hacia la calidad, aplicando las convenientes
“mejores practicas conocidas en el campo de Tl como ITIL", ésta funciones se

encuentran establecidas en tres ambitos:

4.1.4.1 Operacion

En la operacion del servicio se definen bésicamente en las siguientes
funciones:
» Recibir solicitudes del usuario que se generan en cuanto éstos tienen
dificultades.
* Guardar el Registro y manejar los incidentes y quejas que se han
producido.
* Hacer un diagnéstico de las solicitudes e intentar resolverlas, con los
recursos que se poseen.

» Contribuir a la identificacion de problemas.

4.1.4.2 Seguimiento

En el seguimiento del servicio se definen basicamente las siguientes
funciones:
* Mantener a los usuarios informados acerca del estado y progreso de sus
pedidos.
e Supervisar el ciclo de vida completo del pedido, incluyendo cierre y
verificacion.
* Comunicar cambios planeados de los niveles de servicio al usuario.

» Coordinar a los grupos de soporte de segunda linea.



» Dirigir el soporte de los proveedores externos para los incidentes, no

solucionados con los recursos que se cuenta.

41.4.3 Gestion

En el seguimiento del servicio se definen basicamente las siguientes

funciones:

Ubicar los incidentes que estan perturbando la operacion normal del
servicio.

» Hacer recomendaciones para la mejora del servicio.

» Detectar necesidades de entrenamiento y capacitacion del usuario.

» Verificar y confirmar cierre de incidentes con el usuario.

» Suministrar la informacién de gestion a todos quienes la requieran.

Con base a lo establecido hasta el momento y, siguiendo la guia de las mejores
practicas enfocados en los propésitos de la organizacion, se ha disefiado la
estructura organica que facilite el desarrollo eficiente de los procesos que

integran al Servicio de Mesa de Ayuda. Se establece dos niveles de jerarquia:

a) Primer nivel de jerarquia: es aquel donde se desarrollan las actividades
con los recursos que cuenta la organizacién para el logro de resultados
de los procesos del servicio proporcionado a los clientes usuarios de
CNEL.

b) Segundo nivel de jerarquia: es aquel donde se establece la evaluacion y
acciones de mejora que el servicio debe cumplir para asegurar la
eficiencia y cumplir con las expectativas de los clientes, basado en los

recursos existentes.
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Figura. N4.2: Estructura Organica Mesa de Ayuda.
Elaborado por: Investigadores

4.1.5 DISENO DE LOS PROCESOS DEL SERVICO DE MESA DE AYUDA

Una vez que se ha realizado la etapa en el disefio sobre la forma macro del
servicio, su razén de ser, sus interrelaciones y estructura, a continuacion se
desarrollara los procesos cuyo alcance toma en consideracion los puntos de

mejora identificados en los analisis del capitulo IlI.

4.1.5.1 Proceso: Gestion de Incidentes
El proceso de Gestion de incidentes (G.I) tiene como objetivo resolver cualquier
incidente que cause una interrupcién en los servicio Tl de la manera rapida y

eficaz posible.



El proceso realiza la recepcion de las solicitudes o pedidos de los usuarios y
define la solucion mas rapida posible del incidente diagnosticado, para ello usa
la informacién histérica que se generara en una base de conocimiento y/o
mediante un escalamiento de nivel de soporte técnico a través de la
interrelacion con especialistas informaticos del departamento. Con ello se
registrara la solucion y se realizara un seguimiento con el usuario para finalizar

con el proceso.

En este ambito la caracterizacion grafica del proceso se presenta a

continuacion:

PROCESO: GESTION DE INCIDENTES

DIAGNOSTICO Y

REGISTRO DE PEDIDO N SOLUCION SEGUIMIENTO
_ ESCALAMIENTO
Gl.1 Gl.3 Gl.4
Gl.2
*Recibir  solicitudes  dely, |-Determinacion  de la® |-Consultar base de datos™, |-Genera notificacion de
usuario que se generan en prioridad (impacto y | deconocimientos. solucidn
cuanto estos tienen urgencia) = identficar solucidn | = Si fuera necesario.
dificultades. =Categorizar: asignar tipo y | preestablecida. Genera peticidn de
Verificacion de datos y | personalde soporte *Definicion del plan de accien | |cambios
solictud  considerada bajo *Escalar en base a ||paraaplicar lasolucion erificar solucidn
SLA. rECUrsos necesarios Solucionar el inconveniente *Recibir  calficacion del
*Registro del pedido “Registrar solucién semvicio.
solicitado » Registra medidas  del
servicio.

Figura. N4.3: Caracterizacion Proceso Incidentes.
Elaborado por: Investigadores

El detalle del proceso con las interrelaciones, entradas, salidas, productos,
recursos, indicadores, y demas elementos que lo conformas se han
estructurado de forma tal que sea una guia para la gestibn misma del proceso.
Esta herramienta denominada Ficha del proceso se encuentra adjunta en el

anexo 3.



Indicadores del proceso:

La generacion de medidas cuantificables proporciona informacion que muestra
el comportamiento de aspectos importantes a evaluar sobre el desempefio del
servicio. Para ello se han elaborado indicadores en los procesos, y para el caso

de este proceso la estructura e indicadores es:

a) Indicador # 1: % de eventos cerrados en el prim  er contacto

* Forma de calculo: Relacién entre el # de llamadas atendidas efectivas
sobre el total de llamadas.
« Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
* Objetivo: 80 % 6 mayor
» Definicién: muestra la eficacia del servicio.
* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.
* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.
* Registro de datos:
o Cuando: durante la atencion
o Frecuencia: Mensual
» Limites de control: comparacién con meses del afio anterior en primera

instancia.

b) Indicador # 2: % de eventos reincidentes

 Forma de calculo: nimero de eventos reincidentes sobre # total de
eventos atendidos efectivos menos los reincidentes.

* Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje

* Objetivo: Mensualmente no debera exceder el 2%

» Definicion: muestra la minimizacion de reincidencias

* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.

* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.

* Registro de datos:



o Cuando: durante la atenciéon

o Frecuencia: Mensual

» Limites de control: comparacién con meses del afio anterior en primera

instancia.

c) Indicador # 3: Evaluacion del usuario sobre serv  icio

* Forma de calculo: procesamiento del sistema sobre una escala de malo,
bueno y excelente.
« Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
* Objetivo: Calificacion de 3 (excelente)
» Definicién: percepcion del cliente sobre el servicio.
* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.
* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.
* Registro de datos:
o Cuando: N/A
o Frecuencia: N/A
» Limites de control: comparacién con meses del afio anterior en primera

instancia.

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas,
pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las
causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a
restaurar el servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacion

entre las dos.



4.1.5.2

Proceso: Gestion de Problemas

Cuando algun tipo de incidente se convierte en reincidente o tiene un fuerte

impacto en la infraestructura TI, es la funcion de la Gestion de Problemas el

determinar sus causas y encontrar posibles soluciones®.

El proceso analiza las causas, registrando, identificando y clasificando los

problemas, con lo cual se genera posibles soluciones. También se tiene una

interrelacion con el proceso de gestion de cambios si fuere el caso y para ello

realiza un seguimiento post implementacion de los cambios, y genera registros

gue serviran de soporte a la estructura de TI.

En este ambito la caracterizacion grafica del

continuacion:

CONTROL DE PROBLEMAS

GP.1

*Registrar problemas
(colaboracidn de todos las
areas de TI)

«Clasificar los problemas
de acuerdo aniveles
Determinar  las  causas
{aplicacion de
herramientas de calidad)
del problema
*Proporcionar
temporales a Gl

soluciones

PROCESOQ: GESTION DE PROBLEMAS

CONTROLDE
ERRORES
GP.2

Registrar  los  Emores
conocidos
“Analizar las  diferentes

soluciones para cada eror
conocido (escalamiento)
«Sifuere el caso emitir una
peticion de cambio (casos
de prioridad)

*Proporcionar solucidn
*Registrar ~ solucidn  en
C.M.B.D.

Revision Post
Implementacion
GP.3

=Analizar el resultado de la
implementacion  de  la
peticion de cambio

«Si los resultados son los
deseados: Emitir informes
correspondientes.

«Si no; continua el
seguimiento.

proceso se presenta a

SEGUIMIENTO
GP.4

Emitir informes de
rendimiento de  GP, e
informe  de calidad del
sewvicio
‘Registra
semvicio.

medidas  del

Figura. N4.4: Caracterizacion Proceso Problemas.

Elaborado por: Investigadores

191TSM LIBRARY, “Gestién de Servicios Tl basados &L’ Van Haren, 2006, pag. !



El detalle del proceso con las interrelaciones, entradas, salidas, productos,
recursos, indicadores, y demas elementos que lo conforman se ha estructurado
de forma tal que sea una guia para la gestion misma del proceso. Esta
herramienta denominada Ficha del proceso se encuentra adjunta en el anexo
4,

Indicador del proceso:

a) Indicador # 1: % problemas resueltos efectivamen te
e Forma de calculo: Relacion entre el # problemas identificados y

resueltos efectivamente sobre el total de problemas identificados.
» Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
» Objetivo: 70 % 6 mayor
» Definicion: muestra la eficacia del servicio, y correlacion con software y
hardware.
* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.
* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.
* Registro de datos:
o Cuando: durante la atencion
o0 Frecuencia: Mensual
» Limites de control: comparacién con meses del afio anterior en primera

instancia.

4.1.5.3 Proceso: Gestion de Configuraciones

El proceso se enfoca en proporcionar informacion precisa y fiable al resto de la
organizacion de todos los elementos que configuran la infraestructura Tl y
servir de apoyo a los procesos en particular, de Gestion de Incidentes,

Problemas y Cambios.

El proceso lleva el control de los elementos de configuracion de la
infraestructura TI, gestionado la informacion mediante una base de datos, la

misma que es proporcionada a los diferentes procesos que lo soliciten, esta



informacion almacenada es monitorizada y actualizada. Mantiene una

interrelacion con los procesos antes delineados para resolver mas

eficientemente las incidencias, encontrar rapidamente la causa de los

problemas, y realizar los cambios.

Aunque ofrecer un detallado disefio de la Gestion de Configuraciones va
mucho mas, de lo aqui expuesto, se ofrece en la siguiente caracterizacion.
Varios puntos que se han considerado esenciales y necesarios para un

adecuado funcionamiento del servicio de Mesa de Ayuda.

PROCESO: GESTION DE CONFIGURACIONES

PLANIFICACION CLASIFICACION CONTROL AUDITORIA
GC. GC.2 GC.3 GC.4
“Determinar los objetivos v, |*Codficacién de elementos’, |*Solicitar inforacion  de *Asequrar - que la
estrategias de la infraestructura de Tl Eﬁmﬁﬁﬁen‘{eé““5}2"‘,?,’;?,?9.1”; informacion registrada en
Definir recursos de Tl | [+Determinar nomenclaturas aﬂieagliuzrgtrlalauela.Dl%dns o lé}nn?gltﬁa[]cigﬁlng? ':-jﬂe” I:
para_,la BBOD y su ||y esquemas de relacion componentes estin | lestructura Tl mediante
gestian entre elementos registradosen la CMDB. sistera
*Predeterminar la | |*Clasificaciin de elementos | [sMonitorizar el estado de || (o 7 2 ditori
. todosloscomponentes, ealizar augionas
estructura de la BB.DD *Registro de elementos “Actualizar las inferrelaciones | |manuales en caso de

enfre o5 elementos de
cunnguracmn(Cls?_
sInformar sobre el estado de
laglicencias.

documentas digitales.
*Elaborar informes  que
permitan  evaluar el

rendimiento

Figura. N4.5 : Caracterizacion Proceso Configuraciones.
Elaborado por: Investigadores

El detalle del proceso con las interrelaciones, entradas, salidas, productos,

recursos, indicadores, y demas elementos que lo conformas se han
estructurado de forma tal que sea una guia para la gestibn misma del proceso.
Esta herramienta denominada Ficha del proceso se encuentra adjunta en el

anexo 5.



Indicador del proceso:

a) Indicador # 1: Desviaciones entre la informacién almacenada en la
CMDB y la obtenida de las auditorias de configuraci  0On.

* Forma de calculo: Relacion entre el valor absoluto de informacion como
almacenada, menos la obtenida en auditoria sobre la informacién
almacenada.

« Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje

e Objetivo: 90 % 6 mayor

» Definicién: asertividad en la informacién registrada en la CMDB del
proceso.

* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.

* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.

* Registro de datos:

o Cuando: lo amerite
o Frecuencia: N/A
» Limites de control: comparacién con meses del afio anterior en primera

instancia.

4.1.5.4 Proceso: Gestion de Cambios

Considerando que hoy en dia el desarrollo de Tl es rapido, que produce
cambios en las organizaciones y que éstos fortalecen o debilitan a los servicios
de TI. Las causas para efectuar los cambios pueden ser: descoordinacién o
descuido, descontrol en el crecimiento de infraestructura, inexistencia de
bases de datos de conocimiento, entre otras. Por lo tanto se ha disefiado un
proceso cuyo principal objetivo sera la evaluacion y planificacion de cambio en
la infraestructura de Tl para asegurar que, si esto se lleva a cabo, se haga de la

forma mas eficiente, asegurando la calidad y continuidad del servicio TI.

El proceso deberd gestionar los cambios en la infraestructura Tl de manera
controlada. Los cambios se realizan a partir del estado de las actividades

monitorizadas por el proceso de Gestion de Configuraciones, a peticion de la



organizacion, del cliente, el proceso Gestion de Problemas y otros procesos
internos. Los cambios se implementan siguiendo unos pasos especificos de
planificacion, clasificacién y analisis, aceptacién, implementacion y evaluacion.
En este ambito la caracterizacion grafica del proceso se presenta a

continuacion:

PROCESO: GESTION DE CAMBIOS

REGISTRO DE PEDIDO
GCM.1
*Recibir  Peticiones  de

cambio (no estandar).
erificacion descripcidn de
tallada  de  cambios
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»Aceptar  peticion  en
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(justificacion  para  su
procesamienta)

*Registro de la Petician de
cambio

CLASIFICACION Y
ANALISIS
GCM.2

*Determinar prioridad
(importancia relativa)
«Categorizar el pedido
(impacto y dificultad del
cambio)

«Clasificar por prioridad del
cambio {baja
normal, alta, urgente)

PLANIFICACION
GCM.3

*Consultar base BB.DD de
planes de back out,
*Reunirse  periddicamente
para analizar ¥
eventualmente aprobar las
Peticiones pendientes.
*Determinar la asignacién de
recursos  necesarios, los
plazos previstos y el nivel de
autorizacion requerido para
la implementacion  del
cambio.

*Establecer el calendario de
cambios a realizar

=Evaluar el cambio

«Evaluar si el cambio ha de
ser implementado
aisladamente o dentro de un
“paguete de cambios”

SEGUIMIENTO DE
IMPLEMENTACION
GCM.4

*Supervisar los cambios de
hardware y  software  y
cumplimiento de calendarios
*Realizar seguimiento en base a
lo planificado y tomar en cuanta
opinidn de usuarios.

=\alorar (evaluar) el impacto del
mismo en la calidad del servicio
y en la productividad de la
organizacién.

Recibir calificacion  del
Semvicio.

*Si la evaluacidn final y los
resultados han sido

satisfactorios: Procede al cierre
de la Peficion y toda la
informacién se incluird en la
revisidn post implementacian.

Figura. N4.6: Caracterizacion Proceso Cambios.

Elaborado por: Investigadores

El detalle del proceso con las interrelaciones, entradas, salidas, productos,

recursos, indicadores, y demas elementos que lo conformas se han
estructurado de forma tal que sea una guia para la gestion misma del proceso.
Esta herramienta denominada Ficha del proceso se encuentra adjunta en el

anexo 6.



Indicador del proceso:

a) Indicador # 1: % de Peticiones de cambio aceptad as y aprobadas.

* Forma de célculo: Relaciéon entre el # de peticiones aprobadas sobre el #
total de peticiones aceptadas
« Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
* Objetivo: al menos 2 % de peticiones aprobadas
» Definicidén: mostrar la intervencion de los cambios.
* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.
* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.
* Registro de datos:
o Cuando: lo amerite
o0 Frecuencia: N/A
» Limites de control: comparacion con ultimos meses del afio anterior en

primera instancia.

b) Indicador # 2: % de cambios exitosos en primera instancia,
segunda instancia, etc.

« Forma de calculo: Numero exitoso de cambios (dependiendo de la
instancia) sobre el # total de cambios aprobados (dependiendo de la
instancia).

» Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje

* Objetivo: al menos 95 % de éxitos (dependiendo de la instancia)

» Definicion: define el éxito en el cambio.

* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.

* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.

* Registro de datos:

o Cuando: lo amerite
o Frecuencia: N/A
» Limites de control: comparacion con ultimos meses del afio anterior en

primera instancia.



c) Indicador # 3: Evaluaciones post-implementacion.

* Forma de célculo: Numero de evaluaciones efectuadas sobre el # de
evaluaciones planificadas.
« Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
e Objetivo: 98 %
» Definicidn: define el cumplimiento de las evaluaciones.
* Responsabilidad: Administracion de la Mesa de Ayuda.
* Nivel o valor de referencia anterior: afio anterior.
* Registro de datos:
o Cuando: lo amerite
o Frecuencia: N/A
» Limites de control: comparacion con ultimos meses del afio anterior en

primera instancia.

Los procesos delineados como propuesta de mejora en el soporte de Tl son
aquellos que la organizacion actualmente necesita fortalecer, con el fin de que
la infraestructura tecnoldgica asegure un funcionamiento adecuado y se pueda

proyectar a futuro.

Ademas, en este disefio se ha observado que, tanto el proceso de Gestion de
Incidentes y el proceso de Gestidn de Problemas tienen pasos de escalamiento
para la resolucion del evento, dependiendo del grado de prioridad e incidencia
del mismo. Esto hace que se determine la estandarizacion de un conjunto de
actividades que guian la forma de escalar de un nivel de soporte a otro, con el
fin de optimizar la forma de respuesta y resultados de calidad del Servicio de
Mesa de Ayuda.

Como muestran las practicas de tecnologia expuestas por la metodologia ITIL,
es frecuente que el centro de servicios no se vea capaz de resolver en primera
instancia o linea de soporte un incidente (o problema) y para ello deba recurrir
a un especialista o a algun superior que pueda tomar decisiones que se
escapan de su responsabilidad. A este subproceso se le denomina Escalado
gue viene determinado por los tiempos de resolucion vy las prioridades.



Bésicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto nivel

para resolver el incidente (6 problema).

Escalado jerarquico: se debe acudir a un responsable de mayor autoridad en la
organizacion para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones
asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para la

resolucion de un incidente (6 problema) especifico.

La esquematizacion del subproceso se presenta en la figura 4.7 de acuerdo al

nivel de incidentes y/o problemas.



SUBPROCESO: ESCALADO
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4.1.5.5

Figura. N4.7: Diagrama Subproceso Escalado.

Elaborado por: Investigadores

Proceso: Gestidn del Servicio

Las actividades que se realizan una vez que se ha terminado con la

implementacion y que el nuevo disefio mantiene una operacion estable, es la

Gestion del Servicio, que no debe confundirse con la diaria gestion de las

operaciones del servicio llevadas a cabo por el equipo operador del servicio.




La Gestion del Servicio actua de forma regular y sistematica supervisando y
ajustando el desempefio del servicio para asegurarse que el disefio esté
cumpliendo con los estandares definidos, y para identificar oportunidades de
mejora de ser necesario. Estas actividades son ejecutadas por el equipo
directivo o administrativo del servicio. El equipo operador es la primera linea de
contacto con los clientes. Su desempeiio tiene un impacto en tiempo real,
inmediato, sobre la calidad y la satisfaccion con el servicio. Por el contrario, las
actividades del equipo administrador estan mas enfocadas en el manejo del

desemperio.

Entonces, la estructura propuesta del proceso de gestion se encuentra
encaminada a la evaluacion de la prestacion del Servicio de Mesa de Ayuda a

través de:

* Medidas
* Informes de gestion:
o En los informes de control se debera considerar aspectos tales
como:
o Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por correo
electronico y teléfono.
o Porcentaje de incidentes y/o problemas que se cierran en primera
linea de soporte.
o Porcentaje de consultas respondidas en primera instancia.
o Andlisis estadisticos de los tiempos de resolucién de incidentes
organizados segun su urgencia e impacto.
o Cumplimiento de SLA.
o Numero de solicitudes gestionadas (por proceso o0 por persona).

Resultados obtenidos de cada proceso en la ejecucion de sus actividades, con
ello se establece un control del cumplimiento de la eficiencia de los procesos.

Ubicando los eventos que estan perturbando la operacion normal del servicio.



Supervisa también, el grado de satisfaccion del cliente. Esto se conseguira
mediante la aplicacion de una evaluacién sistematizada de la atencion dada,
que permita evaluar la percepcién del cliente respecto a los servicios

prestados.

El proceso centraliza la informacion relevante de gestién de cada proceso del
servicio propuesto, evalia su accionar y contempla su mejora mediante la
planeacion de acciones que determinen inicialmente recomendaciones para
mejorar el servicio y posteriormente definan el que, cuando, como, donde y
porque implementar acciones concretas para agilitar e incrementar la calidad
del mismo (en las que siempre estardn consideradas las necesidades y

expectativas del usuario).

Toda esta informacion recopilada y analizada periddicamente servird para
mejorar la calidad del servicio.

Ademas el proceso conoce y detecta las necesidades de entrenamiento o
capacitacion (formacion tecnolégica y humana) que el talento humano
involucrado en el servicio requiere, interrelacionandose con el proceso de
Recursos Humanos, para satisfacer estas necesidades. Y por dltimo suministra
al usuario (procesos internos) informacion de los cambios planeados en los

niveles del servicio, beneficios, asi como de la gestion del servicio.

En este ambito la caracterizacion grafica del proceso se presenta a

continuacion:



PROCESO: GESTION DEL SERVICIO
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Figura. N4.8 : Caracterizacion Proceso Gestion del Servicio.

Elaborado por: Investigadores

El detalle del proceso con las interrelaciones, entradas, salidas, productos,
recursos, y demas elementos que lo conforman se ha estructurado en una
guia para la gestion misma del proceso. Esta herramienta denominada Ficha

del proceso se encuentra adjunta en el anexo 7.

Indicador del proceso

a) Indicador # 1: % Mejoramiento del Servicio.

* Forma de calculo: Relacion entre el # mejoras implementadas sobre el #
total de mejoras aprobadas
* Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje

* Objetivo: al menos 2 % de mejoras aprobadas



b)

4.1.6

Definicion: muestra el progreso del servicio.
Responsabilidad: Gestion del Servicio de MA.
Nivel o valor de referencia anterior: semestre anterior.
Registro de datos:
o Cuando: lo amerite
o Frecuencia: N/A
Limites de control: comparacion con ultimo semestre del afio anterior en

primera instancia.

Indicador # 2: Grado de informacion.

Forma de célculo: Relacion entre el # eventos informados realizados
(soluciones, cambios, asesorias preventivas, etc.) sobre el # total de
eventos informativos planificados.
Unidad en la que se expresara el indicador: Porcentaje
Objetivo: al menos 98 %
Definicion: indica el estado de actualizacion de informacion sobre el
servicio.
Responsabilidad: Gestion del Servicio de MA.
Nivel o valor de referencia anterior: semestre anterior.
Registro de datos:
o Cuando: lo amerite
o Frecuencia: N/A
Limites de control: comparacion con ultimo semestre del afio anterior en

primera instancia.

DEFINICION DE CARGOS EN BASE A LOS PROCESOS D ISENADOS

Gran parte la eficiencia de un servicio reside en su talento humano. Es por eso

que se debe buscan equilibrar la armonia del talento humano con la del

desempeiio del servicio, por lo que, en el proyecto se determinard un

distribucion de actividades en el cargo de trabajo. Para cada cargo se

definieron actividades; su comprension ejecucion y responsabilidad, recaeran



sobre el talento humano. A continuacion se presenta el detalle de matriz y

resultados obtenidos.

Cédigo: FI-01

Matriz de Definicion Actividades del Cargo Versién: 0

Proceso: Gestion de Incidentes Fecha: 01/01/2010

N° ACTIVIDADES CARGO (S)

1 Esﬁéaird?f?éigli:;gss.del usuario que se generan en cuanto estos Ejecutivo de Incidentes
2 | Verificacion de datos y solicitud considerada bajo SLA. Ejecutivo de Incidentes
3 | Registro del pedido solicitado Ejecutivo de Incidentes
4 | Determinacion de la prioridad (impacto y urgencia) Ejecutivo de Incidentes
5 | Categorizar: asignar tipo y personal de soporte Ejecutivo de Incidentes
6 | Escalar en base a recursos necesarios Especialista de Soporte
7 | Consultar base BB.DD de conocimientos. Especialista de Soporte
8 | ldentificar solucién preestablecida. Especialista de Soporte
9 | Definicion del plan de accién para aplicar la solucién Especialista de Soporte
10 | Solucionar el inconveniente Especialista de Soporte
11 | Registrar solucién Ejecutivo de Incidentes
12 | Genera notificacién de solucion Ejecutivo de Incidentes
13 | Sifuera necesario. Genera peticion de cambios Especialista de Soporte
14 | Verificar solucién Especialista de Soporte
15 | Recibir calificacion del servicio. Ejecutivo de Incidentes
16 | Registrar medidas del servicio. Ejecutivo de Incidentes

Tabla N4.3: Matriz de Definicion Actividades del Cargo; Proceso: Gestidn de Incidentes

Elaborado por: Investigadores




Cadigo: FI-01
Matriz de Definicion Actividades del Cargo Versién: 0
Proceso: Gestion de Problemas Fecha: 01/01/2010

N° ACTIVIDADES CARGO (S)

1 | Registrar problemas (colaboracién de todos las areas de TI) Ejecutivo de Problemas

2 | Clasificar los problemas de acuerdo aniveles Ejecutivo de Problemas

3 Determinar las causas (aplicacién de herramientas de calidad) del Especialista de Soporte
problema

4 | Proporcionar soluciones temporales a Gl Especialista de Soporte

5 | Registrar los Errores conocidos Ejecutivo de Problemas

6 |Analizar las diferentes soluciones para cada error conocido Especialista de Soporte

7 | Si fuere el caso emitir una peticion de cambio (casos de prioridad) | Especialista de Soporte

8 | Proporcionar solucién Especialista de Soporte

9 | Registrar solucién en BB.DD. Especialista de Soporte

10 Anallz_ar el resultado de la implementacién de la peticion de Ejecutivo de Problemas
cambio

11 Si los r_esultados son los deseados: Emitir informes Ejecutivo de Problemas
correspondientes.

12 | Si no: continua el seguimiento Ejecutivo de Problemas

13 Em|t_|r_|nf0rmes de rendimiento de GP, e informe de calidad del Ejecutivo de Problemas
servicio

14 | Registrar medidas del servicio. Ejecutivo de Problemas

Tabla N4.4: Matriz de Definicion Actividades del Cargo; Proceso: Gestion de Problemas

Elaborado por: Investigadores




Cédigo: FI-01
Matriz de Definicién Actividades del Cargo Versién: 0
Proceso: Gestion de Configuracion Fecha: 01/01/2010
N° ACTIVIDADES CARGO (S)
1 | Determinar los objetivos y estrategias
Gestores de Configuracion
2 | Definir recursos de Tl para la BB:DD y su gestion
Gestores de Configuracion
3 | Predeterminar la estructura de la BB.DD
Gestores de Configuracion
4 | Codificacién de elementos de la infraestructura de Tl
Gestores de Configuracion
5 Determinar nomenclaturas y esquemas de relacion entre
elementos Gestores de Configuracion
6 | Clasificacion de elementos
Gestores de Configuracion
7 | Registro de elementos
Gestores de Configuracion
8 Solicitar informacion de cambios y adquisiciones de componentes para
mantener actualizada la BB.DD . >
Gestores de Configuracion
9 | Asegurar que todos los componentes estan registrados en la BB.DD.
Gestores de Configuracion
10 | Monitorizar el estado de todos los componentes.
Gestores de Configuracion
11 Actualizar las interrelaciones entre los elementos de configuracion
(Cls). Gestores de Configuracion
12 | Informar sobre el estado de las licencias.
Gestores de Configuracion
13 Asegurar que la informacién registrada en la BB.DD coincide
con la configuracion real de la estructura Tl mediante sistema. Gestores de Configuracion
14 | Realizar auditorias manuales en caso de documentos digitales.
Gestores de Configuracion
15 | Elaborar informes que permitan evaluar el rendimiento

Gestores de Configuracion

Tabla N4.5: Matriz de Definicion Actividades del Cargo; Proceso: Gestion de Configuracion

Elaborado por: Investigadores




Cédigo: FI-01
Matriz de Definicidn Actividades del Cargo | version: 0
Proceso: Gestion de Cambios Fecha: 01/01/2010
N° ACTIVIDADES CARGO (S)
1 | Recibir Peticiones de cambio (no estandar). Ejecutivo de Cambios
Verificacién descripcion de tallada de cambios propuesto sleeiive o Ca”_‘b'os’_- Ejecutiva
2 . de Problemas, Ejecutivo de
y objetivos .
Incidentes,
3 Aceptar peticién en primera instancia (justificacion para su | Jefe de Division Técnica,
procesamiento) Ejecutivo de Cambios
4 | Registro de la Peticion de cambio Ejecutivo de Cambios
5 | Determinar prioridad (importancia relativa) Especialistas de Soporte
6 | Categorizar el pedido (impacto y dificultad del cambio) Especialistas de Soporte
7 Clasificar por prioridad del cambio (baja normal, alta, Especialistas de Soporte
urgente)
8 | Consultar base BB.DD de planes de back out. Especialistas de Soporte
Jefe de Division Técnica,
9 Reunirse periédicamente para analizar y eventualmente | Ejecutivo de Cambios, Ejecutivo
aprobar las Peticiones pendientes. de Problemas, Ejecutivo de
Incidentes,
Determinar la asignacion de recursos necesarios, los
10 | plazos previstos y el nivel de autorizacion requerido para | Especialistas de Soporte
la implementacion del cambio.
11 | Establecer el calendario de cambios a realizar Especialistas de Soporte
Jefe de Divisién Técnica, otra
13 | Aprobar el cambio instancia superior dependiendo
de la magnitud del cambio
Jefe de Division Técnica,
14 Evaluar si el cambio ha de ser implementado |Ejecutivode Cambios, Ejecutivo
aisladamente o dentro de un "paquete de cambios" de Problemas, Ejecutivo de
Incidentes,
Jefe de Division Técnica,
15 Supervisar los cambios de hardware y software y |Ejecutivo de Cambios, Ejecutivo
cumplimiento de calendarios de Problemas, Ejecutivo de
Incidentes,
16 Realizar s.eg,ulmlento en base a lo planificado y tomar en Ejecutivo de Cambios
cuenta opinién de usuarios.
Valorar (evaluar) el impacto del mismo en la calidad del | Jefe de Division Técnica,
17 - o R ; ) :
servicio y en la productividad de la organizacion. Ejecutivo de Cambios
18 | Recibir calificacién del servicio. Ejecutivo de Cambios
Si la evaluacién final y los resultados han sido Jefe de Division Técnica
19 | satisfactorios: Procede al cierre de la Peticién y toda la '

informacion se incluira en la revision post implementacion.

Ejecutivo de Cambios

Tabla N4.6: Matriz de Definicion Actividades del Cargo; Proceso: Gestion de Cambios

Elaborado por: Investigadores




Ante el ejercicio realizado y obtenidos los cargos de los procesos del Servicio,
éstos deberan tener caracteristicas que facilitara reclutar y/o seleccionar el
talento humano con las caracteristicas particulares requeridas que generen una

adecuada adaptacion e identificacidén con el servicio a prestar.

En vista de que el talento humano es un factor predominante en la etapa de
cambios en el departamento de TIC, se ha considerado importante el desarrollo
de la descripcion de cargos que formaran parte del Servicio disefiado, de tal
manera que las responsabilidades sean cumplidas dentro del margen

establecido.

Esto se encuentra disefiado en el anexo 8.

4.1.7 ASPECTOS CONSIDERADOS PARA LA SELECCION DEL
SOFTWARE INFORMATICO SOPORTE DEL SERVICIO DISENADO

En la actualidad, las TIC (Tecnologias de Informacién y Comunicaciones)
juegan en la empresa un rol amplio y se han convertido en uno de los pilares
fundamentales de la ventaja competitiva de muchas empresas. Asi, la
tecnologia mediante su software de aplicacion y hardware apoya, sostiene y
contribuye de forma decisiva al crecimiento del negocio. Dependiendo del
contexto, una misma tecnologia puede implantarse sistemas especificos para

servir o contribuir en la gestién de los servicios de TI.

Un software de aplicacion es basicamente un conjunto de programas de
computacion desarrollados para realizar, en combinacion con la actividad
humana, tareas o procesos especificos relacionados, en general, con el

procesamiento de la informacion.

El momento de optar por una tecnologia Tl (sistema informatico de aplicacion)
en la actualidad ya no depende meramente de costos, sino que es una
cuestién fundamental para todo directivo por las implicaciones estratégicas que

pueda tener.



Para ello se han determinado caracteristicas que deberian tener el sistema
informético y el hardware, tomando muy en cuenta las necesidades de los
usuarios, las debilidades de TI en lo referente a informacién (incidentes,
problemas, cambios en la infraestructura TI), y seguimiento, mejoramiento, de

los procesos integrantes del Servicio.

» Base de datos de conocimientos

» Capacidad para administrar los activos informaticos

» Proteccion antivirus.

» Capacidad para integrarse con la intranet de la empresa.

e Capacidad para administrar el cambio.

» Capacidad para administrar solicitudes (para incidentes y problemas de
TI).

» Diagnosticar y reparar problemas de los ordenadores en forma remota.

» Conexidn al correo electrénico de la empresa.

Caracteristicas del hardware:

Equipos:

» La configuracién debe estar acorde a las necesidades de la carga del
procesamiento de datos.

* Tener capacidad de crecimiento vertical (en el mismo equipo), horizontal
(con otros equipos).

* Tiempo de garantia.

» Tecnologia de "punta” (Alta).

Proveedor:

* Reconocido prestigio local.

e Soporte de mantenimiento: personal especializado, stock de repuestos.
* Tiempo de atencion, local apropiado, comunicacion rapida.

» Cartera de clientes con equipos equivalentes a los adquiridos.

« Tiempo de entrega oportuno.



En este contexto, el estudio de criterios de seleccion ayuda a definir y contar
con informacién cuantitativa y cualitativa sobre la aplicacion de un sistema
informatico. Esta herramienta ayuda a mejorar el proceso de decision
relacionado con la adquisicion e implementacion de software en este caso un

software de aplicacion dirigido a la Gestion del Sistema de Mesa de Ayuda.

Los criterios utilizados evaluados conjuntamente con un grupo de usuarios de

nivel directivo de los servicios de Tl fueron los siguientes:

Cobertura funcional.

» [Estado de la tecnologia.

» Aspectos econdémicos.

* Empresa proveedora del software.
e Recursos humanos propios.

* Recursos tecnologicos propios.

Cada uno de estos criterios fue calificado de acuerdo a una escala de

valoracion cuya graduacion es:

* Nada importante.
e Poco importante.
* Importante.

* Muy importante.
* Prioritario.

« Fundamental.

Los resultados obtenidos (ver anexo 9) de la aplicacion de la herramienta se

detallan a continuacion:
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Figura. N4.9 : Resultados de Criterios de Seleccién de Software.
Elaborado por: Investigadores

El grafico expuesto muestra los resultados de cémo evalud el grupo de
personas participantes cada uno de los criterios de seleccion. Observandose
gue existe una distribucion de valores para cada criterio.

Se aprecia que en la evaluacién sobre los criterios de seleccion de software,
en todos los segmentos, dentro de la calificacién fundamental, el factor
“Cobertura Funcional” es el mas votado con un sesenta por ciento, seguido por
“Recursos Humanos propios” con un veinte por ciento y “Aspectos econémicos”

con apenas un diez por ciento.

Dentro de la calificacion prioritaria, el factor “Recursos humanos propios”
alcanza el primer lugar con un cincuenta por ciento y en segunda instancia el
factor “Cobertura Funcional” con treinta por ciento.

Dentro de todo los segmentos, otra calificacion considerada es la de muy
importante, donde el “Aspecto Econdmico” tiene relevancia con un cuarenta
por ciento y los “Recursos tecnoldgicos propios” con un treinta por ciento. Por
altimo dentro de los segmentos en la de calificacion importante existe un

equilibrio entre los valores de los factores de “Empresa proveedora de




software”, “aspectos econémico” y “Estado de la Tecnologia” con un porcentaje

de cuarenta.

Correlacionado con los aspectos determinados como son las caracteristicas
técnicas y los criterios principales que deben estar involucrados en la seleccion
se propone ademas que el sistema informatico tenga las siguientes funciones

especificas para la gestion de incidentes y problemas deben ser:

a. Captura, el registro de los datos e identificacion del incidente y/o
problema.

b. Asignacion de prioridad al incidente y/o problema.

c. La asignacion y/o el escalamiento del incidente a la persona o al area
apropiada de manera automatica sobre la base de parametros definidos
(SLA, politicas, etc.).

d. Permitir el acceso a los clientes para que se informen del progreso de
sus pedidos.

e. Capacidad de generar reportes para vigilar la eficiencia del servicio,

f. Detectar tendencias que apunten a problemas recurrentes o0 a piezas
especificas de hardware o de software de la infraestructura,

g. Permitir acceso de datos y generacion de informacion estadistica de
indicadores, para la proposicion de acciones tendientes a corregir las

deficiencias detectadas en el servicio.

Estos aspectos que se han considerado importantes para que se lleve a cabo
una correcta eleccion de un sistema que apoye en la gestion del Servicio de
Mesa de Ayuda, evitara que las decisiones sean tomadas por “intuicion”, o por
mandatos ejecutivos, que fallarian al discernir entre las mejores soluciones, y
por lo que se incurriria en costos acumulados que excedan el presupuesto
esperado.

La organizacion se beneficiara del software informatico que apoyara al Servicio
de Mesa de Ayuda sélo cuando se tome la seleccion adecuada. Al utilizar
criterios relevantes y precisos en la funcionalidad del software como son los
anteriormente expuestos, la organizacion estara mejor informada acerca de sus

opciones.



4.2PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

Una vez disefiado el Servicio de Mesa de Ayuda, la condicion siguiente debera
ser su implementacion en la cual se requiere de una serie una serie de
acciones planificadas que comprendan la presentacion de la propuesta
mostrando los beneficios que se obtendran, asi mismo como mostrar la

situacion actual del servicio prestado.

Por tanto el momento de la puesta en marcha de implementacion de este
servicio debera estar sometido a una revision continua de sus procesos y a una
evaluacion de los resultados mediante el seguimiento cuantitativo definido en la

planificacion para su implementacion.

4.2.1 PRESENTACION DE LA SITUACION ACTUAL

Como se mostro en el capitulo tres, mediante el analisis del servicio
proporcionado por el area TI, se determino la situacion actual del mismo
respecto a cinco aspecto de la metodologia ITIL. Este analisis sera presentado
en conjunto con la presentacion del proyecto, con el objeto de mostrar cuales
son las deficiencias a que mantiene servicio y que a traves de la

implementacion del servicio disefiado se lograra superar y mejorar.

4.2.2 PRESENTACION DEL PROYECTO

Para iniciar se debera realizar una presentacion ejecutiva sobre los beneficios
y cambios que existird una vez implantado el servicio propuesto, tanto a nivel

de usuarios como de personal operativo del servicio.

Para ello también se designara las personas encargadas de la implementacion
del servicio, siguiendo el cronograma planificado que consta de tres fases. Los
responsables seran el Gerente del departamento de TI, el personal involucrado

en los procesos del Servicio y un Asesor externo.



4.2.3 DESIGNACION DE LOS RESPONSABLES DE LOS PROCESOS

La designacion para e | responsable de cada proceso se ha realizado bajo dos

criterios:

« Conocimiento de la forma de ejecucion del o los procesos

» Capacidad de decision

Proceso Cadigo Responsable

Gestion de Incidentes Gl Ejecutivo de Incidentes (Mesa de Ayudg)

Gestion de Problemas GP Ejecutivo de Problemas (Administrador
Analista de Problemas Mesa de Ayuda)

Gestion de Configuraciones GC Gestor de configuracion

Gestion de Cambios GCM Ejecutivo de Cambios, Jefe de Division de
TIC

Gestion del Servicio GSsV Jefe de Division Técnica, Gestor de

desempefio del servicio

Tabla N4.7: Responsables de los Procesos
Elaborado por: Investigadores

4.2.4 CAPACITACION AL TALENTO HUMANO INVOLUCRADO

El personal operativo y directivo involucrado en la prestaciéon del servicio
debera ser capacitado bajo los aspectos que componen el mismo, es decir la

capacitacion debe contemplar los siguientes puntos:

Introduccion a la metodologia ITIL

* Introduccion general de procesos
* Proceso
* Elementos de los procesos

e Tipos de procesos

* Mapa de procesos

* Indicadores de procesos

* Registros de informacion de los procesos



» Medicion y control de procesos
» Mejoramiento contindo

* Retroalimentacion

Ademas se debera contemplar un reforzamiento en estos conocimientos una

vez puesto en marcha el servicio.

4.2.5 PUESTA EN MARCHA DEL SERVICIO

La puesta en marcha de sistema de gestion se lo ejecutara una vez que se
haya capacitado al personal. Y contando con el apoyo de un sistema

informatico afin a las necesidades del servicio.

De igual manera se iniciara a utilizar los registros (ya definidos en el sistema
informético) de forma tal que se genere informacion para su gestion misma del

servicio.

El responsable de cada proceso es el encargado de la implementacion del
mismo, y dirigido en este caso por el Gerente de area.

4.2.6 EVALUACION DEL SERVICIO

Una vez puesto en marcha los procesos que forman el servicio se mantendra
un seguimiento de medicién y control de procesos de forma cualitativa
(indicadores de los procesos) para conocer objetivamente qué se esta
obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde

se deben orientar las mejoras de los procesos.

4.2.7 PLAN DE ACCION



El plan de accidén (ver tabla) en este punto tiene el objetivo controlar las
variaciones que se produzcan en la implantacion del Servicio de Mesa de
Ayuda de tal forma de controlarlas y que su consecucién se cumpla en los

plazos de tiempo previstos.

PLAN DE ACCION

MOTIVO:

Fecha de ejecucion

Accion: Responsable: Recursos a necesitar: inicio fin

Tabla N4.8: Plan de Accién para la Implantacién de | Servicio de la Mesa de Ayuda
Elaborado por: Investigadores

4.2.8 FORMULACION DE UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Con lo detallado anteriormente se genera un cronograma de actividades (ver
Figura 4.10) o pasos a seguir para la consecucién de la implantacién del

servicio propuesto.




PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO MESA DE AYUDA

Tiempo (semanas)

51

52

53

54

S5

S6

s7

58

59

s10

511

§12

513

514

515

516

517

513

519

520

521

1ra FASE

Presentacidn de la Situacidn Actual del Servicio del area de TI

Presentacion del Proyecto

Designacion de lider y equipo de implementacion

Designacion de responsables de cada procesos disefiados

2da FASE

Induccion metodologia ITIL

Intreduccion general de procesos, elementos del proceso y tipos de
grocesaos

CApACTaCION SO0TE: REgIsTos 08 TTOTTactTan TETEVATTIE U 105 ProCesas,
Medicion y Control de procesos, Mejoramiento Continuo,

entraalinn et i

Pruebas del sistema informéatico de gestion del servicio

Adecuaciones logisticas para operatividad del servicio

Adecuaciones del sistema informatico respecto a necesidades
{docuemntaciones, atributos esperados.)

Reforzamiento de la capacitacidn sobre normativa de Tlinternas,
protocolos, ete.

Puesta en Marcha del Servicio

Evaluacian del Servicio

Plan de Accion (si existiese problema en la puesta en marchal




CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una falta de uniformidad al realizar las operaciones de entrega de servicio de la

Direccion de Sistemas en la CNEL permitié presentar un proyecto cuyo objetivo

de disefio de una Mesa de Ayuda para Administrar eficientemente sus recursos

fue concluido a satisfaccion, en su ejecucion se evalud y se propuso un modelo

basado en las mejores practicas de ITIL que permite adoptar un marco de

referencia y adaptarlo a los procesos y los objetivos del negocio. Como parte

de la experiencia adquirida durante la elaboracion del presente proyecto se

presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.1CONCLUSIONES

a) Al proporcionar una estructura del Servicio de Mesa de Ayuda bajo la

metodologia de ITIL, CNEL ha dado el primer paso para convertirse en una
empresa que se basa en el mejoramiento continuo y en la satisfaccion de
sus clientes. Esta propuesta permitird la integracion del recurso humano
de la Divisidén de Sistemas y su mejoramiento en las interrelaciones con los

demas colaboradores usuarios del servicio.

b) A través del Disefio de Procesos especificos para el soporte técnico de TI

se ha logrado definir y sistematizar las actividades que se desarrollaran
para el Servicio de Mesa de Ayuda, que a futuro beneficiara al personal que

forme parte del mismo.

Con la elaboracion de documentos como el Acuerdo de Nivel de Servicio,

Protocolos para la atencion al cliente, se ha obtenido un medio de guia y



d)

f)

g)

consulta para cumplimiento eficiente de los procesos integrantes del

servicio.

Con la caracterizacion de los procesos, indicadores y definicion de cargos,
mediante la aplicacion de metodologias de procesos y talento humano, se

ha plasmado instrumentos de evaluacion, control y mejora de los procesos.

La implementacion y desarrollo de una buena préctica requerira de un
sélido compromiso por parte de la organizacion, el cambio de cultura no
debe ser impuesto sino mas bien debe existir el compromiso y
responsabilidad de todos los colaboradores, para su beneficio y crecimiento
personal, y el crecimiento de la competitividad de la organizacion.

El proyecto concluye sugiriendo la implementacion de un sistema de
informacion automatizado, el mismo que sera de gran ayuda en la toma de

decisiones y facilitara la gestién del Servicio de Mesa de Ayuda.

ITIL es un excelente modelo de procesos de TI, el cual promueve la calidad
para alcanzar efectividad en el negocio y eficiencia en el uso de los
sistemas informaticos. ITIL se puede complementar con otras iniciativas de

calidad como la ISO o Six Sigma.



5.2 RECOMENDACIONES

1. Implementar el disefio propuesto de tal forma que se inicie la integracion del
talento humano con los demas elementos de los procesos del servicio

disenado.

2. Se recomienda, difundir, inducir y aplicar la documentacion que guiara el
desempeiio eficiente del servicio, asi también con lo referente a los
instrumentos de evaluacion, control y mejora de los procesos que

constituyen la base del servicio.

3. La direccion debera conocer a fondo la nueva cultura que se requiere para
poner en marcha el servicio (basado en las mejores practicas de ITIL) y se
deberd mantener su participacion directa en la motivacion del personal e

inclusive como usuario mismo del servicio.

4. La seleccion de software deberd estar fundamentada en los aspectos
recomendados en este proyecto, que ayudaran a que la toma de decisiones

sean las mas adecuadas.

5. La capacitacion del talento humano para la certificaciéon en las mejores
practicas versadas en ITIL permitira tener un lenguaje comun y adecuado
para la posible implementacion de una Mesa de Ayuda en el departamento
de TIC.



ANEXO1

Atencion Informatica

Respuesta de los
Participantes

Total

%

Existe una Mesa de Ayuda dentro de su organizacion (ya sea formal o informal)?

A los nuevos empleados se les comunica sobre la forma de contactar a la mesa de ayuda y para qué tipo
de servicio?

Es la Mesa de Ayuda el punto de contacto conocido para todos los problemas de TI?

Las llamadas que atiende la mesa de ayuda, son registradas en un sistema electrénico?

La mesa de ayuda informa a los usuarios finales sobre los proximos cortes de servicio?

La organizacién tiene una buena percepcion de que es una buena inversion la mesa de ayuda?

Existen informes con facil acceso sobre el nimero de llamadas, tipos de llamadas, etc.

La mesa de ayuda informar a los usuarios de forma proactiva, el estado de sus llamadas?

OloNo(Ol~|{W| N |~

Existe una encuesta de satisfacciéon de la mesa de ayuda?

=
o

El nimero de personas de la mesa de ayuda, es incrementado cuando existe épocas pico?

[EEY
[EY

El equipo de personas de la mesa de ayuda recibe adecuado entrenamiento en el uso de herramientas,
técnicas de soporte al cliente?

12

Existe un proceso de escalamiento, cuando las llamadas no puedan resolverse por el soporte de primer
nivel?

13

Existe un proceso de revision periddica del rendimiento de la mesa de ayuda, contra los indicadores clave
de rendimiento?

14

Se considera que la mesa de ayuda tiene un papel muy exigente, que requiere conocimientos de
expertos en solucion de problemas y gestion de personas?

15

Dispone la mesa de ayuda reportes de gestién sobre tendencias y grado de satisfaccion de los clientes?

PUNTAIJE




PUNTAIJE

Respuesta de los

B | Administracion de Incidentes Participantes Total | %

1 | Existe un claro entendimiento del Staff de Ti, sobre el significado de este proceso?

2 | Existe suficiente informacion sobre el incidente y es registrado?

3 | Qué inicié el desarrollo de este Centro de Servicios?

4 | Qué informacion de incidentes es pertinente a una llamada de incidente?

5 | Se puede llamar al personal si no puede resolver un problema?

8 | Existe suficiente tiempo y atencidn en el tratamiento del incidente dentro del proceso?

9 .Los. procedimientos internos ayudan a incrementar la satisfaccion del cliente en la resolucion del
incidente?

11| Existen vinculos de informacién adecuados o con otros sistemas de la organizacion

12| Los incidentes registrados u otra informacién similar informal pueden ser gestionados por el proceso?

13| Existe un buen flujo de informacion del manejo de incidentes dentro de la gestion de problemas?

14| Existe una lista de alta prioridad de usuarios que reciben trato preferencial cuando ocurre el incidente?

16| Los incidentes han sido identificados y codificados?

PUNTAIJE




Respuesta de los

.. ., 0]

¢ |Administracion de Problemas Participantes Total Yo

1 | Existe un claro entendimiento del Staff de Ti, sobre el significado de este proceso?

2 | Esta claro a quien en la organizacion se le debe asignar el tratamiento de los problemas?

3 | Existe una lista de soluciones mantenidas y usadas mientras es realizado un analisis detallado?

4 Los duefios de los procesos se comprometen a la gestidon proactiva de problemas (en busca de areas
potenciales de fallo y antes de que estos ocurran)?

5 Hay tiempo suficiente y el presupuesto permitido para la formacion del personal en esta area de
proceso?

6 | Tiene el duefio del proceso informacion para analizar los incidentes y buscar tendencias?

7 Existe el compromiso del personal para asignar el tiempo suficiente para resolver los problemas
estructurales?

8 Estd la organizacion comprometida con la reduccién del nimero de problemas e incidentes que pueda
interrumpir el desarrollo del negocio?

9 Existen informes adecuados para los gerentes, con métricas como nimero de problemas resueltos,
pendientes, etc.

10| La gestidon de problemas se responsa por los problemas asignados?

11| Existen herramientas electronicas para el manejo de problemas?

12 Existe un procedimiento por el que se clasifican los problemas potenciales, en términos de categoria, la
urgencia, la prioridad y el impacto y se asignara para investigacién?

13 El proceso de Gestién de Problemas tener una buena linea de comunicacién con el drea de proceso de
gestion del cambio?

14| Es la infraestructura monitoreada después de la resolucion del problema?

15 Hay exdmenes periddicos sobre el desempefio de esta drea de proceso contra Indicadores clave de
rendimiento (KPI's)?

16| Esta area intercambia de informacion con otros procesos?

PUNTAJE




Respuesta de los

b | Administracion de Configuracion Participantes Total | %

1 Hay tiempo suficiente y el presupuesto permitido para la formacion del personal en esta area de
proceso?

2 Existe una lista publicada y aceptada de lo que se considera componentes de mas alta prioridad de la
infraestructura?

3 | Existe un conocimiento y documento que contenga los items de configuracién?

4 | Existen procedimientos para garantizar que el proceso no puede ser evitado?

5 | Existe una clara comprensién por el personal de TI en la organizacién de este proceso?

6 | El nivel de informacidn coincide con los requisitos de la organizacion?

7 | Existen herramientas electronicas para el manejo de configuracion?

8 Existe una,biblioteca de software definitivo y un lugar de almacenamiento de hardware dentro de la
organizacion?

9 | Todos los elementos relevantes son etiquetados?

10| El &rea de este proceso, intercambia informacion con otros procesos?

1 Los problemas con los CI's identificados, son automaticamente identificados por reglas definidas en la
CMDB?

12| La estructura de la CMDB ayuda a prevenir entradas duplicadas?

13| Existe una vista regular de las actividades asociadas con el este proceso?

14 Existe un buen flujo de informacion desde Manejo de Configuracion dentro del area de Reléase
Management?

15| Existen vistas regulares sobre el performance de este proceso mediante KPI's.?

16 | Existe un calendario de actividades de auditoria que se sigue para comprobar la exactitud CMDB?

PUNTAIJE




Administracion de Cambios

Respuesta de los
Participantes

Total

%

¢Existe una clara comprension por el personal de TI en la organizacién de este proceso?

Son las solicitudes de cambio verificadas antes de su presentacion?

¢Hay tiempo suficiente y el presupuesto permitido para la formacién del personal en esta area de
proceso?

Son usadas herramientas electrdonicas para la Administracion de Cambios?

El Consejo Asesor de Cambio (CAB) ha establecido los términos de referencia adecuada (horas de
reunion, la autoridad, etc.)?

Son todos los cambios presentados registrados (incluso las que son rechazadas)?

Existe un procedimiento a la mano para manejar los cambios de emergencia?

El area de proceso de produce un programa de previsiones de los cambios (FSC) (los cambios esperados
para el futuro)?

©| 0 [N|O| O ([~ W [N|F

Existe una revision periddica de las actividades asociadas con este proceso?

[Eny
o

Los representantes de las empresas estan involucrados con grandes cambios?

[EEY
[EY

Existe una distincidn clara entre una solicitud de cambio (por ejemplo, la aplicacion de actualizacion) y
una solicitud de servicio (por ejemplo, restablecer una contrasefia)?

=
N

Este proceso intercambia informacion con otros procesos?

[Eny
w

Existen vistas regulares sobre el performance de este proceso mediante KPI's.?

I
SN

Los cambios son planificados, probados antes de implementarlos para minimizar el impacto sobre los
usuarios?

=
(€]

Son los cambios categorizados de acuerdo al impacto y urgencia?

[Eny
2]

Se evallan los cambios que se entregaran a la empresa antes de su aprobacion?

PUNTAIJE
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Acuerdo de Nivel del Servicio de Mesaversisn:

de Ayuda

Fecha:

MODELO PROPUESTO DE:

Acuerdo de Nivel de Servicio SLA

1. Introduccion

La Mesa de Ayuda, sera un centro de atencion telefénico y por correo
electrénico para la comunicacion y resolucién de problemas, consultas e
incidencias. El soporte es para la deteccion y definicion de problemas
asociados con los servicios de Tl de la CNEL.

2. Mantenimiento vs. Soporte

Se entiende como Servicio de Mantenimiento aquellas acciones que el area de
Tl de la CNEL se compromete a realizar de forma:

Preventiva: mediante el desarrollo de actualizaciones de seguridad y de
funcionamiento del software y la cesidon de las mismas a sus clientes.
Evolutiva: mediante el versionado del aplicativo, tanto en mejoras
internas y de interface del usuario, como en nuevas funcionalidades.
Reactiva: mediante un servicio helpdesk por dos vias de comunicacién
(telefono, e-mail) para ayudar al usuario cliente a solucionar fallas del
hardware y funcionamientos incorrectos del software.

Y se considera tres niveles de Soporte:

Nivel 1: aquellos incidentes o requerimientos que seran solucionados por
la mesa de servicio.

Nivel 2: aquellos incidentes que son trasladados al soporte técnico en
sitio tanto software como hardware.

Nivel3: involucra area como el soporte técnico, administracion de base
de datos, desarrollo de programas y administracion de redes.

3. Periodo de servicio

El periodo del servicio se contemplara dentro de las 8 horas laborables, sin
embargo se da la posibilidad de cubrir el trabajo fuera de las horas laborables,
con la correspondiente solicitud y aprobacion.




Cadigo:

Acuerdo de Nivel del Servicio de Mesaversion:
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Fecha:

4. Garantia del Servicio

El area de Tl garantiza la prestacion del servicio de mantenimiento, en los
términos especificados en este SLA de forma adecuada a cada caso y con
observancia de la diligencia profesional y técnica debida.

SERVICIOS PROVISTOS Y RESPONSABILIDAD

5. Servicios soportados

~pooCT

Q

Solucién a los incidentes y/o problemas reportados por los usuarios via
telefonica (remota), y en sitio si fuere el caso.

Asesoria y capacitaciéon en la utilizacion de las aplicaciones informaticas.
Solucion de requerimientos de mantenimiento.

Coordinacion y control de cambios de infraestructura.

Informes de seguimiento y coordinacion del soporte TI.

Medidas del servicio para quien lo requiera.

Informacion a usuarios del progreso y solucion de pedidos.

Sistemas/Aplicaciones y componentes soportados:

S3TRTTD

Sistemas Administrativo Financiero, Comercial, Distribucion, Técnico
Sistema Administrador del tareas de TI

Correo electrénico

Todas las PC’s de los procesos gobernantes

Todas las PC’s de los procesos habilitantes y productivos

. Todas las impresoras de la empresa

Redes LAN Y WAN

El software base y el hardware definido como estandar corporativo para el
usuario final son:

Software:

Sistema operativo Microsoft WINDOWS 98/XP/Vista
MS-OFFICE 2003/2007 , OPEN-OFFICE
MS-PROJECT 2000;

Acrobat Reader V. 8.0
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» Compactadores de informacion
* Out-look

Hardware

Estaciones de trabajo.- En el cuadro siguiente se presenta un resumen de los
equipos existentes.

HARDWARE

IBM BLADE CENTER

REDUNDANCIA EN TODOS LOS COMPONENTES, FUENTES DE PBER, VENTILADORES, RED
LAN, RED SAN.

SERVIDORES BLADE

9 SERVIDORES IBM BLADE INTEL

3 SERVIDORES IBM BLADE POWER

STORAGE EXTERNOS

2TB EN DISCOS DE FIBRA PARA DIFERENTES APLICACIONEY BASE DE DATOS

3TB EN DISCOS SATA, PARA RESPALDOS, FILE SERVER

LIBRERIA DE RESPALDOS

CAPACIDAD DE 24 UNIDADES DE CINTA LTO4, SE RESPALDAON SOFTWARE DE BACKUF

D

VERITAS

6. Metas del Servicio

Para el logro efectivo en el servicio se establecen las siguientes metas:

METAS
Indicador Objetivos
% de eventos cerrados en el primer contacto 80ndayor
% de eventos reincidentes Mensualmente no debeedlexel 2%
Evaluacion del usuario sobre servicio Calificaci@d (excelente)

7. Criticidad de la Incidencia

Los tiempos de respuesta para los distintos tipos servicio, en funcion de la
prioridad de la incidencia, se establecen segun el siguiente cuadro.
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Prioridad Definicion Tiempo de Tiempo de
respuesta resolucién
La red o el sistema no estan
funcionando. El negocio esta parado, o| A la brevedad
Componente - oo . .
. . hay un impacto significativo que| posible (menor Inmediato
critico caido - .
amenaza la productividad de la| a 30 minutos)
empresa.
La produccion interna prosigue aunque
Componente | afectada; o existe una preocupacion
™ P . Menor de 2
critico significativa del usuario: o hay una 4 horas
- : horas
degradado |cuestion que no para al trabajo pero
puede afectar la productividad.
Importante o A.SUF‘FO Importante gue no tiene impacto Durante el dia
; . significativo en la productividad general 8 horas
informativo laboral
de la empresa.

Se entiende como tiempo de respuesta el tiempo maximo para emprender una
accion correctiva de la incidencia, a contar a partir del momento de recibir la
peticion de asistencia.

La criticidad de la incidencia se decidira en el momento de recepciéon de la
misma en funcion de la afectacion de servicio que suponga para el cliente:

- Criticidad alta (1): aquellas incidencias con afectacion de servicio visible
para los usuarios del sistema (que afecte su trabajo habitual con la red o
los sistemas).

- Criticidad media (2): incidencias con afectacion de servicio que no sea
visible para los usuarios del sistema (que no afecte su modo habitual de
trabajo).

- Criticidad baja (3): otras incidencias sin afectacion de servicio.

Para todo ello, el area de Tl dispone de los siguientes métodos de contacto:
- Teléfonos de Soporte y Mantenimiento: 000-253-0930

- e-mail support@cnel.com.ec, para poder prestar los servicios descritos
en este ASL en un plazo maximo de 30 minutos.
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8. Evaluacion del Servicio

El Departamento de Tl evaluara, internamente, los servicios prestados a sus
clientes, con el objetivo de realizar un seguimiento de:

- Evolucién general del servicio,
« Calidad de servicio,
« Volumen de incidencias y tipologia,

« Evolucién y mejora del mismo.

9. Responsabilidad

* El Gerente el area de Tl vy el equipo de trabajo respondera frente al
cliente sobre el servicio prestado.

» El Gerente de TI establecera estrictos protocolos de interaccidon con el
cliente.

* El equipo de trabajo mantendra una actitud positiva y calida frente al
usuario.

* El Gerente del area de Tl generara formas de motivacion al personal
encargado de la relacion directa con el cliente.




* El equipo de trabajo Informara a los clientes de los beneficios del nuevo
servicio de atencion.

Cadigo:
Acuerdo de Nivel del Servicio de Mesaversion:
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* La Alta direccibn mediante su representante asegurara el compromiso
con esta filosofia de trabajo.

* EIl usuario debe estar presto y disponer de tiempo para ayudar a
determinar las causas del o los inconvenientes que tenga en lo referente
aTl

10. Alcance

Este acuerdo contempla a todo los procesos solicitantes regulares de los
servicio de Tl de la CNEL.

11.Duracién
El presente SLA entra en vigor desde la fecha en que se implemente el servicio
de Mesa de Ayuda, siendo actualizado por periodos anuales para mejora en la

calidad del mismo.

12.Firmas del Acuerdo

Representante de la G.G:
Nombre Firma
Representante del departamento TI:

Nombre Firma




Representantes de los procesos habilitantes y operativos:

Nombre Firma

Nombre Firma

ANEXO 3 -7



Py FICHA DEL PROCESO Codigo: et
] o Wersion: 0
1 -
\J Proceso: Gestion de Incidentes F?Chﬂ' Ou//2010
Pagina:
OBJETIVO: RESPONSABLE:
Resolver cualquier incidente dentro del acuerdo AMS que Ejecutivo de Incidentes (Mesa de Ayuda)
cause una interrupcidn en los semnicio Tl de la manera
rapida y eficaz posible.
GUIAS:
Acuerdo ANS
Politicas internas de Tl
Consideraciones y Protocolos generales
en el Semvicio
——
PROVEEDOR ENTRADAS: SUBPROCESOS: SALIDAS: CLIENTE
Requerimientos de
Procesos de mantenimiento;
CENEL (que g jicitud de Gl1 REGISTRO DE PEDIDO Registro de pedido |5, ,
utilizan semvico en sistema
traslados de
sde TI) .
equipos,etc
Gl Registro de pedido G2 DIAGNOSTICO Y Categorizacion del Gl3
. en sistema “ ESCALAMIENTO incidente .
* Plan de solucidn
GlLa lCatlegarlzacmn del 612 SEruCIEn Reglstrln de solucidn G4
incidente en el sistema
mail al cliente
Reporte de
cumplimiento segin |GSR
nivel de
- escalamiento.
GI.3 Plan de solucidn Gl4 SEGUIMIENTO Registro de medidas |GP
del senvico en el
sistema
Peticion de cambio |GCM
__—-—-—_ - —
INDICADORES:
RECURSOS: a % de eventos cerrados en el primer contacto
Ejecutivo. Asistente de Incidentes ’ P
Saﬂ?vare y hardware b % de eventos reincidentes
Oficina

Muebles de oficina

Redes de computadoras

Base de datos de conocimiento
Especialestas de tecnologia: seguin el
nivel de escalamiento para resolver el

incidente

Sistema de Gestion del Senvicio
Accesos telefonicos

Evaluacion del usuario sobre semicio

Responsable del proceso




o FICHA DEL PROCESO Codigo: et
' . Wersion: 0
S’ Proceso: Gestign de Problemas F?C,hﬁ: o1/172010
Pagina:
OBJETIVO: RESPONSABLE:
Determinar las causas de incidentes con mucha Ejecutivo de Problemas (Administrador
reiteracion o gue tienen un fuerte impacto en la Analista de Problemas Mesa de Ayuda)
infraestructura Tl y encontrar posibles soluciones
GUIAS:
Acuerdo ANS
Politicas internas de TI
Consideraciones y Protocolos generales
en el Semnvicio
——lll—
PROVEEDOR ENTRADAS: SUBPROCESOS: SALIDAS: CLIENTE
Gl Incidentes con Causas
reiteracion determinadas en |GP.2
Procesos Problemas GP.1 CONTROL DEPROBLEMAS sistema
ususarios de detectados en Soluciones Gl
senvios Tl primera instancia temporales
Plan de accidn
Solucidn Procesos
Causas proporcionada y  |ususarios de
GP.1 determinadas en GP.2 CONTROL DE ERRORES FEIEEIQ'SD‘SE'E &n senvios Tl
sistema GP 3
Petician de GCM
Cambio
* Informes de
B : revision post
BB.OD; Plan de REVISION POST . .. GSR
GP.2 solucién GP-3 IMPLEMENTACION implementacion de |~
solucidn yfo
cambio en sistema
Plan de solucidn Informes de
Informes de rendimiento, de
GP 3 rewsion post GP4 SEGUIMIENTO calidad en sistema o
implementacidn de Registro de
solucidn y/o medidas del
cambio semnicio
+ I
INDICADORES:
RECURSO0S:

Ejecutivo, Especiali

Software y hardware

Oficina
Muebles de oficina

Redes de computadoras

Base de datos de ¢

a
sta de soporte

onocimiento

% problemas resueltos efectivamente

Especialestas de tecnologia: segun el
nivel de escalamiento para resolver el
Sistema de Gestidn del Senicio
Accesos telefénicos

Responsable del proceso




m FICHA DEL PROCESO Codigo: e
| =" “ersion: 0
\.._/l Procesa: Gestidn de Configuraciones FE_LC_hﬂ: 01/01/2010
Pagina:
OBJETIVO: RESPONSABLE:
Proporcionar informacion precisa y fiable al resto de la Gestor de configuracian
organizacion de todos los elementos que configuran la
infraestructura Tl y servir de apoyo a los procesos en
particular, de GlI, GP y GCM
GUIAS:
Acuerdo ANS
Paliticas internas de TI
——lll
PROVEEDOR ENTRADAS: SUBPROCESOS: SALIDAS: CLIENTE
Cases te o sorcs o , pance oo
del pr MA | teri ’ GC.1 PLANIFICACION Configuracion de  |GC.3
el senvicio . |planes anteriores BB.0D GC A4
Presupuestos
Bases de datos | . . . Registro de F'rDceS_DS
Historicos de la elementos ususarios de
del los procesos )
e base de datos semnios T
del senvicio MA. . Informacidn de
F'lnrce.sns area Plan de GC.2 CLASIFICACION infraestructura Gl Gp
Finaciera .
Configuracion de
GC. 1 BB.DD Peticidn de GC.3
i Cambio GCM
Plan de Infarmacidn
Configuracion de actualizada de la
GC.1 BB.0D infraestructura Gl GP GEM
GCM . GC.3 COMNTROL Estado de G(:“.dl ’
GC.3 Informacidn de licencias de soft. :
infraestructura Infarmes
especificos
Informacion
actualizada de |a
: Informes de
infraestructura auditoria { en Procesos que
GC.3 Estado de sistema) soliciten
licencias de soft. GC.4 AUDITORIA informacidn
GCA1 )
Plan de ;”eera':iis del GSR
Configuracion de
BB.DD
INDICADORES:
RECURSOS: a Desviaciones entre la informacidn almacenada en la

Gestores de configuracidn

Software y hardware

Bases de Datos

Redes de computadoras
Sistema de Gestion del Servicio

Accesos telefénicos

BB.DD vy la obtenida de las auditorias de configuracidn.

Responsable del proceso




(D FICHA DEL PROCESO Chdigo: Ao
1 A Wersion: 1]
1 .
“—’ Proceso: Gestion de Cambios F?Chﬁ' 01/01/2010
Pagina:
OBJETIVO: RESPONSABLE:
Ewaluar y planificar los cambios en |a infraestructura de TI Ejecutivo de Cambios. Jefe de Division de TIC
para asegurar gue. si esto se lleva a cabo. se haga de la
forma mas eficiente, y asegurando |a calidad y continuidad
del senvicio Tl
GUIAS:
Acuerdo ANS
Paoliticas internas de Tl
Consideraciones y Protocolos generales
en el Semvicio
——l—
PROVEEDOR ENTRADAS: SUBPROCESOS: SALIDAS: CLIENTE
Peticidn de
cambios,
Gl, GP plajlﬁ;amon - GCM.2
preliminar de cCM.1 REGISTRO DE PEDIDOS Aceptacidn en
Procesos cambio. : primera instancia
. : Gl, GP
Directivos
Innovacian
tecnoldgica
Cambios
GCM.1 Aceptacion en Cla.SIﬁcad_DS .
- inst . . . (prioridad: bajo GCM.3
primera instancia BCM.2 CLASIFICACION ¥ ANALISIS normal, alta, .
urgente) BE.DD interna
GC BB.DD
Planificacidn de
p Aprobacion (acta) cambio
rocesos Cambios (Calendario de GCM.4
Directivos . .
clasificados . cambios,
GCM.2 GCM._3 PLANIFICACION recursos) GP, Gl
. BB.DD (analisis de
impacto de Registro de GC
GC . )
cambios) cambios
aprobados
Informacidn de
Planificacidn de cambios
cambio efectuados en
oM 3 (Calir?darlo de S SEGUIMIENTO QE :n:raestru;tura GSR
: camolas, “ IMPLEMENTACION rormes e
recursos) gestidn de GC
cambios
BB.DD interna medidas del
senicio
— ——ll—
INDICADORES:
RECURSOS:
Ejecutivo, Jefatura, equipo de asesoria a % de Peticiones de cambio aceptadas y aprobadas.

vy apoyo de cambios

Software y hardware
Sistema de Gestion del Servicio

Muebles de oficina

Redes de computadoras
Base de datos de conocimiento
Accesos telefdnicos

b

C

instancia, etc.

% de cambios exitosos en primera instancia, segunda

Evaluaciones post-implementacidn.

Responsable del proceso




Ve N FICHA DEL PROCESO =od, =
' . Wersion: a
1 .
e/ Proceso: Gestién del Senvico F?Chﬁ' 01/01/2010
Pagina:
OBJETIVO: RESPONSABLE:
Jefe de Division Técnica, Gestor de
Asegurar que el sericio mantenga estable su nivel de desempefio del senvicio
desempefio (acuerdo al ANS). v que el disefio evolucione
respondiendo a las cambiantes expectativas de los
clientes e interesados. por medio de planes de mejora que
mantengan la competitividad estratégica del senvicio.
GUIAS:
Acuerdo ANS
Paoliticas internas de Tl
PROVEEDOR ENTRADAS: SUBPROCESOS: SALIDAS: CLIENTE
Atributos de Informe.c’le
Grupo de Disefio evaluacidn
Consultores (resultados G5V.2
(primeravez} | eins ANS, GSV.A EVALUACION obtenidos)
evaluacidn cliente Pracesos del
Frocesos del B Informacidn de SMA.
Medidas de
SMA. . resultados
indicadores -
obtenidos
Planes
preliminares
Informe de Procesos
| - Muevos estandares Directi
GSV 2 svaiuacion GSV.2 CONTROL Y MEJORA de para el senico [-ToC YOS
(resultados
obtenidos) Mei GSV.3
ejoras
recomendadas
Planes definitivos
. Informes de
Aprobacidn de cumplimiento GSV 4
PFDCB?DS mejoras (mejoras efectivas,
gqfesctévos Mejoras tad GSV.3 SEGUIMIENTO necesidades de Procesos
. fecomendacdas capacitacion directivos
Planes definitivos técnica)
Informacidon nuevos
Informes de )
S beneficios del
cumplimiento -
(mejoras efectivas semicia. Procesos
necesidades de : . Mecesidades de Usuarios CEMEL
GSWV.3 capacitacidn RETROALIMENTACION E entrenamiento v
técpnic:a} GSV.4 INFORMACION capacitacion Procesos de
GC. RR.HH
Informacion Informacidn del
) desempefio CEMEL
actualizada de
. alcanzado por el
infraestructura B
senico
— ——ll—
INDICADORES:
RECURSOS5: a . . .
Operadores del Senvicio de MA a Y Mejoramiento del Senvicio.
Software y hardware b Grado de informacidn.

Oficina

Muebles de oficina

Redes de computadoras

Base de datos de conocimiento
Especialestas de tecnologia: segun el
nivel de escalamiento para resaolver el

problema

Accesos telefdnicos

Responsable del proceso




ANEXO 8

CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE INCIDENTES

Definicion general del cargo
Mombre del Carzo Ejecutivo de Incidentes
Feporta a Jefe del Departamento

Supervisa: DA
MNATURALEZA DEL CARGO

Contribuir al funcionamiento apropiado del Proceso de Gestion de Inecidentes v G.CM a través de
aplicacion de guias del proceso v actividades de manera rapida v eficaz.

ACTIVIDADES FRINCIPALES

1 Registro de informacion (incidentes, informes, medidas, etc)

2 Amnalisis de eventos ¥ recomendaciones tecnicas {prevencion, ayuda preliminar)

Seguimiento e informacion de soluciones

REQU[b[TI:]b PARA OCUPAR EL CARGO

= Instruccion superor (tecnologia o Ingenieria)

Formacion académica — - - —
= Especialidad en Informatica, Electronica, Telecomutticacionss o

carrera afin

® Idioma ingles

® Instalacidn v reparacion de ordenadores

Otros conocimientos

® Manejo de redes v comunicaciones

= Peglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacidn

Experiencia 1 afio




CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE INCIDENTES

Definicion general del cargo
DATOS DE IDENTIFICACION
Mombre del Carzo Asistente de Soporte
Eeporta a Jefe del Departamento

Supervisa: MA
NATURALEZA DEL CARGO

Contribuir al funcionamiento apropiade del Proceso de Gestion de Incidentes v G.CMM a través de
aplicacion de guias del proceso v actividades de manera rapida v eficaz.

ACTIVIDADES PRINCIPALES
1 Amnalisis de incidentes

) planacion de solucion

Aplicacion vy verificacion de soluciones técnicas (guiado en estandares)
REQU[b[TI:]b- FARA OCUPAR EL CARGO

® Instruccion superior (tecnologia o Ingenieria)

Formacion académica — i - -
®* Especialidad en Informatica, Electronica, Telecomuriicaciones o

carrera afin

* Idipma ingles

= Instalacion v reparacion general de ordenadores

Otros conocimientos . .
= MNanejo de redes v comunicaciones

=  MNanejo de soluciones informaticas

® Beglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacion

Experiencia 2 afio




CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE PROBLEMAS

Definicion general del cargo
Nombre del Cargo Ejecutivo de problemas
Feporta a Jefe del Departamento
Supervisa: N/A

NATURALEZA DEL CARGD

Contribuir en la identificacion de causas, registro v andlisis de las soluciones proporcionadas,
contribuyendo a restablecer las activides de los procesos de la organizacion.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1 Eegistro de informacion (causas, motivos, efc)
) Analisiz de solucion a problemas
3 Seguimiento e informacion de soluciones

REQUISITOS PARA OCUPAR EL CARGO

= Instruccion supenor (tecnologia o Ingeniena)
= Especialidad en Informatica, Electronica, Telecomunicaciones o
carrera afin

Formacion académica

= Tdioma ingles

= Manejo de soluciones informaticas

Otros conocimientos

= Determinacion preliminar de problemas de T1I

® Beglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacion

Experiencia 1 afio




CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE PROBLEMAS

Definicion general del cargo
DATOS DE IDENTIFICACION
MNombre del Cargo Especialista de Soporte
Feporta a Jefe del Departamento

Supervisa: MNA
NATURALEZA DEL CARGO

Analizar v ejecutar actividades de soporte técnico v para solucionar problemas de egquipos
informaticos, tecniologias de la informacion v comunicaciones.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Amnalisis v determinacion de causas a problemas

2 Amnalisis v planeacion de soluciones

Solucion del problemas v registro

REQU[':-[TI:]b PARA OCUPAR EL CARGO

® Instruccion superior (techolozia o Ingenieria)

Formacion académica
®* Especialidad en Informatica, Electronica, Telecomuricaciones o
carrera afin

® [dioma ingles

® Manejo de soluciones informaticas

Criros conocimientos
* Conocimiento de redes, intemetworking, multiplataformas, base de
datos, infraestructura, sistemas v servidores, etc

= Eeglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacion

EKPE:I!I-.E:I'.I.C:[E 2 afios

CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE CONFIGURACIORSE




Definicion general del cargo

DATOS DE IDENTIFICACION

Mombre del Carzo Gestor de Confizuraciones
Eeporta a Jefe del Departamento
Supervisa: MN/A

NATURALEZA DEL CARGO

Garntizar la correcta v eficente administracion del ainformacién de la infraestructura de T1 de CENEL

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1 Planeacion de configuracion de Ti

3 Claficicacion v registro de informacion

3 Control de cambios, adquisiciones en la infraestructura de Ti

1 Monitoreo del estado de los componentes de la infraestructura T1
5 Informacion de infraestructura

5 Auditoria de los componentes de la infraestructura de Ti

REQUISITOS PARA OCUPAR EL CARGO

* Instruccion superior de tercer nivel

Formacion académica o . ] . . .
= Especialidad en Adminstracion de Sistemas e implementacion de

aplicaciones {arquitecturas de tecnologia de informacion)

* Idipma ingles

= MNanejo de soluciones informaticas

» Conocimiento de redes, internetworling, multiplataformas. BE DD,
infraestructura, sistemas vy servidores, etc

(Otros conocimientos

® Eeglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacion

Experiencia 7 afios

CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE GESTION DE CANDS




DATOS DE IDENTIFICACION

Definicion general del cargo

Nombre del Cargo Ejecutivo de Cambios
Eeportaa Jefe del Departamento
Supervisa: N/A

NATURALEZA DEL CARGO

Contribuir en el aseguramiento de cambios controlados que permita una toma de acciones a corde a
las necesidades de la organizacidn.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1 Eegistro de informacion

) Verificacion del detalle de cambios

3 Apovoo en el analisis de alternativas de cambio
4 Seguimiento a cambios aprobados

REQUISITOS PARA OCUPAR EL CARGO

Formacion académica

® Instruccion superior de tercer nivel

®  Ezpecialidad en Adminstracion de Sistemas e implementacion de
aplicaciones {arquitecturas de tecnologia de informacion)

COtros conocimientos

® Idipma ingles

= Manejo de soluciones informaticas

® Conocimiento de redes, intemetworking, multiplataformas, BE. DD,
infraestruchura, sistemas v servidores, etc

® Eeglamentacion sobre el negoicio v transparencia de informacion

Experiencia

2 afios




CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE GESTION DEL B¥ICIO

Definicion general del cargo
DATOS DE IDENTIFICACION
Nombre del Carzo Gestor de desemperfio del servicio
Feportaa Jefe del Departamento

Supervisa: MN/A
NATURALEZA DEL CARGO

ACTIVIDADES PRINCIPALES

1 Fegistro de informacion

) Verificacion del detalle de cambios

3 Apovoo en el analisis de alternativas de cambio
4 Seguimiento a cambios aprobados

REQUISITOS PARA OCUPAR EL CARGO

® Instruccion superior de tercer nivel

Formacion académica
= Especialidad en Adminstracion de Sistemas e implementacion de
aplicaciones (arquitecturas de tecnologia de informacion)

® Tdioma ingles

= Nanejo de soluciones informaticas

(Crros conocimientos
® Conocimiento de redes, intemetworking, multiplataformas, EB. DD,
infraestructura, sistemas v servidores, etc

= Reglamentacion sobre el negoicio y transparencia de informacion

EXPEAﬂEAﬂ'CTl:E. 2 afios

CARGOS DE TALENTO HUMANO: PROCESO DE GESTION DEL B¥ICIO




Definicion general del cargo

DATOS DE IDENTIFICACION

MNombre del Cargo Jefe de division Técnica

Eeporta a Gerente General

Ejecutivos, Asistente v Especialista de Soporte, v

Supervisa: Gestor del servicio
NATURALEZA DEL CARGO

Proveer disponibilidad en el servicio altamente eficiente, que incremente al productividad en el
trabajo, permitiendo una mejor toma de decisiones en los referente a TL

ACTIVIDADES PRINCIFALES

1 Planeacion v evaluacion del servico

2 Control v mejora del servicio

5 Generacion de informes ejecutivos de gestion del servio
4 Comunicacion de nuesos cambios en el servicio

REQUISITOS PARA OCUPAR EL CARGO

= Instruccion superior de tercer nivel

= nivel de post zrado en Tecnologias de Informacion

Formacion académica

= nivel de post grado o MEBA en Administracion de empresas.

= Especialidad en Adminstracion de Sistemas, Planificacion v
Control

= Jdioma ingles

= Mhanejo de administracion de personal

= A dministracion de procesos

Otros conocimientos

= Aplicacién v manejo de planificacion estratégica

= Aplicacion v manejo de evaluacion de provectos

= Mianejo de Eeglamentacion sobre el negoicio v transparencia de
informacion

Experiencia 2 afios




ANEXO 9

. . Cdédigo:
Consideraciones y Protocolos generales

en el Servicio de Mesa de Ayuda para| Verso™

con el cliente usuario Fecha:
INDICE

13. Principios en la calidad del servicio.

14. Caracteristicas especificas del servicio.

15. Referente de aspectos sobre los cuales se basa el chente
para evaluar la calidad del servicio.

16. Razones de porque se dirigen con muy poca o ninguna
calidad en el servicio.

17. Atributos esenciales para operaciones del servicio.

18. Factores claves de las expectativas del chiente en cuanto
a un trato de calidad.

19. No mncurrir en tropiezos.

20. Hacer un servicio de excelencia.

21. Excelencia en la atencion del servicio.




i ; Cadigo:
Consideraciones y Protocolos generales
en el Servicio de Mesa de Ayuda para| Ve

con el cliente usuario Fecha:

OBJETO DEL DOCUMENTO:

El documento presentado es una guia que se dedrentery presente antes durante
y al final del servicio proporcionado, con la fiald de mantener la calidad, y
agilidad en su prestacién directa del serviciosaulsuarios.

1. PRINCIPIOS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO.

El usuario del servicio considera segun la satiéfacde sus necesidades que este es de
calidad y por lo cual:

a. El cliente es el Gnico juez de la calidad del szovi

b. El cliente es quien determina el nivel de excekedel servicio y siempre quiere
mas.

c. Se debe "gestionar" la expectativa de los cliemégiiciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y lasestptivas del cliente.

d. Nada se opone a que las promesas se transfornmamreas de calidad.

e. Para eliminar los errores se debe imponer unaptiisaiférrea y un constante
esfuerzo.

2. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DEL SERVICIO.

El servicio en tecnologia de informacion es unaofusentre tangible (productos) e
intangible (forma de prestar el servicio), pooest

« El servicio no es tangible aun cuando involucrerdpctos tangibles.

- El servicio es personalizado.

- El servicio también involucran al cliente, a quéservicio se dirige.

« El servicio se produce conforme a la demanda.

« El servicio es producido y consumido al mismo tiemp

- El servicio no puede ser mostrado o producido aidda entrega.

« El servicio no puede ser inspeccionados o probpangamente (es corregido al
momento que se da).

- El servicio no produce defectos, desperdiciosiguds rechazados.

- Las deficiencias en la calidad del servicio no meser eliminadas antes de la
entrega.

3. REFERENTE DE ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL
CLIENTE PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO.



i ; Cadigo:
Consideraciones y Protocolos generales
en el Servicio de Mesa de Ayuda para| Ve

con el cliente usuario Fecha:

El servicio estd a cargo de personas profesiorfatesl area de informatica, sistemas,
electrénica, telecomunicaciones y administraciarg por el grado de interrelacion con
los usuarios debe tener muy presente:

- Imagen (presentacion personal y forma de trato).
« Expectativas y percepciones acerca de la calidad.
- La manera como se presenta un servicio.

- La extension o la prolongacion de su satisfaccion.

4. RAZONES DE PORQUE SE DIRIGEN CON MUY POCA O NINGUNA
CALIDAD EN EL SERVICIO.

Considerando que un servicio debe realizarselo désde su inicio, su talento humano
mediante el trabajo en equipo disminuira aspeaosoc

* Preocupacion excesiva por la calidad de los produtianufactureros.

» Dificultades para definir papeles y funciones deservicio.

* Incapacidad para definir las caracteristicas a@alidad de los servicios.

» Falta de conocimiento y autoridad para el desara#l un modelo de gestion de
la calidad total en los servicios.

» El supuesto de que la calidad en los servicioeemgortancia secundaria.

5. ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DEL SERVICIO.

Las necesidades de los usuarios se constituyetribatas del servicio los cuales son
parametros mantenidos a lo largo del servicio:

- Eficiencia, precision.

« Uniformidad, constancia.

- Receptividad, accesibilidad.

« Confiabilidad.

- Competencia y capacidad.

- Cortesia, cuidado, entrenamiento.
« Seguridad.

- Satisfaccion y placer.



. . Cdédigo:
Consideraciones y Protocolos generales

en el Servicio de Mesa de Ayuda para| Verso™

con el cliente usuario Fecha:

6. FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN
CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD.

En el momento de proporcionar el servicio se delmsidera que el cliente usuario
desea:

« Atencion inmediata

- Comprension de lo que el cliente quiere

- Atencion completa y exclusiva

- Trato cortés

- Expresion de interés por el cliente

- Receptividad a preguntas

« Prontitud en la respuesta

- Eficiencia al prestar un servicio

« Explicacion de procedimientos

- Expresion de placer al servir al cliente

- Expresion de agradecimiento

« Atencion a los reclamos

« Solucion a los reclamos teniendo en cuenta lafaeti®n del cliente

- Aceptar la responsabilidad por errores cometido®ppersonal integrante de
los procesos del servicio.

7. NO INCURRIR EN TROPIEZOS.
En la comunicacion y accion con el usuario se debsidera no incurrir en:

Apatia

Frialdad (indiferencia)

Actuar en forma robotizada
Rigidez (intransigente)

Enviar el cliente de un lado a otro.

arwnE

o

HACER UN SERVICIO DE EXCELENCIA CON LOS CLIENTES.




Respaldar la excelencia en el servicio es mangmesente que:

1.
2.

El cliente es la persona importante
El cliente no depende de usted, sino que ustechdepel cliente.

i ; Cadigo:
Consideraciones y Protocolos generales
en el Servicio de Mesa de Ayuda para| Ve

con el cliente usuario Fecha:

akrwnhE ©

No

El cliente no interrumpe su trabajo, sino que ge@bAisito de su trabajo.

El cliente no es una fria estadistica, sino unaguexr con sentimientos y
emociones, igual que usted. Trate al cliente nagdo que desearia que a usted
lo traten.

El cliente no es alguien con quien discutir o ggmarle con astucia.

Su trabajo es satisfacer las necesidades, desegeygtativas de sus clientes y,
siempre que sea posible, disipar sus temores vegsus quejas.

El cliente se merece ser tratado con la mayor &tencortesia y

profesionalismo que usted pueda brindarle.

EXCELENCIA EN LA ATENCION DEL SERVICIO.

No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.

Dar atenciodn total, sin distracciones o interrupem®

Sea natural, no falso o robotizado

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)

Sea agente de su cliente (sino puede usted resblpssblema, ayude para ver
quién puede)

Algunas veces ajuste las reglas (si la regla paedeuestionada)

Haga que los ultimos 30 segundos cuenten (dejabugiaa impresion)



Cadigo:

Factores de Interaccion con el Cliente[versign:
Seleccién de Software

Fecha:

ANEXO 10
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Cadigo:

Factores de Interaccion con el Cliente[versign:
Seleccién de Software

Fecha:

MODELO PROPUESTO DE:

Anadlisis de Criterios para Adquisicion de Aplicativ o de Gestion de
Servicios

1. Introduccién

El Centro de Soporte funcionard& como un recurso que provea asistencia a las
necesidades de los usuarios por tal razén es importante tener un criterio tanto
de los integrantes del departamento de Tl como de los usuarios en aspectos
relevantes a la funcionalidad que un aplicativo de Gestidn de Servicios pueda
ofrecer para su posible implementacién. Por tal motivo se ha realizado una
encuesta que permita determinar cuales serian los factores criticos en una
posible adquisicion.

2. Calificacion

Para la valoracién de la Iteracién se ha tomado dos aspectos importantes que
son la Calificacion y la Escala mostradas en la siguiente tabla

CALIFICACION ESCALA

Nada importante.

Poco importante.

Importante.

Muy importante.
Prioritario.
Fundamental.

OO W (N (-

En la calificacién se han considerado cualidades de uso e importancia de la
tecnologia que el usuario y el departamento de Tl lo considera como
relevantes.




Cadigo:
Factores de Interaccion con el Cliente[versign:
Seleccién de Software

Fecha:

3. Participantes y Criterios de Seleccion de Softwa  re

Se ha tomada una muestra de 10 usuarios al azar para consultarles acerca de
los criterios de seleccion de software que se podria implementar, y se los ha
cuantificado en funcion de la calificacion y escala mostrados en la tabla
anterior.

DARTICIPANTES
CRITERIOS DE SELECCION DE SOFT. A B C D £ £ G H 1 )

Cobertura funcional del sistema. 5 6 6 6 i 5 6 5 6 6
Estado de la tecnologia. 4 5 3 4 3 2 5 3 3 2
Aspectos econdmicos. 4 6 3 3 3 4 4 3 5 4
Empresa proveedora del software. 3 3 3 2 1 1 2 2 3 1
Recursos humanos propios. 4 6 5 5 5 5 4 3 5 6
Recursos techologicos propios 3 4 3 2 3 i 3 4 3 2

4. Resultados

Para los criterios de seleccion de una posible solucion de  software
observamos que los parametros de cobertura son fundamentales, el estado de
la tecnologia es importante, el aspecto econdémico es importante, la empresa
gue provea el software es importante, el recurso administrativo es importante a
igual que los recursos tecnolégicos deben ser propios. Este analisis nos lleva a
determinar que cualquier aplicativo debe proporcionar continuidad en el
servicio, a un costo razonable y que su administracion sea local sin costo de
propiedad.



Cadigo:
Factores de Interaccion con el Cliente[version:
Seleccion de Software
Fecha:
Empresa
Cobertura Aspectos  |proveedora |Recursos |Recursos
funcional del|Estado de la|econdmicos |del humanos |tecnologicos
CRITERIOS DE SELECCION DE SOFT. sistema. tecnologia. software. propios.  |propios
Mada importante. 0% 0% 0% 30% 0% 0%
Poco importante. 0% 20% 0% 30% 0% 20%
Importante. 0% A0% 40% 40% 10% 50%
Muy importante. 10% 20% 40% 0% 20% 30%
Pricritaric. 30% 20% 10% 0% 50% 0%
Fundamental. 60% 0% 10% 0% 20% 0%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
5.- Grafico

El resultado del grafico muestra claramente las tendencias de los usuarios
internos de Tl y externos para la adquisicion de una posible soluciéon de
gestion de servicios para la Mesa de Ayuda.

60% |

50% |

40%

30%

20% 1

10%

0% 1

Estado dela
tecnologia.

Cobertura funcional
del sistema.

Aspectos
econémicos.

Empresa
proveedora del

software.

Recursos humanos
propios.

Recursos

propios

tecnologicos

® Nadaimportante.

W Poco importante.

= Importante.

= Muyimportante.
Prioritario .

Fundamental.




ANEXO 11
Documentaciontilizada en
la operacion del Servicio de

Mesa de Ayuda

PROCESOS: GESTION DE INCIDENTES, GESTION DE PROBLEMAS

Estados del incidente

Estado Descripcién | Cuenta Tiempo Permite Implica Solucién
Enrutamiento




Tipificacion de los incidentes

CATEGORIA | NIVEL_2 | NIVEL_3 Servicio Impacto GRUPO
ESPECIALISTAS

Reglas de escalamiento y notificaciones

Tipo de regla Descripcion

Listado de Soluciones y Acciones

NOMBRE DESCRIPCION SOLUCION

Incidente solucionado (pantalla del sistema)

Editar / Detalles - Incidente

Caso
Codigo del Caso 15 Autor Gensis Segarra
Cliente D@ Estado Solucionado
Compania éf’} @ 3¢ Tipo de Registro WEB
c1 D@ Categoria Fo
Impacto Servicio Die Rack [ 2
Urgencia NONE . Grupo de Especialistas Spporte Hardware Nive

Priaridad | Especialista Calo Marales

sLa SLA Server de Rack 3

Jerarquia: Hardware.Servidores.Rack




Registro de Problema (pantalla del sistema)

Nuevo / Detalles - Problema
Caso
i 53-@ $ Estado
Impacto Tipe de Registro WEB |
Wrgencia NONE | Categoria é?}'
Prioridad Servicie Blogiiso Correo Spar &
Grupo de Especialistas Soporte Software Nivel |
Especialista Edgar Ortega |
Error Conacido O SLA SLA Blogueo por Spam |@)
Jerarquia: Correc.Blequec de Corree Entrante
Formato de trabajo técnico para Incidente y/o Frobk:
SOPORTE TECNICO HARDWARE
Dispositive: | IBM XSERIES 3650
hedelo: TOTOC4AT
serialdel | gwyyrgs
dispositive:
Tipe de SERVIDOR NO ENCIENTE
Dano: - -
Detalles: A PARTIE. DEL APAGON OCUREIDO, EL EQUIPO NO ENCIENDE
PROCESO: GESTION DE CAMBIOS
Estados del incidente
Estado Descripcion Cuenta Permite Implica Etapa
Tiempo Enrutamiento| Solucion
Tipificacion de los cambios
CATEGORIA | NIVEL_2 NIVEL_3 | Servicio | Impacto | GRUPO Proceso
ESPECIALISTAS Aprobacion




Reglas de escalamiento y notificaciones

Tipo de regla Descripcion




GLOSARIO

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Acuerdo entre un Proveedor de Servicios de Tl y un cliente. EI SLA
describe el servicio de Tl, documenta los Objetivos de Nivel de
Servicio y especifica las responsabilidades del Proveedor de
Servicios de Tl y del Cliente.

Alcance (Scope)

El limite o grado, al que un Procedimiento de Proceso, Certificacion,
Contrato, etc. Se aplica por Ej.: a la Gestiébn de Cambios que puede
incluir todos los servicios Tl disponibles

Andlisis de Huecos (GAP Analysis)

Una actividad que compara dos conjuntos de datos e identifica las
diferencias. El analisis de huecos se usa normalmente para
contrastar los requerimientos con las entregas reales.

Alcance (Scope)

El limite, o grado, al que un procedimiento de proceso, certificacion,
contrato, etc. se aplica. Por ejemplo el alcance de la Gestion de
Cambios puede incluir todos los servicios Tl y retar los elementos
de la configuracion.

Alerta (Alert)

Operacion del Servicio, advertencia de que se ha superado un
umbral, de que algo ha cambiado o de que hubo un fallo. De forma
general las alertas se crean y gestionan con herramientas de
Gestion de Servicios.

Andlisis de la Causa Raiz (Root Cause)

Una actividad que identifica la causa raiz de un incidente o
problema. La causa raiz se concentra habitualmente en los fallos de
la infraestructura de TI.

Aplicacion (Aplicaciones)

Programa que provee funciones requeridas por un servicio
Tl.Cada aplicacion podria ser parte de mas de un servicio Tl. Una
aplicacién se puede ejecutar en uno o mas servidores o clientes.



Arquitectura (Architecture)

La estructura de un sistema o servicio Tl, incluyendo las relaciones
de sus componentes y del ambiente en el que se encuentra. La
arquitectura también incluye los estandares y las guias que dirigen
el disefio y la evolucion del sistema.

Atributo

Una parte de un elemento de la configuracion. Ejemplos: nombre,
ubicacion version, numero y costo. Los atributos de un Cl se
registran en la base de configuracion.

Base de Datos de Gestion de la Configuracion. (CMDB
Configuration Management Database)

Base de Datos usada para almacenar Registros de Configuracion
durante todo su ciclo de vida. El Sistema de Gestion de la
Configuracion mantiene una o mas CMDBs, y cada CMDB contiene
atributos de Cls y relaciones con otros Cls.

Buena Practica (Best Practice)
Actividad o proceso que se ha usado con éxito por mas de una
organizacion. ITIL es un ejemplo de buenas practicas.

Calidad (Quality)

Caracteristica de un producto, servicio 0 proceso para proporcionar
su propio valor. Por ejemplo un componente hardware puede ser
considerado de alta calidad si rinde segun lo esperado y
proporciona la fiabilidad requerida. La calidad de un proceso
requiere la capacidad para medir su eficacia y eficiencia e incluso
para mejorarlas si es necesario.

Cambio (Change)

Adicion, modificacion o eliminacion de algo que podria afectar a los
servicios de TI. El alcance deberia incluir todos los servicios de T,
Elementos de Configuracion, Procesos, Documentacion, etc.

Mesa de Ayuda (Service Desk)

Un punto de contacto para usuarios para registrar incidentes. Un
Centro de atencion a usuarios esta normalmente mas técnicamente
focalizado que un Centro de Servicio al Usuario y no proporciona un
punto Unico de contacto. La Mesa de Ayuda es a menudo usada
como Centro de Servicio al Usuario.



Ciclo de Vida (Lifecycle)
Las diversas fases en la vida de un Servicio de Tl, Elemento de
Configuracion, Incidente, Problema, Cambio etc. El Ciclo de Vida
define las Categorias de cada Estado y las transiciones de Estado
permitidas. Por ejemplo:
= El Ciclo de Vida de una Aplicacion incluye Requisitos,
Diseiar, Construir, Desplegar, Operar, Optimizar.
» EIl Ciclo de Vida Expandido del Incidente incluye Detectar,
Responder, Diagnosticar, Reparar, Recuperar, Restaurar.
» EIl Ciclo de Vida de un Servidor puede incluir: Pedido,
Recibido, En Prueba, Real, Eliminado etc.

Cierre (Closure)
Accion de cambiar el Estado de un Incidente, Problema, Cambio
etc. ha Cerrado

Cliente Externo (External Customer)

Un Cliente que trabaja para un Negocio diferente al del Proveedor
del Servicio de TI. Ver Proveedor Externo de Servicio, Cliente
Interno.

Cliente interno (Internal Customer)
Cliente que trabaja para el mismo Negocio que el Proveedor del
Servicio de TI. Ver Proveedor Interno de Servicio, Cliente Externo.

Comité de Cambios [Change Advisory Board] (CAB)

Personal que asesora al Gerente de Cambios en la Valoracion,
priorizacidn y planificacion de los Cambios. Este comité esta
formado por representantes de todas las areas del Proveedor de
Servicios de T, del Negocio, y Proveedores Externos.

Componente CI (Component ClI)

Elemento de Configuracion que forma parte de una Agrupacion. Por
ejemplo, un CI de tipo memoria o CPU puede formar parte de un CI
tipo servidor.

Configuracion (Configuration)

Término genérico usado para describir un grupo de Elementos de
Configuracion que actuan o funcionan juntos para proveer un



Servicio de TI, o un subconjunto representativo de un Servicio de TI.
El término Configuracion

También se usa para describir los parametros y ajustes realizados
en uno o mas Cls.

Control de Configuracion (Configuration Control)

Actividad responsable de asegurar que la adicion, modificacion o
eliminacion de un CI se gestiona adecuadamente, por ejemplo
enviando una Peticion de Cambio o una Peticion de Servicio.

Control de Operaciones de Tl (IT Operations Control )
Funcion responsable de Monitorizar y Controlar los Servicios de Tly
la Infraestructura de TI. Ver Puente de Operaciones.

Control del Proceso (Process Control)

Es la Actividad de planificacién y regulacién de un Proceso, con el
Objetivo de garantizar un desarrollo Eficiente, Eficaz y coherente del
Proceso.

Cultura de Servicio (Service Culture)

Cultura orientada al Cliente. Los Objetivos principales de una
Cultura de Servicio es la satisfaccion del Cliente y la ayuda al
Cliente a conseguir sus Objetivos de Negocio.

Cumplimiento (Fulfilment)

Realizar Actividades para cumplir una necesidad o Requerimiento.
Por ejemplo proporcionar un nuevo Servicio de Tl, o cumplir una
Solicitud de Servicio.

Declaracion de Mision (Mission Statement)

La Declaraciéon de Mision de una Organizacion es una descripcion
breve pero completa del propdsito global y las intenciones de dicha
Organizacion. Establece lo que ha de conseguirse, pero no cémo
deberia hacerse.

Desarrollo (Development)

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



Descripcion del Puesto de Trabajo (Job Description)

Documento que define los Roles, responsabilidades, aptitudes y
conocimiento requeridos por una persona en particular. Una
Descripcion del Puesto de Trabajo puede incluir maltiples Roles, por
ejemplo los Roles de Gestor de la Configuracion y Gestor del
Cambio pueden ser desempefiados por una sola persona.

Deteccién (Detection)

Etapa en el Ciclo de vida del Incidente. La deteccion de resultados
en los Incidentes lleva a conocer al Proveedor de Servicios. La
deteccion puede ser automatica, o puede ser resultado de un
Incidente comunicado por un Usuario.

Diagnostico (Diagnosis)

Una etapa en Ciclo de vida de Incidentes y Problemas. El propdsito
de Diagndstico es identificar un Alternativa (solucién temporal) para
un Incidente o la Causa Raiz de un Problema.

Disponibilidad (Availability)

Habilidad de un Elemento de Configuracién o de un Servicio Tl para
realizar las Funciones acordadas cuando se requiere. La
Disponibilidad la determinan la Certeza, Mantenibilidad, Servicio,
Rendimiento, y Seguridad. Normalmente la Disponibilidad se calcula
en porcentajes. Este célculo se basa normalmente en el Tiempo
Acordado para el Servicio y el Tiempo de Parada. Es una Buena
Practica calcular la Disponibilidad usando métricas de las salidas
del Negocio respecto del Servicio TI.

Documento (Document)

Informacién en forma legible. Un Documento puede ser en papel o
electronico. Por ejemplo un establecimiento de Politica, Acuerdo de
Nivel de Servicio, Registro de Incidentes, plano del diagrama de una
sala de ordenadores.

Dueio del Proceso (Process Owner)

Es el Rol responsable de asegurar que un Proceso Coincide con su
Propdsito. Las responsabilidades del Duefio del Proceso cubren el
patrocinio, Disefio, Gestion del Cambio y mejora continua del
Proceso y sus Métricas. Este Rol se asigna comunmente a la
persona que desempefia también el Rol de Gestor del Proceso,
aunque en grandes Organizaciones, ambos Roles pueden estar
separados.



Efectividad (Effectiveness)

Una medida de si los Objetivos de un Proceso, Servicio o Actividad
han sido alcanzados. Un Efectivo Proceso o Actividad es uno que
alcanza sus Objetivos acordados.

Eficiencia (Efficiency)

Una medida de si el correcto monto de recursos ha sido utilizado
para la provision de un Proceso, Servicio o Actividad. Un Eficiente
Proceso alcanza sus Objetivos con el minimo de cantidad de
tiempo, dinero, gente u otros recursos.

Elemento de Configuracion (Configuration Item CI)

Cualquier Componente que necesite ser gestionado con el objeto
de proveer un Servicio de TI. La informacién sobre cada Cl se
almacena en un Registro de Configuracion dentro del Sistema de
Gestion de la Configuracion y es mantenido durante todo su Ciclo
de Vida por Gestion de la Configuracion. Los Cls estan bajo el
control de Gestion del Cambio. Tipicamente, los Cls pueden ser
Servicios de TI, hardware, software, edificios, personal, y
documentacion formal como por ejemplo documentacion sobre
Procesos y SLAs.

Error Conocido (Known Error)

Problema que posee una Causa Raiz documentada y una Solucion
Temporal. Los Errores Conocidos son creados y gestionados a
través de su Ciclo de Vida por la Gestion del Problema. Los Errores
Conocidos pueden ser identificados también por Desarrollo o
Suministradores.

Escalabilidad (Scalability)

Habilidad de un Servicio de TI, Proceso, Elemento de
Configuracion, etc. Para realizar su Funcién acordada cuando la
Carga de Trabajo o el Alcance cambian.

Escalamiento Jerarquico (Hierarchic Escalation)
Informacién a o involucracién de niveles de gestidon mas elevados
para ayudar en un Escalado.



Escalamiento Funcional (Functional Escalation)
Transferir un Incidente, Problema o Cambio a un equipo técnico con
mayor experiencia para ayudar en un Escalado.

Especificacion (Specification)

Definicién formal de Requerimientos. Una Especificacion puede
usarse para definir Requerimientos Técnicos u Operacionales, y
puede ser interna o externa. Muchos Estandares publicos consisten
en un Cdédigo de Practicas y una Especificacion. La Especificacion
define el Estandar frente al que una Organizacion puede ser
Auditada.

Estado (Status)

Nombre de un campo requerido en muchos tipos de Registros.
Muestra la situacion actual de un Elemento de Configuracion,
Incidente o Problema, etc. en su Ciclo de Vida.

Estandar (Standard)

Requerimiento obligatorio. Por ejemplo ISO/IEC 20000 (estandar
internacional), una configuracién de seguridad interna estandar para
Unix, o un estandar gubernamental acerca de como mantenerlos
Registros financieros. El término estdndar también se emplea para
definir un Codigo de Précticas o Especificacion publicada por una
Organizacion de Estandares como ISO o BSI.

Estimacion (Estimation)

Uso de la experiencia para proporcionar una valor aproximados
para una Métrica o Coste. La Estimacion también se usa en Gestion
de la Capacidad y Disponibilidad como el mas econdmico y menos
preciso método de Modelizacion.

Estrategia del Servicio (Service Strategy)

Titulo de una de los libros Esenciales de ITIL. La Estrategia del
Servicio establece una Estrategia conjunta para los Servicios de Tl
y para la Gestion de Servicios de TI.

Estructura de Configuracion (Configuration Structur e)
La jerarquia y demas Relaciones entre todos los Elementos de
Configuracion que componen una Configuracion.



Evaluacion (Evaluation)

Proceso responsable de evaluar un Servicio de Tl nuevo o
cambiado para asegurar que los Riesgos han sido gestionados y
para ayudar a determinar si proceder con el Cambio. La evaluacion
es también usada para comparar el Resultado medio actual con el
pretendido, o comparar una alternativa con otra.

Evento (Event)

Un cambio de estado significativo para la cuestion de un Elemento
de Configuracion o un Servicio de TI. El término Evento también se
usa como Alerta o notificacién creada por un Servicio de TI,
Elemento de Configuracion o herramienta de Monitorizacion. Los
Eventos requieren normalmente que el personal de Operaciones de
Tl tome acciones, y a menudo conllevan el registro de Incidentes.

Usuario (User)

Una persona que usa el Servicio de Tl diariamente. Los usuarios
son distintos a los Clientes, dado que algunos Clientes no usan el
Servicio de TI directamente.






