ESCUELA POLITECNICA NACIONAL
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS

IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE SERVICIOS BASADA EN ITIL
V3.0, CON SOFTWARE INTEGRADO DE LIBRE DISTRIBUCION, EN
EL CONSORCIO F.IMM BRASIL & ASISTECOM

PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO EN
SISTEMAS INFORMATICOS Y DE COMPUTACION

BYRON ANTONIO JARAMILLO JARAMILLO
byronjaramillo.poli@gmail.com
CESAR XAVIER SALINAS HERRERA

cesarsalinasepn@gmail.com

DIRECTOR: MSc. Ing. GUSTAVO SAMANIEGO

gustavo.samaniego@epn.edu.ec

Quito, Febrero 2013



DECLARACION

Nosotros Byron Antonio Jaramillo Jaramillo, César Xavier Salinas Herrera,
declaramos bajo juramento que el trabajo aqui descrito es de nuestra autoria; que no
ha sido previamente presentado para ningun grado o calificacién profesional; y, que

hemos consultado las referencias bibliograficas que se incluyen en este documento.

A través de la presente declaracion cedemos nuestros derechos de propiedad
intelectual correspondientes a este trabajo, a la Escuela Politécnica Nacional, segun
lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su Reglamento y por la

normatividad institucional vigente.

Byron Antonio Jaramillo Jaramillo César Xavier Salinas Herrera



CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue desarrollado por Byron Antonio Jaramillo

Jaramillo y César Xavier Salinas Herrera, bajo mi supervision.

Msc. Ing. Gustavo Samaniego

DIRECTOR DE PROYECTO



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a mis Padres, Georgina y Luis, por haberme apoyado a lo largo
de toda mi carrera de formacion profesional, brindandome sus consejos, su carifio; a
ellos que han dejado de lado muchas cosas por mi bienestar y mi superacion
personal. Gracias de corazon por el regalo maravilloso de la educacion, por tener
paciencia y levantarme de las derrotas, por estar presente en las victorias, por

ensefiarme a ser la persona que SOy.

A mis hermanos Christian y Luiyi por tenerme paciencia en los momentos de malas

noches o los domingos cuando no puede salir a jugar voley.

A mis abuelitos, tios, primos que siempre han sido una guia fundamental para ser
una persona respetuosa y correcta en especial al “Abue” como con carifio se lo

conoce en la casa, cuantas bendiciones y alegrias junto a él.

A mis amigos de la Universidad, tantas alegrias y tristezas compartidas, por todas
esas amanecidas de los proyectos, por los estudios, etc. Pero también gracias por
aquellos momentos de bebidas, bailes o juegos, como ese grupo maravilloso que es
ApocalipSYS, a todos ustedes una muestra de que se pueden alcanzar las metas

con esfuerzo y perseverancia.

Byron



DEDICATORIA

Dedico este esfuerzo a mis padres quienes han sido un pilar muy importante en mi
vida, han marcado mi caminar diario con su carifio y sus consejos, me han sabido
levantar cuando he caido, han realizado grandes esfuerzos en estos mis 25 afios de
vida para poder alcanzar este triunfo, y sobre todas las cosas, con el pasar del

tiempo se han convertido en mis mejores amigos.

A mi hermana Ivonne quien con su alegria podia cambiarme el animo al final de un

dia cansado, viendo una pelicula o contandome como estuvo su dia.

A ti Pao que has sido mi gran apoyo en el transcurso de toda la carrera, cambiando

mi estado de animo con esos 0jos verdes.

A ti mi Mamita Tere que después de partir, te convertiste en un angel que me cuida

desde el cielo, espero puedas ver este gran logro y te alegres por mi.

A todos mis familiares y amigos que han sabido contribuir de una u otra manera para

que se culmine con éxito este logro personal.
“Esta tesis también es de todos ustedes”

César.



VI

AGRADECIMIENTOS

Agradezco a Dios y a la virgen del Quinche por permitirme terminar este proyecto
con éxito. Quiénes siempre han escuchado esas pequenas y grandes peticiones que

son el empuje espiritual para salir adelante en los momentos dificiles.

A mis Padres por el apoyo incondicional de dia a dia, para que puede terminar de la

mejor manera mis estudios.

A mi amigo César Salinas por todo el esfuerzo puesto a lo largo de la realizacion del
presente proyecto, por esos momentos serios y amenos a lo largo de la tesis, de las
clases, de las calles y restaurantes que toca compartir por la rutina diaria

Universitaria.

A mis profesores que a lo largo de toda la carrera me brindaron su conocimiento y

experiencias unicas que fortalecen el pensamiento humilde de este servidor.

A mi tutor el “Inge” como se le dice con carifio al Ing. Gustavo Samaniego quien con

Su guia y amistad facilito un camino exitoso para culminar esta tesis.

A los comparieros de las diferentes selecciones que a lo largo de la carrera puede
compartir, conocer que hay personas que se destacan en los deportes y en los
estudios es gratificante, sin lugar a duda lo mejor quedar campeodn a nivel de

Facultades es un recuerdo inolvidable, gracias muchachos.

A todo el personal de ASISTECOM.LTDA que nos dieron todas las facilidades para
poder culminar este proyecto con éxito, especialmente el Area de Sistemas, gracias

por todo.

A todas las personas que de una u otra manera aportaron para que el presente

proyecto sea terminado con éxito muchas gracias.

Byron



VIl

AGRADECIMIENTOS

Agradezco a mi padre por ser mi mayor ejemplo y amigo, quien siempre supo darme
un empujoén cuando perdi las fuerzas en esta aventura de convertirme en Ingeniero,

espero llegar a ser la mitad de lo que eres Papi.

A mi madre, por su preocupacion, por desvelarse conmigo en esas noches heladas,

por ser mi apoyo y mi compafiera, gracias por todo Mami.

A mi hermana por su carifio y su compariia, Siempre con tus dudas y tus ocurrencias

me alegrabas al final del dia fiana.

A ti Pao por siempre estar al pendiente de esta tesis, te has convertido en mi mayor

apoyo durante estos 4 arios.

A Byron por todo su esfuerzo y su amistad, las desveladas y madrugadas han dado

su fruto, jfelicitaciones amigo!

A mi tio José Herrera por facilitarnos el desarrollo de este proyecto en el Consorcio y
en especial a todo el equipo de Tl el cual supo ayudarnos en todo lo que se necesité

a lo largo de todo este tiempo.

A todos mis amigos y compafieros de la carrera y del colegio, por su apoyo y

amistad.

Y un agradecimiento especial al Ing. Gustavo Samaniego quien supo ser un guia en
este proyecto realizado, compartiendo con nosotros su conocimiento y sus

experiencias, muchas gracias por todo.

César



VI

iNDICE DE CONTENIDO

RESUMEN ...ttt seeeses e sssseess e s s e s sss s ss s sss e sss s ss s s s sae s sassssasasssssessssssssssassssans 1
(0 Y211 U] 1 2
1 20] 010 Lo o1 [ ] N T 2
1.1. CARACTERIZACION DEL CONSORCIO ......c.ceieieieiereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e 2
100, HISTORIA ettt ettt ee et er s eeeeeeeeees 2
1.1.2.  OBJETIVOS GERENCIALES DEL CONSORCIO.........ououieieeeeseeeeeeeeeeeees 3
1.1.3.  SERVICIOS QUE OFRECE .........oieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 3
1.1.4. MISION DEL CONSORCIO .....oeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
1.1.5.  VISION DEL CONSORCIO.......eieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
1.1.6.  POLITICAS GENERALES .......oitieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 4
1.1.7.  MAPA GENERAL DE PROCESOS ....oiuiureeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeseseseseenens 7
1.1.8.  OBJETIVOS DEL CONSORCIO ........coeoiieeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeee e 8
1.1.9.  ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL CONSORCIO .......corviueeeieresreeereeene 12

1.2. ANALISIS DE LOS PROCESOS .....ceeieeeeteeeeeeeeeeeeeeee e 13
121, AREA DE GERENCIA ..ottt 13
1.2.2.  AREADE PROYECTOS ...ttt 13
1.2.3. AREADE SISTEMAS .....oeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et et eeeee et es e e e ee s 15
1,24, PROCESOS ...t 16

1.2.5. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS NECESARIOS PARA LA MESA DE
AYUDA 18

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA .......ocoiiiiitieeeeeeeeee e, 20
1.3.1.  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL ......oooiieiieeeeeeeeeeeeeeeee e 20
1.3.2.  RESULTADO DEL ANALISIS ... 23
1.3.3.  CONCLUSION DEL ANALISIS ......cooiieieeeeeeee e 27

1.4. METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS .......ooiiiieieeeeieee e, 28
141, METODOLOGIA ......cooeoeeeeeeeeee et 28
18.2. TTIL VT e e 29
5 T I YOO 30
TAA. TTIL VB oo et 31

1.4.5. HERRAMIENTAS DE GESTION DE INCIDENCIAS........cccccoviriiiiieieirinnn. 37



14.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DE NIVELES DE SERVICIO.........cccccvven..... 41
(oY1 1 £ 1] 0 12 45
ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS DEL SOFTWARE........ccccoeeeieuieeesenas 45

2.1. DETERMINACION DE POSIBLES PROBLEMAS ..o ovvieeeeteeeeeeeereeeeseeeeeeeeeens 45
2.2, BENCHMARKING ..ot 49
2.2.1.  CONCEPTO DE BENCHMARKING SEGUN ITIL ...cvveeeieieeeeeeeeeee e, 49
2.2.2.  MATRIZ COMPARATIVA ...ttt 50
2.3. ESTRATEGIAS DE INTEGRACION DEL SOFTWARE .....coviveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 56

2.3.1. CARACTERISTICAS DEL PAQUETE INFORMATICO......c.cccoviieiriieeenn. 58

2.3.2.  REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y NO FUNCIONALES ........ccceveueunn... 59

2.3.3.  PROPUESTA DE IMPLEMENTACION ....coeiueieeeeeeeseeeeeeeeeeeee e, 62

2.4. ANALISIS DE LA SOLUCION . ....o.eiteeeeeeeeeeee et e e es et 62
(0N 211 1 U] 0 < 64
INTEGRACION DE COMPONENTES DE LA SOLUCION.......cceoviecerrereeeeesnnee 64

3.1. ARQUITECTURA DE COMPONENTES ......oteuteieeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseesseeneseneseeean. 64

3.1.1.  ARQUITECTURA DE SOFTWARE ......ooiuitieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo, 64

3.1.2. CARACTERISTICAS DE CADA MODULO ........oovieieieeceeeeeeeeeeeeeee e, 65

3.2. PRUEBAS DE LA SOLUCION ...ttt 74

3.2.1. INVENTARIO DE RECURSOS INFORMATICOS.....c.oeureeereeeeersereseeereen. 74

3.2.2. SOLICITUDES DE SOPORTE (MESA DE AYUDA) ......cooviuieieeeieeeeeneeeen. 76

3.2.3. RECEPCION DE SOLICITUDES VIA EMAIL.......cooiuiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeen. 80

3.2.4. TICKET GENERADO Y/O SOLICITUD DE SOPORTE ......covevieeieieersereen. 90

3.3. DOCUMENTACION DE LA GUIA PARA CONFIGURACION E INSTALACION .....95

3.3.1. CARACTERISTICAS GENERALES ........cetiuieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 95

3.3.2.  CONFIGURACION DE GLPl ..o, 96

3.3.3.  INSTALACION DE GLPI......iueieeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 98

3.3.4.  USUARIOS. ...ttt 104

3.4. INTEGRACION EN EL CONSORCIO ........uiiiueeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 109
(oY1 1 U] 1o 0 112
EVALUACION DE LA SOLUCION .......cuceeeeiecieesceescsses s s sassesssessssessssessssnanas 112

4.1. RECOPILACION DE INFORMACION........ouuoieeereieeeeeeeeeeeeeeeeeee et 112

4.1.1. OBTENCION DE LA INFORMACION .......ccooviuiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 112



4.1.2.  INGRESO DE ROTULADOS ....coovieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 113
4.1.3.  INGRESO DE PROVEEDORES........c.ooiitieeeeeseeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 114
4.1.4. INGRESO DE MODELOS ....cooiuieeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 116

4.2. INSTALARY CONFIGURAR EL SISTEMA ....eoieeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 117
4.2.1. INVENTARIOS ...ttt 117
B.2.2. SOPORTE ...ttt oottt ettt 118
4.2.3. PLANIFICACION ...ttt ettt eneean 118
424, ESTADISTICAS. ...ttt 119
4.2.5.  ADMINISTRACION........ooimieieeeieeeeeeeee ettt 121
4.2.6.  CONFIGURACION ..ottt ettt 121

4.3. INGRESO DE DATOS AL SISTEMA ....eeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 122
4.3.1. INGRESO DE DATOS DE EQUIPOS Y ELEMENTOS INFORMATICOS...... 122
4.3.2. INGRESO DE DATOS DE USUARIOS.....coimieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeereeeseeeeean 123
4.33. BASE DE CONOCIMIENTOS. ....coovimieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 124

4.4. ANALISIS DE RESULTADOS .....oooeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 124
4.4.1. GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS........ocovteieeeieseeeseeeeeeeeeseeneenn 125
4.4.2. GESTION FINANCIERA DE SERVICIOS DE Tl..oiueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeene 125
4.4.3. GESTION DE CAPACIDAD .......oieoeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 126
4.4.4. GESTION DE LA CONTINUIDAD DE SERVICIOS Tl ..o, 126
4.45. GESTION DE LA DISPONIBILIDAD.......coovieieeeeeeieeeeeeeeeee oo 127
4.4.6. GESTION DE SEGURIDAD ..ot 127
4.4.7. GESTION DE CONFIGURACIONES......c.ooieieieeeeeeeeeeeeeeee oo 128
4.4.8. GESTION DE CAMBIO ....oveeieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 128
4.4.9. CENTRO DE SERVICIOS ..ot 129

(oY1 1 U] o 131

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cccotiueieeeeersacersesssasssssssessssesssssnes 131

5.1. CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt 131

5.2. RECOMENDACIONES .....oeieeeeeeeeeeeeeeeeee e eee et eeee e e s eee e s 133

BIBLIOGRAFIA ...ttt eets et sesss e ss s sessssssssssssssssssessassssasssassssssssssssesssssanns 134

(e I 1571 1[0 2 137

Y ] 5o L 141

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS ...t 141



Xl

ANEXO B: ENCUESTA DIRIGIDA A TECNICOS........coouiiieeeeeeeeeeteeceeeeeeee e, 143
ANEXO C: ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES .....coiiiiiiieeceeece e 146
ANEXO D: HERRAMIENTAS DE GESTION DE TICKETS ......cooooviiiiiiieieieieieieieeene, 150
ANEXO E: LICENCIA GNU/GPL VERSION 2 ......oooviiiiiiieieeeeeeeeeeee e 153

ANEXO F: MANUAL DE USUARIO (ANEXO DIGITAL) ...cvviiiiiiiiiiieeeeeeiieeeee e 161



Xl

iINDICE DE TABLAS

Tabla 1. Gestion de INCIAENTES .......oooiii e 24
Tabla 2. Elaboracion de INfOrMES ...t 25
Tabla 3. Gestion de Cambio ........ooii i 25
Tabla 4. Gestion de Problemas............eueeiiiii e e 26
Tabla 5. Gestion de la ConfiguracCion .................eiiiiiiiiiiiii e 26
Tabla 6. Gestion de la Continuidad del SErviCio..........oovuviviiiiiiiiieie e 27
Tabla 7. Herramientas de Gestion de INCidentes ...........ouvuiiiiiiiiiiiii e 41
Tabla 8. Aciertos del Personal del Departamento TECNICO........cccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 45
Tabla 9. Posibles Problemas del Personal del Departamento Técnico .............ccccccceeeeeeeeenn. 46
Tabla 10. Aciertos del Personal Directivo del Area de Sistemas ............c.ccocooveveeeeevieenenennnn 47
Tabla 11. Posibles Problemas del Personal Directivo del Area de Sistemas......................... 47
Tabla 12. ACiertos de 10S GEreNtES ........uuu i e e e 48
Tabla 13. Posibles Problemas de 10S Gerentes...........oooeeeeiiiiiiiiiciiiiiieeeeee e 48
Tabla 14. Matriz ComparatiVa .............uuuuiiiiiiii e 54
Tabla 15. Resultados de la Matriz Comparativa............oouuuiuiiiiiiiiie e 55
Tabla 16. Configuracion Cuenta de Gmail ... 81
Tabla 17. Configuracion Cuenta de Hotmalil................oooviiiiiiiiiiii e, 81
Tabla 18. Configuracion Cuenta de Yahoo .........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiie e 82
Tabla 19. Datos Obligatorios Para la Configuracion de Correo .............ueeeeeieviiiiiaaaaieiiiiiaias 83
Tabla 20. Campos Obligatorios Para las Notificaciones...........ccccooeeeeiiiiiiiiiiiiiccii e 87
Tabla 21. Campos Obligatorios Para el Servidor de Correo............cccoooviviiiiiiiiicieeeeeeeeeeee 88
Tabla 22. Asignacion de USUANIOS. ...........oiiiiiiiiiiii et e e e e e e e e e enaans 106

Tabla 23. Nombre de los Equipos para el Inventario...........cccceeieiiiiiiiiiieicecccciee e, 123



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16
Figura 17
Figura 18
Figura 19
Figura 20
Figura 21
Figura 22
Figura 23
Figura 24
Figura 25
Figura 26
Figura 27

Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.

Xl

INDICE DE FIGURAS

Mapa General de Procesos del CONSOICIO .......uuuuueeieieieeeeeeeiieeeeeeiiicee e 8
Organico Funcional del CONSOICIO ....uuuuuiiiiiiieeeieie e 12
(@3 o1 o o LI o F= o = I I | U 32
EVOIUCION A€ ITIL oottt e e e e e aaaeens 37
Proceso de Resolucion de una INCIdencia ...........ceeeiiiiieeiiiiiiiiceeee e 39
Procesos implicados en la Gestion de Incidencias Fuente...............cccccoeeeeiinnnn... 40
Gestion de Niveles de SErVICIO ......oovveeiiiiiiiiiiae e 43
Proceso de BeEnChmarking .........coooeuiiiiiiiiii e 49
Resumen Inventario de Computadoras.............oouuueeiiiiiiiiiiiiciecee e 75
. Resumen Inventario de MONItOres ............oiiiiiiiiiiiiiice e 75
. Resumen Inventario de los Dispositivos Periféricos ............cccoiiiiiiiiiiiiie 76
. Solicitud de Soporte de Un TeClado..........ueeiiiiiiiiiiiieeeee e 77
. Creacién de una Nueva Incidencia de un Dispositivo Inventariado ...................... 78
. Nueva Incidencia de un Dispositivo Inventariado ... 79
. Incidencia Creada Satisfactoriamente............ccccceeeeiiiiiiiiii e 79
. Configuracion del Servidor de COrrE0 .........uvuviuiiiiiiiiii e 82
. Datos del Servidor de COrMMEO.......cccieeiiiiiiieeeee e e e e e e e 84
. Recuperacion de Correo y Prueba del Servidor de Correo Entrante..................... 85
. Configuracion del Correo Saliente y Notificaciones............ccoovvvvviviiiciiiiiieeeeee 89
. Prueba de Envio de e-mail al Administrador ............cccceeeviiiiieieiiiiccie e 89
. Creacion de la Incidencia y Asignacion del Personal Encargado ......................... 90
. Mensaje Indicando que la Incidencia fue Creada Correctamente......................... 91
. Mail Recibido por la Persona que Generd una Solicitud.................ceeeiiiiiinnnnn.... 91
. Mail Recibido por la Persona Asignada como “Observador” ...........cccccoeveiieeeeenn. 92
. Aprobacion de la Solicitud de Una InCidencia ............cooccuvviiiiiiiiiiiiiiciiieeeeee 93
. Aprobar la Solicitud de una INCIdeNCia .............uucieiiiiiiiiiiii e, 93
. Observacioén de la Solicitud por parte del Personal Técnico Asignado a la
T oL o 1Y o o7 - T PSPPSR 94
Mail que Indica que una Incidencia fue Resuelta ..............cccccceeeeiiiiiiiiiiieie, 95
Inicio de la Configuracion de GLPI............oooviiiiiiii e 97
TErminos de 18 LICENCIA ....ceeeieiiiiieee e 98
Instalacion o Actualizacion de GLPI ... 99
Verificacion de la compatibilidad de su ambiente con la ejecucion de GLPI....... 100
Etapa 1, Configuracion de la Conexidn de la Base de Datos ........ccccceeevieeeeennnn. 101
Etapa 2, Prueba de la Conexion a la Base de Datos..............cccoeeeeeeiiiiiceecennnn. 102
Etapa 3, Inicializacion de la Base de Datos........ccccoeeviiiieiiiiiiieieeiicees e, 103
Etapa 4, La Instalacion ha Terminado............uueeiiiiiiiiieeeeeeeeee e 103
Perfiles por Defecto de GLPI ... 107
Modificacion de Perfiles ..........oooi oo 108

Figura 38.



Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.

XV

AGregar USUAIIO .......eeeeiiiiiiiiieee et e e e e e e e e e e eeeaae e e e e e e aaeeas 108
Introducir Un NUEVO USUAIIO. ......ocoiiiiiiiiiiiiiii e 109
Pagina de Login de GLPI ..ot e e 111
[aToile =T ot oo gt Y To ) Y 111
Titulos de Algunos Lugares del CONSOICIO............uuvvvvuiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeean 114
INGreSO A€ PrOVEEAOIES ... ..uuiiii i eeeee et e et a e e e aaae s 115
Elaboracion de una Plantilla Para el Inventario de Software ...........cccccoeeeeeeee. 116
Plantilla para el Inventario de Software ... 117



RESUMEN

El Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA.LTDA se encuentra en constante
crecimiento, motivo por el cual es necesario dar pronta solucién a las incidencias y

problemas que se presentan a diario.

Lo que significa una fuerte reduccion en los costos de soporte a usuarios, gestion de

la plataforma tecnologica y mejora de la calidad y oportunidad del servicio.

La Mesa de Servicios tiene como objetivo resolver cualquier incidente o problema
que cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.
Mejorando de una manera notable el rendimiento de la empresa, asi como, la

satisfaccién del cliente.

El presente proyecto estudiara a detalle, los problemas y las incidencias que se
presentan a diario en el Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA,
posteriormente se analizara y elegira la herramienta que mas se adapte al
Consorcio, para con esta herramienta, formar la base de conocimiento de las
incidencias y problemas, bajo la aplicacion de las mejores practicas basadas en ITIL
v3.0 para implementar la Mesa de Servicios, la misma que podra ser usada y

mejorada por el Consorcio.

Con la finalidad de resolver todos los problemas e incidencias de la manera mas
eficiente y rapida posible, con soluciones de calidad basadas en las mejores

practicas para el manejo de las TI.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. CARACTERIZACION DEL CONSORCIO

Para que el lector conozca un poco mas sobre el Consorcio F.IMM BRASIL &

ASISTECOM.LTDA, a continuacion se detalla su informacion general.

1.1.1. HISTORIA

El Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA, fue creado el 16 de abril de
1998, era una persona juridica constituida al amparo de las leyes civiles y no sujetas

a la Superintendencia de Compaiiias.

Por otra parte la empresa ha venido trabajando para otras compafias en la
prestacidbn de servicios comerciales, tales como: la entrega de documentacién a
Empresas como RAM TELECOM, la toma de lecturas de los medidores de consumo
de agua potable y entrega de facturas en los domicilios a los clientes de la EMAAP —
Quito , y en la actualidad para la Empresa Eléctrica Quito S.A. en la distribucion
domiciliaria de facturas y entrega de documentacion adicional a nivel del Distrito
Metropolitano de Quito. Ademas se ha conformado otras areas como la recuperacion
de cartera para entidades como: LEONIZA, ORIFLAME, YANBAL, COOPSEGUROS,
BELLSOUTH (ahora MOVISTAR).



1.1.2. OBJETIVOS GERENCIALES DEL CONSORCIO

El Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA, con la finalidad de: consolidarse
y expandirse en el mercado local asi como también nacional y ser reconocida por

su excelente servicio. Se plantea la consecucién de los siguientes objetivos:

e Establecer un proceso administrativo que sea una herramienta indispensable
para el trabajo en la empresa.

e Ofrecer un excelente servicio, manteniendo una buena imagen a los clientes
del Distrito Metropolitano de Quito.

e Brindar a los empleados las condiciones adecuadas de trabajo para que

desemperfien la labor eficientemente.

1.1.3. SERVICIOS QUE OFRECE

El Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA ofrece una amplia gama de
productos y servicios que permiten a sus clientes mejorar los procesos,

proporcionando seguridad, reduciendo recursos e independencia del personal:

e Disefo, desarrollo e implantaciéon de sistemas informaticos: administrativos,
comerciales, financieros, de gestion de datos en campo y manejo de Courier.

e Facturacion inmediata en tiempo real mediante tecnologia movil.

e Sistema de control de obras.

e Implantacién de catastros, mediante censo de clientes, encuestas y aplicacion
de tecnologia movil en la recoleccion, transmision de datos y formacion de la
base catastral alfanumérica y gréfica.

e Manejo Integral de procesos de comercializacion a través de la toma de
lecturas, pre facturacion, facturacion, atencién al cliente, recaudacion, entrega
de facturas, cortes y reconexiones.

e Servicios de cobranzas y recaudacion de cartera.



e Servicios de entrega masiva de documentacion personalizada en campo
apoyados con tecnologia de punta.

e Servicios de seguridad informatica.

e Implantacion de infraestructura tecnolégica; administracion de redes,

mantenimiento de servidores y configuracion de servicios informaticos.

1.1.4. MISION DEL CONSORCIO

Proporcionar soluciones técnicas — operativas integrales, a las principales empresas
Publicas o Privadas, dedicadas a la Comercializacion y prestacion de servicios
basicos y/o complementarios; empleando personal altamente capacitado, apoyado
con infraestructura, solidez financiera, experiencia y tecnologia en base a las

necesidades de nuestros clientes.

1.1.5. VISION DEL CONSORCIO

Ser lideres en la prestacion de servicios técnicos—operativos de recoleccion,
administracion de datos y entrega de documentacién masiva, utilizando soluciones
tecnoldgicas oportunas de acuerdo a los requerimientos del cliente, para empresas

de Latinoamérica, con alianzas estratégicas a nivel nacional e internacional.

1.1.6. POLITICAS GENERALES

Las politicas generales que se han establecido, a continuacion tienen como objetivo
guiar y determinar qué es lo que esta o no permitido hacer en el desarrollo de las
actividades diarias. A continuacion se describird las politicas que son necesarias

conocer para el desarrollo del proyecto de titulacién:



El Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA, ademas de su normativa
interna se regira por las disposiciones legales de la Superintendencia de
Compaiiias, el Servicio de Rentas Internas (SRI), el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) y el Ministerio de Relaciones Laborales.

La informacién del Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA se
presentara en forma completa, eficiente, transparente, la misma que sera
archivada adecuadamente en forma segura.

Las novedades presentadas deben ser comunicadas a tiempo, a las areas
correspondientes para dar solucion de forma inmediata y correcta.

La Gerencia General sera quien dé la aprobacion definitiva, a cualquier
tramite que se presente, en caso de encontrarse ausente, el encargado tendra

la potestad de dar la aprobacion.

1.1.6.1. POLITICAS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Esta area es la mas importante de la empresa, por lo que mantiene las siguientes

politicas:

El personal que ingrese al Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA
debera ser calificado y comprometido a brindar su servicio de calidad; debe
laborar con transparencia en todas sus actividades, tanto administrativas
como de campo, conservando el prestigio de la empresa.

Se realizara un examen minucioso de la carpeta que presenta el candidato, a
trabajar en la empresa, tanto para el area administrativa como para el area
operativa, para ello se tomara pruebas tedricas y practicas.

Mensualmente, una vez concluido el trabajo y de acuerdo a los proyectos, se
realizara una reunidn para evaluar cual fue su desempefio en el trabajo, esto
es en el caso del personal operativo.

Periddicamente se brindara a los trabajadores cursos de relaciones humanas

y otros temas que se relacionan con la labor que desempefian.



1.1.6.2. POLITICAS DEL AREA DE PROYECTOS

En esta area se consideran las siguientes politicas:

e EI coordinador debe estar pendiente que cada proyecto, cumpla con los
cronogramas establecidos por las entidades contratantes.

e Los supervisores de campo se encargaran de realizar la fiscalizacion, para
verificar que el inspector de campo cumpla con su trabajo.

e Se emitiran informes sobre las novedades encontradas en campo, y que
posteriormente seran enviadas mediante oficio, a la empresa contratante que
corresponda.

o Eljefe de supervision de cada proyecto verificara que el personal de campo se
encuentre uniformado, portando credencial y con su respectiva herramienta de
trabajo.

e Para llamar la atencidén a los trabajadores, se debera primero hacer una
amonestacion verbal, si persistiera en la falta se le amonestara por escrito y si
fuera reincidente se dara por terminada la relacion laboral.

e La asignacion econdmica para su movilizacién deberan ser justificada con la

presentacion de facturas, a nombre del supervisor de cada proyecto.

1.1.6.3. POLITICAS DEL AREA DE SISTEMAS

En esta area se considerara las siguientes politicas:

¢ Respaldar el ultimo viernes de cada mes, a las 18h00, en un servidor FTP,
toda la informacion que generaron el personal de cada area.

e EI personal del area administrativa, debe ingresar a su computador con
nombre de usuario propio.

e Las claves de acceso para el computador se cambiaran cada 3 meses.

¢ Dar mantenimiento a los computadores cada 3 meses.



Dentro de area de sistemas, es donde se realizara la implementacion de la mesa de

servicios, para posteriormente adaptarla a todo el Consorcio.

1.1.7. MAPA GENERAL DE PROCESOS

El Consorcio presenta el siguiente Mapa General de Procesos (Figura 1), en el cual

se describe por niveles, los diferentes tipos de procesos que posee, con sus

diferentes encargados y sus tareas.



—> PLANIFICACION

(Resp. Ing. José Herrera —
Gerente General)

PROCESOS DIRECTIVOS

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

(Resp. Lic. Martha Rodriguez-
Gerente Financiera)

REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

L

A

Landeta) Asistente

!

PROCESO OPERATIVO DE
ENTREGA DE DOCUMENTACION
CON TECNOLOGIA MOVIL

PROCESOS AGREGADORES

DE VALOR
INFRAESTRUCTURA
Y MANTENIMIENTO I
(Resp. Edison

SATISFACCION
DEL CLIENTE

GESTION DE TALENTO
HUMANO

(Resp. Dora Arias.
Gerente Administrativa y
de Talento Humano)

PROCESOS DE SOPORTE

GESTION FINANCIERA

(Resp. Lic. Martha
Rodriguez-Gerente
Financiera)

Figura 1. Mapa General de Procesos del Consorcio’

1.1.8. OBJETIVOS DEL CONSORCIO

a) Cobertura.- Satisfacer la demanda de los servicios que presta el Consorcio
F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA., logrando una cobertura total a nivel

nacional.

! Elaborado por los autores en base a la informacion proporcionada por el Consorcio



Estrategias:

e Cumplir con el plan de inversiones mediante la ejecucion de los
proyectos programados
e Implantar mecanismos de evaluacion y monitoreo efectivo de las

inversiones.

Factores clave del éxito:

Sistema de evaluacién gerencial por resultados.

b) Calidad.- Garantizar la calidad de los servicios y productos mediante la

certificacion de los procesos productivos y de distribucion.

Estrategias:

e Desarrollar una metodologia de evaluacion de la calidad del producto y
servicio prestado.
e Documentar los procesos, métodos y normas de produccion.

e Monitorear y controlar los sistemas de operacion.

Factores clave del éxito:

Obtener y mantener la calidad del producto y de los procesos bajo normas.

c) Gestion.- Fortalecer la capacidad de gestion mediante la administracion por

procesos e incorporacion de sistemas agiles de publicidad y comunicacion.
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Estrategias:

e Utilizar el plan institucional en la gestibn empresarial y evaluar
trimestralmente su cumplimiento.

e Orientar la estructura organizacional a procesos.

e Definir el organigrama estructural y manual de funciones.

e Mantener y mejorar los sistemas informaticos de comunicacion.

e Incorporar esquemas de registro de datos y estadisticos para el control

gerencial.

Factores claves de éxito:

Asignar responsables de cada area, proceso y control de calidad.
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1.2. ANALISIS DE LOS PROCESOS

En el analisis de los procesos del Consorcio, se establecera los procesos mas
importantes dentro del Consorcio que serviran de base para la implementacion
del software, es decir se analizara lo que se hace y lo que no se hace en el
Consorcio, basados en la informacién que el Consorcio ha proporcionado, asi
como también las investigaciones realizadas por el grupo tanto en campo como

en dentro del mismo.

De acuerdo a las normas de trabajo y para el perfecto desarrollo de las
actividades que realiza el Consorcio se dispone de los altos directivos, personal
técnico, de apoyo, movilizacién y comunicacién; para realizar las tareas. Por lo
que se han destinado papeles especificos a cada equipo de trabajo que

intervienen:

1.2.1. AREA DE GERENCIA

El representante legal del Consorcio es el responsable de la formalidad y
seguimiento contractual de la obligacibn mantenida con las empresas
contratantes. Evaluara periédicamente el cumplimiento de las obligaciones que
demanda el contrato y tomara los correctivos del caso, cuando sea necesario.

Dispondra cambios en los equipos de trabajo y proveera de todos los
elementos y herramientas necesarias para el cumplimiento. Estara en
permanente contacto con los directivos de las empresas contratantes y

solucionara los pedidos solicitados por sus directivos.

1.2.2. AREA DE PROYECTOS

1.2.2.1. REPRESENTANTE TECNICO

El Consorcio, dispone del profesional que sera designado como representante
técnico, el mismo que cuenta con vasta experiencia y responsabilidad, para

garantizar el éxito de los proyectos. Sobre él recae la programacion, el control y
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desarrollo de todos los trabajos de campo, ademas de la interrelacién entre el
area operativa de las empresas contratantes. Sera el encargado de la direccion

metodoldgica, planificacién y cumplimiento del cronograma de trabajo.

1.2.2.2. SUPERVISION

Sera un supervisor de campo, para la fiscalizacion de los proyectos, quien
trabajara independientemente y estara designado para el control y cobertura
del trabajo, calidad y precisién en la distribucién de facturas y documentos
adicionales. Asi también el de organizar el recorrido de los equipos, asegurar la
entrega en manos del cliente o persona que se responsabilice de la recepcion.

Como parte esencial de su trabajo es el muestreo y control de calidad.

1.2.2.3. GRUPO OPERATIVO DE CAMPO

Son los inspectores de campo encargados de la ejecucidén de los proyectos.
Para cumplir con estos objetivos se contara adicionalmente con un equipo
volante que cubra la falta de algun trabajador, los fines de semana o dias

feriados en los que se necesite cumplir con el cronograma de trabajo.
Las funciones de los inspectores de campo, entre otras, son las siguientes:

a) Entregar las facturas a los clientes tanto de la Empresa Metropolitana de
Alcantarillado y Agua Potable de Quito (EMAAP-Q) como para la
Empresa Eléctrica Quito S.A. (EEQ) de manera oportuna, de preferencia
y de ser factible, en manos del cliente, depositando en el buzéon o
entrega a un vecino que se responsabilice del documento.

b) Realizar varias visitas con la finalidad de cumplir el objetivo de superar el
indice de Entregas, si es necesario debera regresar al predio en caso de
presentarse dificultades o imposibilidad de distribucién domiciliaria para
superar el indice de entregas de facturas. Regresar las veces que el
supervisor asi lo disponga, y si el caso lo amerita entregar las

novedades al supervisor, que sera el que se responsabilice de su
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ejecucion. Para el buen desempefio de su trabajo seran capacitados
adecuadamente.

c) Mantener una conducta formal, durante la entrega de facturas o
documentos adicionales, comunicando la importante mision que esta
cumpliendo.

d) Asistir en el lugar de reunion, en el horario establecido, para que reciba
su tarea diaria de trabajo, de acuerdo a lo planificado por el supervisor y
cumplir con dicha tarea, entregar al supervisor el cuadro de novedades y
las facturas que no fue posible distribuirlas, al finalizar su jornada en las
oficinas del Consorcio.

e) Realizar su informe diario de trabajo o los requeridos por el supervisor.

1.2.3. AREA DE SISTEMAS

El departamento técnico e informatico se encuentra conformado por el personal
encargado del soporte y mantenimiento de los sistemas, comunicaciones y

digitacion de informacién obtenida en el campo.

1.2.3.1. DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE SOFTWARE

El personal del area de informatica realizara el cruce de informacién y control,
el personal técnico e informatico serd encargado de validar y verificar la
informacion obtenida en el campo, tanto de la distribucion domiciliaria de
facturas como de la entrega de documentos adicionales. Identificaran cédigos
mal aplicados o falta de informacién, gracias a la base de datos con la que
cuenta la empresa mes a mes, los errores o anomalias seran reportadas al
supervisor de campo, quien notificara al equipo operativo de campo para ser

revisadas nuevamente.

Esta verificacion se realiza por cada una de las cuentas que presentan el

problema. A todos aquellos registros que presentaron anomalias se los
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actualiza, con la finalidad de que los datos entregados a las empresas

contratantes se encuentren totalmente depurados.

Luego se transfiere la informaciéon depurada a los diferentes medios de
almacenamiento, los mismos que seran entregados oportunamente al directivo
de las empresas contratantes para su procesamiento. EI mecanismo de

transferencia de datos puede ser Internet, CD, o cintas magnéticas.

En caso de inconsistencia de los datos, el area de informatica emitira reportes
que seran revisados por los supervisores y de ser necesario, se enviara a los

inspectores a una segunda visita al predio para comprobar la informacion.

1.2.3.2. COMUNICACIONES

El personal del area de comunicaciones sera el encargado de mantener el
correcto funcionamiento de la red interna de la empresa y el acceso a la pagina

web de las empresas contratantes para la carga y descarga de archivos.

1.2.4. PROCESOS

Para que el Consorcio mejore continuamente y ofrezca calidad en todo lo que
recibe el cliente, tiene que enfocarse no solamente en sus productos o

servicios, sino en lo que hace y a la forma como lo hace.

1.2.4.1. PROCESOS OPERATIVOS

Estan enfocados en dos proyectos licitados:

e Proyecto EMAAP-Q.

o Proyecto Empresa Eléctrica Quito.



1.2.4.2.

1.2.4.21.

1.2.4.2.2.
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PROCESOS DE APOYO

AREA FINANCIERA - ADMINISTRATIVA

e Agilizar el proceso presupuestario, mediante la aplicaciéon de
sistemas informaticos.

e Presentar informes de evaluacion financiera de forma trimestral.

e Aplicar técnicas de manejo de tesoreria para mantener flujos
adecuados y oportunos de recursos financieros.

e Entregar oportunamente la informacion contable por centros de
costos.

e Los indicadores de gestion deben relacionarse principalmente con
la oportunidad, la calidad y la efectividad.

¢ Incrementar programas y de control para mantenimiento previo de
vehiculos y motos.

e Implementar un sistema actualizado de control de inventarios.

e Establecer mecanismos para la provision peridédica y oportuna de

materiales.

AREA DE RECURSOS HUMANOS

e Disefar el sistema de valoracién y clasificacion de puestos para el
personal.

e Ejecutar programas de capacitacidon tanto para el personal
administrativo como operativo.

e Implementar el programa de induccién a todos las areas de la
empresa.

e Implementar el sistema de evaluacion de trabajadores por
resultados.

e Desarrollar programas de seguridad e higiene en el trabajo.
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1.2.4.2.3. AREA DE SISTEMAS

e Fortalecer los sistemas: Comercial, Financiero, NoOmina,
Facturacion Inmediata.
e Consolidar la comunicacién entre oficina matriz y sucursal.

e Legalizar el 100% del software de la empresa.

1.2.4.2.4. AREA DE PROYECTOS

e Mantener la supervisidbn en campo para su cumplimiento efectivo.

e Reportar el nivel de cumplimiento de los proyectos
mensualmente.

e Formular planes estratégicos para mejorar la fiscalizacion de los

proyectos.

1.2.5. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS NECESARIOS PARA LA MESA
DE AYUDA

La mesa de ayuda facilita en el Consorcio la automatizacién de los procesos de
atencion de solicitudes de soporte en el caso de cualquier falla o interrupcion
del servicio, ademas se puede utilizar para el registro, documentacion y

seguimiento de peticiones, quejas y reclamos de los usuarios.

A continuacibn se describe la estructura general de los procesos
correspondientes a la Gestion de Incidentes y Problemas, algunos de los
cuales seran la base para la definicion de la propuesta para implementar la

Mesa de Ayuda del Consorcio.

Proceso de Gestion de Eventos se monitorea todos los eventos que ocurren
en la infraestructura de Tl con el propdsito de permitir la operacién normal de

todos los servicios relacionados con las TI.

Proceso de Gestion de Incidentes se procura restaurar el servicio cuando
haya sido interrumpido a la brevedad posible, con el objetivo de minimizar el

impacto en el negocio.
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Proceso de Gestion de Problemas se analiza la causa-raiz para determinar y
resolver la fuente de los eventos e incidentes cuando son muy repetitivos
(transformandose en problemas), actividades para detectar y prevenir futuros

problemas e incidentes.

Proceso de Gestion de Requerimientos se maneja los requerimientos de los
usuarios que no son generados como incidentes a causa de una demora o
interrupciéon del servicio. También se puede optar por manejar tales
requerimientos como una categoria de Incidente y manejar toda la informacién

dentro del proceso de Gestidon de Incidentes.

Proceso de Gestion de Accesos se garantiza a los usuarios autorizados el
derecho de usar el servicio, asi como se restringe el acceso a los usuarios no

autorizados.

Procesos generales que se deben realizar en la mesa de ayuda los mismos
que interactuan con el software que se va a integrar en el Consorcio para la

resolucion de incidentes y problemas.

Los usuarios pueden ingresar al sistema para enviar solicitudes de servicio y
reportar incidentes. También pueden acceder a sus tickets ya existentes,
encontrar soluciones en la Base de Conocimientos y rastrear todas sus

solicitudes lo cual reducira la carga de trabajo del personal técnico.

Se debe crear una base de conocimientos de los incidentes y problemas que
han sido resueltos para permitir a los técnicos y responsables de la mesa de
ayuda buscar facilmente informacibn para la resolucion de cualquier

inconveniente de manera oportuna.

Se debe administrar los cambios, para proveer una administraciéon bien

estructurada y controlada de todos los cambios en la infraestructura de TI.

Por lo tanto el proceso de atencién de la mesa de ayuda se describiria de la

siguiente forma:
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1. Ingresar la solicitud

2. Se recibe correo electrénico con el reporte para que el usuario de
seguimiento de su solicitud y tendra como nombre “Enviada”.

3. Cuando ya se esté atendiendo la solicitud tendra el nombre “En
Proceso”.

4. Cuando ya fue atendida y solucionado el incidente o problema cambiara
de nombre a “Terminada”.

5. Si el usuario esta conforme con la resolucién del caso se da como
cerrado el ticket caso contrario sigue abierto hasta que el usuario quede
conforme y se atienda su pedido.

6. Se guarda en la base de conocimiento en caso que no exista la

informacidén que se ocasiond por el incidente o problema resuelto.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Para poder definir el o los problemas que existen dentro del Consorcio, en
especial en el Area de Sistemas, es necesario conocer su situacién actual,
analizando las causas y generando conclusiones, todo esto, basados en el

marco de referencia de ITIL v3.0.

Para esto, se ha basado en encuestas, entrevistas y talleres sobre las buenas
practicas de ITIL, en especial el tema que abarca sobre la Mesa de Ayuda.
Posteriormente a esto, se obtendra la problematica y posibles falencias del

Consorcio, asi como sus virtudes dentro del manejo de TI.

1.3.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El continuo crecimiento del Consorcio F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA
tanto en infraestructura tecnolégica como en clientes, demanda Ia
implementacion de una mesa de ayuda, que facilite de una forma efectiva y agil

la gestion de servicios que ofrece el Consorcio.
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Como se analizd anteriormente, los procesos operativos principales de la
empresa son los procesos de “lecto-facturacion”, los cuales abarcan un amplio
nicho de mercado, ya que cubren todo lo comprendido por el Distrito
Metropolitano de Quito y se encuentran extendiendo hacia Guayaquil, motivo
por el cual, las incidencias y problemas que se presentan a diario, dentro y

fuera del Consorcio son multiples y varias veces llegan a ser repetitivas.

A su vez, el departamento de Servicio Técnico, no posee una infraestructura
adecuada, ni un inventario actualizado, generando gastos innecesarios al
Consorcio, en dispositivos o repuestos que ya existen pero que no han sido
registrados. Basados en el marco de referencia de ITIL V3.0, se establece el
mitigamiento de todo tipo de problemas suscitados dentro y fuera del Consorcio
para la mejora de su rendimiento y su eficacia orientados a nivel técnico,

gerencial y en satisfaccién al cliente.

Se analizara como el Consorcio da solucién a los problemas e incidencias que

se presentan actualmente:

1.3.1.1. DANO DE UN DISPOSITIVO DE LECTO-FACTURACION

El personal técnico es parte importante del area de sistemas del Consorcio, su
funcién es el arreglar los dispositivos de lecto-facturacién tanto de la Empresa
Eléctrica como los del Agua Potable, para esto se procede de las siguientes

maneras dependiendo el tipo de dafo:

a) Los técnicos se reunen en el punto de encuentro a las 6am u 11am, y
revisan el estado de los dispositivos, si su dafo es leve se da solucion
instantanea y se reporta en hojas para posteriormente registrar la incidencia
en el computador en una hoja en Excel la cual es reportada al Ing. Enrique
Flores, encargado del departamento Técnico.

b) Si al dafo del o los dispositivos no puede darse solucién en el punto de
encuentro, se lleva el dispositivo al “laboratorio” donde es analizado y
arreglado de ser posible, todo esto se registra en una hoja de Excel la cual

se reporta al Ing. Enrique Flores, encargado del departamento Técnico.
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1.3.1.2. DANOS INFORMATICOS DENTRO DEL CONSORCIO

Al ser una empresa en crecimiento, el numero de computadores que posee el
Consorcio es bajo, por lo cual, el arreglo de todo problema informatico recae
sobre la Ing. Evelyn Herrera, quien es notificada solo verbalmente sobre algun
dafo y acude a dar pronta solucidén al mismo, para este tipo de incidencias o
problemas al no ser muy repetitivas o con un nivel de impacto alto, no se lleva

ningun registro del mismo.

1.3.1.3. INGRESO A LA BASE DE DATOS DE LAS LECTURAS DIARIAS

Para el ingreso a la Base de Datos del Consorcio se sigue los siguientes pasos:

a) Tras finalizar el dia, los casetes de cada dispositivo de lecto-facturacion,
son entregados al Ing. Byron Basantes.

b) El Ing. Byron Basantes junto a los técnicos son los encargados de validar
toda la informacion leida por los casetes.

c) Si la informacion no tiene ningun error de lectura o alguna novedad, se
ingresa a la base de datos del Consorcio, para posteriormente ser
entregada a la empresa de Agua Potable o Eléctrica segun corresponda.

d) Sila informacion presenta algun tipo de dafio ilegible, el casete es analizado
por los técnicos para examinar si es un problema de hardware o software.
Después de arreglado el problema al igual que en el punto anterior se
registra la informacion leida en la base de datos del Consorcio.

e) Cabe recalcar que no existe un registro diario, de cuantos casetes

presentaron problemas y el tipo de problema que se dio.

1.3.1.4. PROCESO DE COMPRA DE REPUESTOS O EQUIPOS

Para comprar nuevos equipos o repuestos para los dispositivos, se realiza un
analisis de los reportes y requerimientos presentados por el equipo técnico del

Consorcio hacia el Ing. Enrique Flores, quien revisa los documentos en Excel
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generados, y de esta manera decide si aprobar o no los requerimientos

presentados.

1.3.2. RESULTADO DEL ANALISIS

Después de realizar un arduo analisis de la situacion actual del Consorcio
F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA, basados en la documentacion de ITIL,
encuestas, entrevistas, documentacion del Consorcio entregada a los
investigadores, se ha realizado conjuntamente con la Gerente de Sistemas del
Consorcio (Ing. Evelyn Herrera), la siguiente matriz, donde se describe con
porcentajes el estado de la situacion actual en el cumplimiento de las
actividades, es decir lo que posee el Consorcio y el cdmo se llevan a cabo los

procesos dentro del mismo.

Se han definido tres categorias que seran analizadas al momento de

implementar la Mesa de Ayuda:

a) Las actividades que poseen un porcentaje de cumplimiento mayor al
70%, seran customizadas o mejoradas al momento de implementar la
Mesa de Ayuda, ya que no presentan un mayor problema, su nivel de
criticidad es BAJO.

b) Las actividades que poseen un porcentaje de cumplimiento entre el 40%
y menor o igual al 70% serdn mejoradas ajustandose a los
requerimientos del usuario y del Consorcio, ya que, presentan varias

falencias actualmente, su nivel de criticidad es MEDIO.

c) Las actividades que poseen un porcentaje de cumplimiento menor o
igual al 40% seran implementadas desde cero, dando una mayor
importancia a las mismas, ya que, o no existen o su desempefio es muy

bajo, su nivel de criticidad es ALTO.

La Tabla 1 explica los puntos de la Gestion de Incidentes en el Consorcio como

resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.
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GESTION DE INCIDENTES PORCENTAJE c'gl‘_’r%gfn
Los clientes pueden registrar Incidentes en linea y
40% ALTO
revisar el estado actual en tiempo real.
Procesamiento de correo electrénico de entrada y salida
_ 60% MEDIO
automatizado.
Asignacion automatica de Incidentes a operarios, basada
en reglas predefinidas de cliente segun tipo de problema 40% ALTO
o tipo de usuario.
Ampliacién automatica de Incidentes basada en reglas
. _ 30% ALTO
especificas de cliente.
Informacion de inventario de hardware y software
50% MEDIO
completa por cada sistema de usuario.
Posibilidad de adjuntar, almacenar y asociar archivos a
0% ALTO
un Incidente.
Se evita el trabajo de duplicar incidentes, conectando
_ . _ 10% ALTO
multiples Incidentes relacionados.
Asignacion automatica de prioridad para nuevos
_ 40% ALTO
Incidentes.
Registro preciso del tiempo dedicado a tratar los
_ 5% ALTO
Incidentes.
Base de datos de soluciones rellenada previamente para
que los usuarios puedan encontrar una respuesta antes 10% ALTO
(o]

de registrar un Incidente.

Tabla 1. Gestion de Incidentes

La Tabla 2 explica los puntos de la Elaboracién de Informes en el Consorcio

como resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.
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ELABORACION DE INFORMES PORCENTAJE NIVEL DE
CRITICIDAD

Se elaboran informes mensuales para poder ser

0,
analizado por los Jefes de Departamento o directivos. 90% SAJO
Los informes son generados con alguna herramienta que

0,
facilite el entendimiento a los Directivos. 0% ALTO
Elaboracion de informes sobre la calidad de la
: 20% ALTO
infraestructura y los procesos.

Tabla 2. Elaboracion de Informes

La Tabla 3 explica los puntos de la Gestion de Cambios en el Consorcio como

resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.

GESTION DE CAMBIO PORCENTAJE NIVEL DE
CRITICIDAD
Solucionar errores conocidos. 90% BAJO
Desarrollar nuevos servicios adaptados a la exigencia del
. 90% BAJO
cliente.
Mejorar servicios existentes. 60% MEDIO
Analisis de riesgos asociados a la gestién de cambio. 40% ALTO
Estimacién de tiempo e impacto dentro del Consorcio
B o 90% BAJO
para la creacion de nuevos servicios.

Tabla 3. Gestibn de Cambio

La Tabla 4 explica los puntos de la Gestion de Problemas en el Consorcio

como resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.

GESTION DE PROBLEMAS PORCENTAJE NIVEL DE
CRITICIDAD
Identifica, documenta y rastrea los errores a largo plazo. 90% BAJO
Se documenta las soluciones temporales de los errores
_ 10% ALTO
ocurridos.
Se conoce los problemas de las peticiones de cambio
50% MEDIO

pertinentes para mejorar la infraestructura.

Se previene nuevos incidentes. 40% ALTO
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Identificacion y registro del problema. 90% BAJO
Clasificacion de problemas. 90% BAJO
Designacién del impacto del problema. 40% ALTO
Se promueve la disponibilidad de los servicios de TI. 80% BAJO
Se incrementa la productividad del negocio y del

_ 50% MEDIO
personal del departamento técnico.
Satisfaccion del usuario mejorada. 60% MEDIO

Tabla 4. Gestion de Problemas

La Tabla 5 explica los puntos de la Gestién de Configuracion en el Consorcio

como resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.

GESTION DE LA CONFIGURACION PORCENTAJE | NIVEL DE
CRITICIDAD
Se gestiona los componentes de TI. 60% MEDIO
Se determina la estrategia, politica y objetivos del
60% MEDIO
proceso.
Gestion de forma ordenada de la configuraciéon de
_ 40% ALTO
equipos de TI.
Informacién de configuracion acertada. 70% MEDIO
Manejo y planificacion de configuraciones. 80% BAJO
Identificacion de las configuraciones. 30% ALTO
Control de las configuraciones. 50% MEDIO
Generacion de reportes. 40% ALTO
Historia y progreso que han tenido las configuraciones. 50% MEDIO

Tabla 5. Gestion de la Configuracion

La Tabla 6 explica los puntos de la Gestion de Continuidad del Servicio en el

Consorcio como resultado del analisis previo realizado en los puntos anteriores.

GESTION DE LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO PORCENTAJE C’;'I‘_’F%SED
Se dispone de un conjunto de planes de continuidad de

- . 80% BAJO
servicios de Tl y de recuperacion.
Mantener los planes de seguridad de acuerdo a la 60% MEDIO
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realidad del negocio.
Se previene posibles amenazas que provoquen la

60% MEDIO
paralizacion del negocio.
Se mantiene capacitado al personal en contra de

40% ALTO
catastrofes.
Se asegura mecanismos efectivos de continuidad. 60% MEDIO
Evaluacién de cambios sobre los planes de continuidad. 60% MEDIO
Mediciones proactivas que mejoren la disponibilidad de

o 70% MEDIO

los servicios.
Negociar con proveedores la rapida respuesta ante

90% BAJO
desastres.
Se registran los riesgos. 40% ALTO
Detalle de todos los procesos de recuperacion para
. _ N 50% MEDIO
sistemas y dispositivos de TI.

Tabla 6. Gestidn de la Continuidad del Servicio

1.3.3. CONCLUSION DEL ANALISIS

Tras el analisis realizado dentro del Consorcio, se puede concluir que:

No existe una correcta administracion de TI, para el area de sistemas del
Consorcio

Los incidentes y problemas que ocurren dentro y fuera del Consorcio, se
registran en hojas de papel y posteriormente en hojas Excel, lo cual
dificulta su posterior analisis a los directivos.

Al no poseer un inventario actualizado con una base de datos, se realiza
gastos innecesarios en la compra de repuestos o dispositivos.

No se lleva un registro del tiempo que se demora en solucionar un
incidente.

Se desconoce dentro del Consorcio, lo que es una Mesa de Ayuda y los
beneficios que traeria para el mismo.

El personal del area de sistemas, no conoce con exactitud las buenas

practicas que propone ITIL v3.0.
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e Existen varias actividades dentro del Consorcio las cuales no han sido
atendidas o tomadas en cuenta como deben, asi como actividades que

se deben mejorar o adaptar de una mejor manera.

Por lo cual es necesario implementar una Mesa de Ayuda que agilite las
funciones del Consorcio y que aumente su eficacia hacia el cliente,
generando nuevas oportunidades de negocio para el Consorcio, y

aumentando su nivel de calidad y de satisfaccion hacia el usuario.

1.4. METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS

1.4.1. METODOLOGIA

La metodologia que se siguié para la realizacién del presente proyecto de

titulacidbn consiste en establecer actividades de:

¢ Recopilacion de informacién sobre ITIL.

e Entender los conceptos fundamentales sobre ITIL.

e Conocer trabajos similares realizados bajo esta metodologia.

¢ |dentificar las herramientas requeridas para su implementacion

e |dentificar los procesos a los cuales se les aplicara ITIL.

La metodologia ITIL aplicada a los procesos de TI, permitirda al Consorcio la

consecucién de los beneficios siguientes:

e Mejorar la utilizacion de recursos.

e Mayor competitividad.

e Reducir tareas repetitivas.

e Eliminar tareas redundantes.

e Mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de proyectos.

e Mejorar la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de los servicios de TI.

o Justificar el costo de la calidad del servicio.

e Proporcionar servicios que se adecuen a las necesidades del negocio,
del cliente y del usuario.

e Integrar procesos centrales.
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e Documentar y comunicar roles y responsabilidades en el suministro del
servicio.
e Aprender de la experiencia previa.

e Proporcionar indicadores de rendimiento demostrables.

El Objetivo de ITIL es promover las mejores practicas en la Gestidon de
Servicios de Tl de forma sistémica y coherente. El planteamiento se basa en la

calidad del servicio y en el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

El conjunto de las mejores practicas de ITIL permite hacer mas eficiente la
Gestidon de Servicios de Tl, 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 de 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.

1.4.2. ITIL v1

La version 1 de ITIL era bastante similar a la Arquitectura de Administracion de
Sistemas de Informacion (ISMA) de IBM, sobre todo en lo referente al apoyo y
dominio de la entrega de servicios tecnologicos. La version 1 es el nucleo
de los libros de la version 2 que no difieren mucho de ITIL v1. Sélo unos pocos
procesos se han alterado un poco, pero el enfoque y la perspectiva es la misma

con unos pocos cambios. Y este proceso se prolongd durante unos 20 afios.

En 1986 con un centenar de volumenes que describian areas especificas de
mantenimiento y la operacion de la infraestructura de Tl 10 libros hablaban de
lo que hoy conocemos como Soporte del Servicio (Service Support) y Entrega
del Servicio (Service Delivery), mientras que habian otros libros que daban su
espacio a actividades, desde lo que era el cableado hasta la gestion de la

relacion con el cliente.
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1.4.3. ITIL v2

La version 2 de ITIL se enfoca principalmente en:
Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio
Esta versidon de ITIL se enfoca principalmente en:

e Alinear los servicios a las necesidades presentes y futuras del Consorcio
y Sus usuarios.

e Mejorar la satisfacciéon del cliente.

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

e Enfocar proactivamente la prestacion de servicios.

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

e Mejorar la utilizacién de los recursos.

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

e Mejorar la comunicacién y el trabajo en equipo.

e Mejorar la calidad de la informacion para apoyo en la toma de
decisiones.

e Mejorar la vigencia de los resultados en relacion con los compromisos
de los niveles de servicio (SLA).

e Mejorar la percepcion de los servicios prestados.

e Aumentar la satisfaccién de servicio al usuario.

e |dentificar y proporcionar indicadores claves.

e Reducir el costo del desarrollo de practicas y procedimientos.

e Establecer una mejor comunicacion entre el personal técnico y los
usuarios.

e Mejorar el uso de los conocimientos y la experiencia para una mayor
productividad.

e Fortalecer las infraestructuras de TI.

o Justificar los costos de prestacion de servicios de calidad.
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e Crear una infraestructura de Tl para la prestacion de los servicios
actuales y futuros del Consorcio.

e Mejorar la gestion y control de las infraestructuras tecnolégicas.

e Mejorar la calidad de los servicios para aumentar la prestacion que
puedan brindar los mismos.

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

e Aplicar las mejores practicas con respecto a la tecnologia y a las
necesidades empresariales actuales y futuras del Consorcio.

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

e Mejorar el control sobre sus servicios.

¢ Reducir y controlar los costos a largo plazo.

1.4.4. ITIL v3

Esta versidn esta orientada al “Ciclo de Vida del Servicio”. Segun la perspectiva
de las empresas, los servicios y productos de TIl, también se encuentran
condicionados a un ciclo de vida, que empieza con la introduccion del servicio
en el mercado y finaliza con la exclusion del mismo del portafolio de servicios.
ITIL se divide en cinco disciplinas, cada una esta enfocada a una fase

especifica dentro del Ciclo de Vida del Servicio.

e Estrategia del Servicio
e Disefio del Servicio

e Transicidon del Servicio
e Operacién del Servicio

e Mejora Continua del Servicio

A continuacion en la Figura 3, se resume cada una de las disciplinas junto con

los procesos que contiene cada una de ellas:
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Figura 3. Ciclo de vida de ITIL®

Estrategia del Servicio

En este marco se determina qué clase de servicios deben ofrecerse a

determinados clientes o mercados.

Contiene tres procesos fundamentales:

Gestion Financiera: Responsable de garantizar la  prestacion de
servicios con costos controlados y una buena relacion calidad-precio.
Para que se puedan identificar los costos reales del servicio se
necesitan puntos de contacto con la gestion de capacidad, de la
configuracion y del nivel de servicio.

Gestion del Portafolio de Servicios: Responsable de la inversion en
servicios nuevos y actualizados que ofrezcan el maximo valor al cliente
minimizando a su vez los riesgos y costes asociados.

Gestion de la Demanda: Se encarga de predecir y regular los ciclos de
consumo, adaptando la produccién a los picos de mayor exigencia para
asegurar que el servicio se siga prestando de acuerdo a los tiempos y

niveles de calidad acordados con los clientes y usuarios.

% Fuente: http://vjavierf.wordpress.com/tag/itil/
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Diseno del Servicio

Se disefian nuevos servicios o se modifican los existentes para incorporarlos al

catalogo de servicios y posteriormente ponerlos a su produccion.
Se deben implementar los siguientes procesos:

e Gestion del Catalogo de Servicios: Sirve para asegurarse que se realiza
un Catalogo de Servicios que contenga informacion precisa y
actualizada de todos los servicios actuales, asi como también de la
creacion de nuevos servicios. ElI  catalogo ofrece informacién
fundamental para el resto de los procesos de Gestidbn de Servicios:
detalles de servicios, estado actual, etc.

e Gestion del Nivel de Servicio: En este nivel se negocian Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLA) con los clientes, usuarios y se disefian servicios
de acuerdo a los objetivos propuestos. También es responsable de
asegurar que todos los Acuerdos de Nivel Operacional (OLA) y
Contratos de Apoyo (UC) sean apropiados, de monitorizar e informar
acerca de los niveles de servicio.

e (Gestion de la Capacidad: Es la encargada de que todos los servicios de
Tl se vean respaldados por una capacidad de proceso Yy
almacenamiento suficiente. Sin una correcta Gestion de la Capacidad,
los recursos no se aprovechan adecuadamente y se realizan inversiones
innecesarias que acarrean gastos adicionales de mantenimiento y
administracién. O aun peor, los recursos son insuficientes y por ello se
produce una pérdida de la calidad del servicio.

e Gestion de la Disponibilidad: Sirve para definir, analizar, planificar, medir
y mejorar la disponibilidad de servicios de Tl en todos los aspectos. La
Gestion de la Disponibilidad se encarga de asegurar que la
Infraestructura, sea la adecuada para cumplir los objetivos de
disponibilidad propuestos.

e (Gestion de la Continuidad de Servicios TI: Se preocupa de impedir que
un imprevisto grave interrumpa la continuidad de los servicios de TI,

debido a desastres naturales u otras fuerzas de impacto mayor.
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e Gestion de Proveedores: Asegura que todos los contratos de los
proveedores o suministradores apoyen las necesidades de la empresa, y

que todos estos cumplan sus compromisos contractuales.

Transicion del Servicio

En esta fase se tiene que hacer que los productos y servicios definidos en la
fase de Disefio del Servicio se integren en el entorno de produccién y sean

accesibles a los usuarios autorizados.
Contiene los siguientes procesos:

e Gestion de Cambios: El objetivo principal de la Gestién de Cambios es
el de hacer viables los cambios que resultan beneficiosos con un
numero de interrupciones minimo en la prestacion de servicios de TI.

e Validacion y Pruebas de Servicios: Consiste en garantizar que las
nuevas versiones cumplen los requisitos minimos de calidad acordados
con el usuario y que, por supuesto, no van a provocar ningun error
inesperado cuando estén operativas.

e Planificacion y Soporte a la Transicion: Es |la encargada de coordinar
los recursos de Tl de la organizacidén para poner en marcha el servicio
en el tiempo, calidad y costos definidos previamente.

e Activos de Servicio y Gestion de la Configuracion: Conserva
informacion acerca de Elementos de Configuracion requeridos en la
prestacion de un servicio de TI, incluyendo las relaciones entre los
propios servicios.

e Gestion del Conocimiento: Recopila, analiza, archiva y comparte
conocimientos e informacion dentro de una organizacién. El propésito
primordial de esta gestibn es mejorar la eficiencia reduciendo la
necesidad de volver a repetir determinadas operaciones relativas al
conocimiento.

e Gestion de Entregas y Despliegue: Es la encargada de la
implementacion y control de calidad de todo el software y hardware

instalado en el entorno de produccion.
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Evaluacién: A la hora de tomar cualquier decision relacionada con la
incorporacion de un nuevo servicio o de un cambio en uno ya existente,
es necesario valorar los pros y contras, asi como la relacién costo-

beneficio que aportara una vez esté en marcha el nuevo servicio.

Operacion del Servicio

Es la fase mas critica. Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servicio

tienen como objetivo que los servicios sean correctamente prestados aportando

el valor y la utilidad requerida por el cliente y usuarios con los niveles de

calidad acordados. Es evidente que de nada sirve una correcta estrategia,

disefio y transicion del servicio si falla la entrega.

Involucra los siguientes procesos:

Gestion de Eventos: Asegura que los Elementos de Configuracion (Cl) y
los servicios sean monitorizados constantemente.

Gestion de Incidencias: Maneja el ciclo de vida de todas las incidencias.
Su objetivo principal es el de restablecer el servicio lo antes posible en el
caso de una interrupcion o falla del mismo. No debe confundirse con la
Gestidon de Problemas, ya que no se preocupa de encontrar y analizar
las causas de un determinado problema sino exclusivamente de
restaurar el servicio cuando sea necesario. Aunque, evidentemente,
existe una fuerte relacién entre ambos.

Gestion de peticiones: Es la encargada de atender las peticiones de los
usuarios y proporcionarles informacién y acceso a los servicios de Tl de
la organizacion. Las peticiones pueden ser tanto de informaciéon como de
cambio o peticiones de acceso.

Gestion de Problemas: Controla el ciclo de vida de todos los problemas.
Los objetivos principales de la Gestidon de Problemas son la prevencién
de incidencias y la minimizacién del impacto de aquellas que no pueden
prevenirse. Se produce un analisis constante de los registros de

incidencias y se usa esos datos para identificar problemas o tendencias.
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e Gestion de Acceso a los Servicios de Tl: Permite acceder a un servicio
a usuarios autorizados, mientras se previene el acceso de usuarios no
autorizados. Los procesos de Gestion del Acceso ponen en practica las
politicas definidas por la Gestion de Seguridad de Tl. La Gestiéon del
Acceso también es conocida como Gestion de Derechos o Gestion de
Identidad.

Mejora Continua del Servicio

Ofrece los mejores servicios adaptados a las necesidades de los usuarios y
todo ello mediante procesos internos optimizados que permitan mayores

retornos de la inversion y mayor satisfaccién de los usuarios.
Cuenta con los siguientes procesos:

e Proceso de Mejora: Este es un proceso que consta de una serie de
pasos que describen como se debe medir la calidad y el rendimiento de
los procesos para generar los informes adecuados que permitan la
creacion de un Plan de Mejora del Servicio (SIP).

e Informes de Servicios de TI: Tiene como principal objetivo proporcionar a
todos los agentes implicados en la gestion de los servicios de TI, una
vision objetiva, basada en datos y métricas, de la calidad y rendimiento

de los servicios prestados.

ITIL v3 consta de cinco libros de referencia los cuales se van complementando
tanto con publicaciones mas especificas sobre mercados verticales e industrias

como con una constante aportacién de material en la Web.

En la siguiente Figura 4 se puede observar como se ha dado la evolucién de
ITIL:
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Rol de la
Funcién de IT
3
Service Management
Socio ITIL v3
Estratégico Foco: Alineamiento entre Business-IT e Integracion
+ (Gestion de servicios para el negocio y para Tecnologia
Operacion automatizada e integrada
Estrategia y Modelo de Gobiemno del Portafolio
Mejora continua
Proveedor
de Servicios
Foco: Calidad y Eficiencia de los Procesos de IT
« IT es un Proveedor de Servicios
« |T esta separado del negocio
* Los presupuestos de IT son gastos a controlar
- /GITIM (ITIL v1)
Pr FoEm Estalt:u‘rlsda_ad y Control de la Infraestructura
Tecnolégico xpertos tecnicos Sy . . .
» Concentrados en minimizar las interrupciones del negocio
* Los presupuestos de |T estan orientados por comparacion externa

Tiempo
Figura 4. Evolucién de ITIL*

El presente proyecto de titulacion se basa en la version 3 de ITIL, para toda la

implementacion de la Mesa de Ayuda en el Consorcio.

1.4.5. HERRAMIENTAS DE GESTION DE INCIDENCIAS

Una herramienta de gestién de incidencias permite gestionar los casos de
suspension del servicio ofrecido a un usuario, guardando toda la informacion
relevante en referencia a la incidencia para su inmediato seguimiento siguiendo
un flujo de trabajo que define los estados por los que pasa, los técnicos que
deben tratarla, y las notificaciones automaticas o acciones automaticas que se

deben realizar.

En el area de sistemas se atienden fallos de hardware o software

especialmente de las TPLs®, y otras peticiones de servicio que tienen relacion

* Fuente. http://www.corepmsa.com/temas/pdf_itil.pdf
® Terminal Portatil de Lectura
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con el manejo y uso de Tecnologias de Informacién. Si esta labor de apoyo
diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada técnico,
por otro lado no se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver

incidencias antiguas.

El uso de una herramienta de Gestidbn de Incidencias tiene tres objetivos

basicos:

e Minimizar los periodos de “fuera de servicio”.
e Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.

e Incorporar las mejores practicas de forma sistematica.

La gestidn de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos
por ITIL. Su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo
mas rapidamente posible, y con el menor impacto para la continuidad del

negocio.

El proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, tiene
como prioridad resolver de la manera mas oportuna y eficaz cualquier incidente
que cause una interrupcion en el servicio, ya sean fallos, consultas realizadas
por los usuarios (generalmente mediante llamada a la Mesa de Ayuda) o
preguntas realizadas directamente al personal de Tl. El objetivo principal es
restaurar el servicio a la normalidad lo antes posible y evitar que la continuidad
del negocio se vea afectada, garantizando de esta manera niveles de calidad y

disponibilidad altos.
Objetivos de la Gestidon de Incidencias:

e Restablecer el servicio acordado lo antes posible y con el minimo
impacto para el negocio.

e Minimizar el impacto negativo de un incidente en el negocio,
garantizando el mas alto nivel de calidad y disponibilidad del servicio.

e Asegurar el cumplimiento de SLAs.

e |dentificar mejoras del servicio proactivamente.

e Revisar la exactitud de los detalles de la Base de Datos de la Gestion de

Configuracion (CMDB por sus siglas en inglés).



39

e Minimizar el riesgo de incidentes perdidos.

e Recolectar informacién sobre la gestion.

En la siguiente Figura 5 se puede observar el proceso de resolucion de una

incidencia.

1% Linea 2% Linea 3% Linea 4% Linea

Service Desk Adminiztracion Ezpecialistas Proveedores
Dezarralladores

Deteccian v
Registro
+

Peticidn de
Servicio

!

- BBOD
Procedimiento Conocimiertn

de peticidn de
Servicio L

Mo
iResusto?  —— Andlisis
+

Mo
o iResusta? ——% Analizis

) -
hd ¥ 3 Mo
Resolucion Rezolucion iResueta?  ——)

& S
Resolucion

T ‘L

—) Cerrar Incidente

Figura 5. Proceso de Resolucion de una Incidencia®

La capacidad para resolver las incidencias en un tiempo determinado es una
parte fundamental a la hora de ofrecer un servicio. Asimismo, la Gestién de
Incidencias debe tener acceso a los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS)
acordados con el cliente para poder saber que acciones se deben llevar a cabo
en caso de incumplimiento. Por ello se debe proporcionar peridbdicamente

informes sobre el cumplimiento de los SLAs.

® Fuente. http://itil.osiatis.es/
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Las incidencias asociadas al contrato de un cliente, proporcionan informacién

sobre si se siguen las expectativas del cliente.

A continuacion se muestra en la Figura 6 como se establece el proceso de la

Gestion de Incidencias:

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

- - i =
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

Figura 6. Procesos implicados en la Gestion de Incidencias Fuente’

A continuacién se muestra una evaluacién de varias herramientas, con las que
se pretende evaluar la de mayores prestaciones para ser customizada en el
Consorcio, primero de forma general a través de la siguiente tabla, para luego
profundizar seleccionando una serie de caracteristicas en el Benchmark del
siguiente capitulo del presente proyecto de titulacion. El cuadro total de algunas

herramientas se lo puede leer con detenimiento en el Anexo D.

" Fuente. http://itil.osiatis.es/
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Nombre Creador Licencia Lenguaje/BD | Aplicacion
Web
Liberum Help | Doug Luxem | GPL ASP (SQL | Si
Desk Server,
Access)
GLPI INDEPNET | GPL PHP (MySQL) | Si
Request Best GPL Perl (MySAQL, | Si
Tracker Practical PostgreSQL,
Solutions, Oracle)
LLC
MantisBT Various GPLv2 PHP (ADOdb | Si
(Open (MySQL,
source PostgreSQL,
contributors) MS SQL, etc))
OTRS:ITSM | otrs.org GPL Perl (MySQL) | Si

Tabla 7. Herramientas de Gestion de Incidentes

1.4.6. HERRAMIENTAS DE GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

Una herramienta para la Gestion de Niveles de Servicio debe contener las

siguientes caracteristicas.

e Planificacion.

e Asignacion de recursos.

e Elaboracion de un catalogo de servicios.

e Desarrollo de SLAs tipo.

e Integracion con herramientas de monitorizacion de la calidad del
servicio.

e Elaboracion de los Requisitos de Nivel de servicio (SLR).

® http://churriwifi.wordpress.com/2010/04/10/gestion-de-incidencias/
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e Especificacion del Servicio y Plan de Calidad del Servicio (SQP).

e Implementacién de los Acuerdos de Niveles de Servicio o Acuerdos de
Nivel de Operacién (OLA).

e Contratos de Soporte (UC).

e Supervision y revision de los Acuerdos de Nivel de Servicio:

e Elaboracién de informes de rendimiento.

e Control de los proveedores externos.

e Elaboracion de Programas de Mejora del Servicio (SIP).

Entre las caracteristicas mas importantes para esta gestion.

La Gestion de Niveles de Servicio es el proceso por el cual se definen,
negocian y supervisan la calidad de los servicios de TlI como un medio para

aportar valor a los usuarios y clientes.

La Gestidon de Niveles de Servicio debe garantizar la calidad de los servicios de
Tl alineando la tecnologia con los procesos de negocio encontrando un
compromiso realista entre las necesidades y expectativas del cliente y los
costos de los servicios asociados, de forma que estos sean asequibles tanto

para el cliente como para la organizacion de TI.
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i’ f i .

Gestian de Gestion Gestion de Gestidn de Gestidn de la
Incidentes y Financiera de Capacidad Continuidad Disponibilidad
Problemas Servicios TI Servicios TI

bl

Gestion de
Niveles de Servicio

I ha eebun g vpe Camratons [ il L ]
-,
e
— - e .
1 L "
Gestion de Gestidn de Gestion del Gestidn de Centro de
Seguridad Configuraciones Cambio Versiones Servicios

Figura 7. Gestion de Niveles de Servicio®
Objetivos de la Gestidon de Niveles de Servicio:

e Documentar todos los servicios de Tl ofrecidos.

e Presentar los servicios de forma comprensible para el cliente.

e Centrarse en el cliente y su negocio y no en la tecnologia.

e Colaborar estrechamente con el cliente para proponer servicios de TI
realistas y ajustados a sus necesidades.

e Establecer los acuerdos necesarios con clientes y proveedores

o Establecer los indicadores claves de rendimiento del servicio de TI.

e Monitorizar la calidad de los servicios acordados con el objetivo de
mejorarlos a un costo razonable.

e Elaborar los informes sobre la calidad del servicio y los Planes de
Mejora del Servicio (SIP).

e Poner la tecnologia al servicio del cliente.

° Fuente.
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_Tl/gestion_nivel_servicio/proceso.php
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Para cumplir con estos objetivos es imprescindible que la Gestion de Niveles

de Servicio:

e Conozca las necesidades de sus clientes.
e Defina correctamente los servicios ofrecidos.

e Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en
los SLAs.

1.4.6.1. ANALISIS DE ALGUNAS HERRAMIENTAS EXISTENTES

Service Desk Plus: Es un software basado en buenas practicas de ITIL con
una interfaz web. Ofrece de manera integrada un Gestor de Incidentes (tickets),
Gestor de Activos (Inventario), Gestor de Compras, Gestor de Contratos, Portal

de Auto-Servicio y Base de Conocimientos.™

Gestar ITIL: Es una solucién de la familia Gestar que sirve de soporte para la
implementacion de los procesos ITIL, fue disefiado a partir de esta norma y con

el objetivo de ser una herramienta de soporte de la misma."’

Service Tonic: es una plataforma flexible, multi-servicio, multi-idioma vy
totalmente basada en web para la automatizacion y gestion de servicios. Se
pueden definir y configurar las caracteristicas particulares de cada uno de los
servicios, gestionar cada uno de ellos y controlar la efectividad del servicio

prestado.’

FrontRange ITSM: Es una herramienta que incorpora un conjunto completo de
Gestion de Servicios de Tl, cumpliendo con las mejores practicas de ITIL.
Agrupa los siguientes modulos: Gestion de incidencias, problemas, cambios,
configuracion, entrega, niveles de servicio, base de conocimientos e

inventario.™

1% http://demo.servicedeskplus.com/
" http://www.sinergit.com.mx/
'2 http://www.servicetonic.es/
'3 http://www.frontrange.com/
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CAPITULO 2

ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS DEL
SOFTWARE

2.1. DETERMINACION DE POSIBLES PROBLEMAS

Para la identificacion de las causas, basados en el marco de referencia de ITIL
v3.0, se establecié un grupo de encuestas (Ver Anexo A, B, C) orientadas
hacia: técnicos, gerentes y directivos del area de sistemas. Las cuales
reflejaron los posibles problemas del Consorcio, asi como sus aciertos, que son

descritos a continuacion.

Para la realizacion de la Tabla 8, se realiz6 entrevistas con el Personal del
Departamento Técnico, asi como encuestas (Anexo B), y se determind los

siguientes aciertos en el Departamento Técnico.

ENTREVISTA CON EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO TECNICO

1) Existe una mesa de ayuda (de manera informal) en la cual se administra,
coordina y resuelve, incidentes reportados.

2) Se proporciona informacién a los clientes con respecto a cambios
planificados por el Departamento Técnico.

3) Se utiliza formas estandarizadas para adquirir identificacion y detalles de
los clientes.

4) Se produce regularmente reportes para todos los equipos que
contribuyen a los procesos de provision de servicio.

5) Se notifica al Departamento de Servicio Técnico sobre los nuevos
servicios 0 cambios a servicios existentes.

Tabla 8. Aciertos del Personal del Departamento Técnico
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Para la realizacion de la Tabla 9, se realizd entrevistas con el Personal del
Departamento Técnico, asi como encuestas (Anexo B), y se determind los

posibles problemas en el Departamento Técnico.

1) La principal causa de los problemas, es la falta de un software que
administre y registre los problemas e incidencias dentro del Consorcio.

2) Se lleva los inventarios y registro del personal, en hojas de Excel, lo cual
es muy tedioso al momento de querer obtener informacion.

3) Los registros de “campo” del servicio técnico son llevados en hojas
fisicas que podrian facilmente ser alteradas o extraviadas.

4) El personal no conoce sobre metodologias para buenas practicas, como
son ITIL o COBIT.

5) Las funciones de TI, no se encuentran identificadas en el departamento
técnico, todos realizan las mismas funciones.

6) No es mantenida una unica fuente de informacion de los detalles de
clientes/usuarios y proveedores.

7) No se produce un analisis de carga de trabajo para ayudar a determinar
los niveles de técnicos requeridos.

Tabla 9. Posibles Problemas del Personal del Departamento Técnico

Para la realizacion de la Tabla 10, se realizé entrevistas con los Directivos del
Area de Sistemas, asi como encuestas (Anexo A), y se determiné los

siguientes aciertos en el Area de Sistemas.
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ENTREVISTA CON EL PERSONAL DIRECTIVO DEL AREA DE SISTEMAS

Se busca siempre la satisfaccion del cliente.

Se da pronta solucién a los incidentes.

Se supervisa y monitorea la satisfaccion del cliente con los servicios
personalizados.

Se cuenta con modelos de referencia utilizados para el disefio de la
arquitectura de los procesos.

La informaciéon es administrada con respecto al analisis de tendencias
en la ocurrencia y solucion del incidente.

Tabla 10. Aciertos del Personal Directivo del Area de Sistemas

Para la realizacion de la Tabla 11, se realiz6 entrevistas con los Directivos del

Area de Sistemas, asi como encuestas (Anexo A), y se determiné los posibles

problemas en el Area de Sistemas.

6)

No existe algun plano o panoramica completos sobre el proceso de TI
disponibles

No se cuenta con los suficientes estandares para el desarrollo de los
diferentes procesos, asi como el uso de metodologias especificas.

No se tiene claro los estandares y otros criterios de calidad aplicables
para registrar los incidentes

No estan disponibles y entendidos los Acuerdos de Nivel de Servicio
dentro del Consorcio.

No esta adecuadamente capacitado el personal que es responsable de
las actividades de resoluciéon de problemas e incidentes

No existen herramientas adecuadas con el propdsito de soportar las

funciones de la Mesa de Ayuda

Tabla 11. Posibles Problemas del Personal Directivo del Area de Sistemas
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Para la realizacion de la Tabla 12, se realizé entrevistas con los Gerentes, asi
como encuestas (Anexo C), y se determind los siguientes aciertos en la

Gerencia.

ENTREVISTA CON LOS GERENTES.

ACIERTOS:

1) Existe un suficiente compromiso de la Direccién de la Organizacién, una
provision de presupuesto y disponibilidad de recursos para una efectiva
operacion de la Mesa de Ayuda.

2) Se mantiene reuniones regulares con las partes involucradas, en las
cuales los asuntos de la necesidad de una Mesa de Ayuda (de manera
informal) son discutidos.

3) Existe una disposicidén por parte de todo el Consorcio a la mejora de su
eficiencia mediante la Mesa de Ayuda.

Tabla 12. Aciertos de los Gerentes

Para la realizacién de la Tabla 13, se realizé entrevistas con los Gerentes, asi
como encuestas (Anexo C) y se determind los posibles problemas en la

Gerencia.

POSIBLES PROBLEMAS:

1) Se desconoce la necesidad de una Mesa de Ayuda claramente
identificada y entendida.

2) No han sido difundidos los propésitos y beneficios de la Mesa de Ayuda
dentro de la organizacion

3) Se desconoce la relacion entre la funcién de la Gestion del Incidentes y
el control de la Mesa de Ayuda

Tabla 13. Posibles Problemas de los Gerentes
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2.2, BENCHMARKING

2.2.1. CONCEPTO DE BENCHMARKING SEGUN ITIL

“El benchmarking es un anglicismo que puede definirse como un proceso
sistematico y continuo para evaluar comparativamente los productos, servicios
y procesos de trabajo en organizaciones. Consiste en tomar "comparadores" o
benchmarks a aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que
pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el
area de interés, con el propdésito de transferir el conocimiento de las mejores

practicas y su aplicacién.”"*

En la Figura 8 se puede entender como hacer un benchmarking de forma muy

resumida.

Proceso de
benchmarking

Métodos de actuacion
Medicion o practicas
Establecer las diferencias con Seleccion de las mejores

los lideres de la competencia practicas y puesta en marcha
de las mismas

Objetivos
Obtener ventajas
competitivas y alcanzar la
excelenciaempresarial

Figura 8. Proceso de Benchmarking15

' Fuente:
http://www.uintelligence.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=118
3&ltemid=496

'® Fuente:
http://www.knowledgetransfer.net/dictionary/ITIL/en/Benchmarking.htm
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2.2.2. MATRIZ COMPARATIVA

Para poder elegir un software acorde a las necesidades del Consorcio, es
necesario realizar una comparacion entre un grupo de ellos (Véase 1.4
Metodologia y Herramientas), analizando sus caracteristicas y los servicios que
presta. Para ello, se ha creado una matriz comparativa (Tabla 14) con los
diferentes paquetes de software presentados, con la finalidad de elegir el que
mejor se adapte a las necesidades y requerimientos del Consorcio. Las
meétricas a comparar seran las tomadas del punto 1.3.2, como necesidades de
la empresa, a excepcion de la ultima tabla (Tabla 6. Gestion de la Continuidad
del Servicio) ya que se orienta al negocio y no al software. Adicionalmente se

ha aumentado algunas métricas técnicas para poder evaluar al software.
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De la tabla anterior, se puede resumir una nueva tabla con los totales de “SI”, “NO” y

“Parcial” para obtener el resultado del software a utilizar.

SOFTWARE # Si # NO #PARCIAL
OTRS 30 g 11
MANTIS 18 20 12
GLPI 21 6 5
LIBERUM HELP 20 20 10
DESK

REQUEST 26 18 61
TRACKER

Tabla 15. Resultados de la Matriz Comparativa

Por lo tanto el software que se implementara sera z LPI , software de libre

distribucion y que cuenta con licencia GPL la cual se explica de manera detallada en

el Anexo E, este paquete sera customizado y adaptado a las necesidades del

Consorcio para solventar todos los incidentes y problemas que se presenten a diario

en el Consorcio.

GLPI es un aplicativo completo que permite la administracion de recursos

informaticos y de software, con el cual se puede tener un mayor y mejor control sobre

los elementos que se poseen, también trae incorporado mesa de ayuda, soporte,

seguimiento y planificacion con lo cual se puede atender los distintos requerimientos

de los usuarios y solucionar inconvenientes de variada indole de una manera mas

eficaz y eficiente; ademas el programa es software libre.
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2.3. ESTRATEGIAS DE INTEGRACION DEL SOFTWARE

Para describir una estrategia como tal se debe establecer diferentes criterios como el
de realizar pruebas, verificar con la infraestructura con la que se cuenta, tiempo, etc.
Por lo tanto para integrar el software se debe disefiar y ejecutar las pruebas
necesarias para comprobar que las interfaces entre los distintos médulos del
programa con su respectiva funcionalidad son correctas para las diferentes tareas de
la Mesa de Ayuda en las que se tiene el apoyo notable del programa de libre

distribucion propuesto en este proyecto.

Pueden existir diferentes estrategias de integracion, las cuales estan relacionadas
con las pruebas de integracion lo cual se tratara en capitulos posteriores y que deben

ser aplicadas al caso que mas se ajusta dependiendo de necesidades del proyecto.

Este esfuerzo de integracion de un producto de software puede oscilar entre unas

horas y varios meses, dependiendo del tamafo del producto.

Por lo cual la estrategia que sirve para el presente proyecto seria la estrategia de
“Big - Bang”. Se debe tener en cuenta también para el proceso de integracion del

software que se haga la implementacion necesaria para:

Mejorar el servicio

e Mantenimiento preventivo del hardware y software.

e Mantenimiento correctivo de manera inmediata del hardware y software.

Mejorar el servicio en aplicaciones

e Establecimiento de SLAs.

e Capacitaciones a los usuarios para el correcto manejo del software.

Meijorar los procesos de atencion

e Profesionales con perfiles adecuados para ocupar los cargos.

¢ Nivelacion de la carga de trabajo.



e Capacitaciones continuas.

e Reuniones de comunicacion.

Respuestas adecuadas

e Politicas internas.

e Control y seguimiento de SLAs.

e Capacitacion.

e Gestidon de seguridad.

e Control de calidad.

e Soporte call center.

e Horarios extendidos, cuando fuese necesario.

e Cumplimiento de los requerimientos.

Capacitacion en

e Herramientas de uso interno.

e Control de fallas en aplicaciones.

¢ Metodologia — enfoque en servicio al cliente.
e (Gestidon de seguridad.

e Relacion con los clientes.

Politicas de trabajo

e Escalamiento a los administradores.

e Medicién de cumplimiento de SLA’s.

¢ Nuevas herramientas de gestidén de incidentes.
e Actualizacion de la base de conocimientos.

e Creacion de backups.
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2.3.1. CARACTERISTICAS DEL PAQUETE INFORMATICO

En la actualidad las Tl se han convertido en uno de los pilares fundamentales para
sostener una ventaja competitiva importante entre las empresas. Asi la tecnologia
mediante las aplicaciones de software dependiendo del contexto especifico para el
cual se implemente sirve para contribuir con la correcta gestion de los servicios de TI.
La aplicacion de software se desarrolla para realizar en combinacion con la actividad
humana, tareas o procesos especificos relacionados con el procesamiento de

informacion.

En el momento de optar por un sistema informatico ya no solamente se depende de
costos sino que es una cuestidon fundamental para los altos directivos por las

implicaciones estratégicas que se pueda tener.

Para esto se determinan las caracteristicas que pueda tener el paquete informatico
que se necesite tomando en cuenta las necesidades de los usuarios, los posibles
problemas de Tl en el estudio actual de la empresa (Incidentes, problemas, cambios,

configuracion, etc.) y mejoramiento de los procesos implicados en el servicio.

e Base de datos de conocimientos

e Administracién de los activos informaticos
e Proteccion antivirus

e Capacidad de integracion

e Gestidon del cambio

e Gestidn de incidentes y problemas

e (Gestion de servicio

En este contexto, el estudio de criterios de seleccion ayuda a definir y contar con
informacién cuantitativa y cualitativa sobre la aplicacién de un sistema informatico.
Esta herramienta ayuda a mejorar los procesos de atencion y resolucion de todo tipo
de incidentes y problemas que se puedan presentar a diario en la organizacion

(gestion del sistema de la mesa de ayuda).
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2.3.2. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y NO FUNCIONALES

De acuerdo a los datos de la matriz comparativa en el punto 2.2.2. Se puede concluir
que contamos con los siguientes requerimientos funcionales y no funcionales

respectivamente para el software escogido que es el GLPI.

2.3.2.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Son declaraciones de los servicios que debe proporcionar el software (describen lo
que el software debe hacer), de la manera en que éste debe reaccionar a entradas
particulares y de como se debe comportar en determinadas situaciones. En algunos
casos, los requerimientos funcionales de los sistemas también pueden declarar
explicitamente lo que el sistema no debe hacer. Estos requerimientos dependen del
tipo de software que se desarrolle, de los posibles usuarios del software y del

enfoque general tomado por la organizacion."’

A continuacién se presentan los requerimientos funcionales para el software que se

implementara en el Consorcio.

e Los clientes pueden registrar incidentes en linea y revisar el estado actual en
tiempo real.

e Procesamiento de correo electronico de entrada y salida automatizado.

e Ampliacion automatica de incidentes basada en reglas especificas del cliente.

¢ Informacién de inventario de hardware y software por cada sistema de
usuario.

e Posibilidad de adjuntar, almacenar y asociar archivos a un incidente.

e Registro preciso del tiempo dedicado a tratar los incidentes.

e Se elabora informes en un periodo de tiempo representativo para poder ser

analizado por los jefes de departamento o directivos.

' Fuente: http://es.scribd.com/doc/37187866/Requerimientos-funcionales-y-no-
funcionales



Solucionar errores conocidos.

Identifica, documenta y rastrea los errores a largo plazo.

Se documenta las soluciones temporales de los errores ocurridos.
Se conoce las peticiones de cambio pertinentes para mejorar
infraestructura.

Identificacion y registro del problema.

Clasificacién de problemas.

Designacion del impacto del problema.

Se gestionan los componentes de TI.

Gestion de forma ordenada de la configuracion de equipos de TI.
Informacion de configuracién acertada.

Manejo y planificacién de configuraciones.

Identificacion de las configuraciones.

Control de las configuraciones.

Generacién de reportes.

Disponibilidad de idiomas.

Portal de acceso Web.

Soporta usuarios concurrentes.

Alertas por e-mail.

Permite creacion de graficos estadisticos.

Dispone de un repositorio central donde se almacenan los tickets.
Permite realizar busquedas.

Dispone de un glosario.

Distintos perfiles de acceso con sus correspondientes permisos.

Asignacion de prioridades a incidencias.

60
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2.3.2.2. REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Son restricciones de los servicios o funciones ofrecidos por el sistema (no se refieren
directamente a las funciones especificas que proporciona el sistema). Incluyen
restricciones de tiempo, sobre el proceso de desarrollo y estandares. Los

requerimientos no funcionales a menudo se aplican al software en su totalidad.

Dan a conocer las propiedades emergentes del software como la fiabilidad, el tiempo
de respuesta y la capacidad de almacenamiento. De forma alternativa, definen las
restricciones del software como la capacidad de los dispositivos de entrada/salida y

las representaciones de datos que se utilizan en las interfaces del software.'®

A continuacién se presentan los requerimientos no funcionales para el software que

se implementara en el Consorcio.

e Se evita el trabajo de duplicar incidentes conectando multiples incidentes
relacionados.

e Base de datos de soluciones rellenada previamente para que los usuarios
puedan encontrar una respuesta antes de registrar un incidente.

e Los informes son generados con alguna herramienta que facilite el
entendimiento a los directivos.

e Elaboracion de informes sobre la calidad de la infraestructura y los procesos.

e Desarrollar nuevos servicios adaptados a las exigencias del cliente.

e Mejorar servicios existentes.

e Analisis de riesgos asociados a la gestion de cambios.

e Estimacion de tiempo e impacto dentro del Consorcio para la creaciéon de
NUEevos Servicios.

e Se incrementa la productividad del negocio y del personal del departamento
técnico.

e Satisfaccién del usuario mejorada.

'® Fuente: http://es.scribd.com/doc/37187866/Requerimientos-funcionales-y-no-
funcionales
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e Funciona en diferentes plataformas.

e La base de datos sera creada en MySQL.

2.3.3. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

Una vez disefada la Mesa de Ayuda, la condicion siguiente debera ser la
implementacién en la cual se requiere de una serie de acciones planificadas que
comprendan la presentacidon de la propuesta mostrando los beneficios que se
obtendran, asi mismo como mostrar la situacién actual del servicio prestado. Ademas
de las pruebas respectivas para la integracion del software para la gestion de

incidentes.

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

pruebas de implementacion e incluso posteriormente a las mismas.

2.4. ANALISIS DE LA SOLUCION

Tras el andlisis de la situacién actual del Consorcio, se concluyd que existe una
necesidad de la implementacion de un software que administre todo lo que abarca la
Mesa de Ayuda, motivo por el cual se realiz6 una comparacién entre un conjunto de
paquetes de software para poder escoger el que mejor se adapte a las necesidades
y problemas que posee el Consorcio, necesidades que fueron expuestas
anteriormente, al realizar entrevistas y encuestas al personal del mismo,
adicionalmente a dichas necesidades se sumaron métricas técnicas y de
configuracion que permitan analizar las funcionalidades del paquete de software de

una manera eficaz.

Finalmente se realiz6 una tabla comparativa (Tabla 15) la cual dio como resultado

que el software que mejor se adapta a lo que el Consorcio necesita es GLPI, el cual
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es catalogado como uno de los mejores paquetes de software para incidencias,
incrementa la productividad y aumenta la satisfaccidon de los usuarios internos y

externos.

El software GLPI puede ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se
usa para encontrar, analizar y eliminar problemas e incidentes comunes en un
ambiente computacional de la organizacion. La solucion propuesta es una aplicacion
completamente basada en la Web para la gestion de niveles de servicio. Ayuda a
planificar, definir, delimitar y controlar la prestacion de servicios, contratos, planes de

mejora y seguimiento.

Debido a la calidad de atencién al usuario interno y externo en 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 la Mesa de Ayuda dentro del

Consorcio.

Las actividades que implican la implementacion de un paquete informatico de
Gestion de Incidentes y Problemas deben complementarse con un buen servicio que
estara constantemente medido por los usuarios, los cuales esperan siempre tener un

escritorio que satisfaga sus necesidades y requerimientos informaticos.

La Mesa de Ayuda mas alla de ser un escritorio ubicado en algun lugar de la
organizacion 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.

Con el software a implementar se puede tener un control de cuantas llamadas se
generan, los recursos que se utilizan y sobre todo métricas que permitan a la

direccion tomar las decisiones mas acertadas para los cambios que sean necesarios.
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CAPITULO 3

INTEGRACION DE COMPONENTES DE LA SOLUCION

3.1. ARQUITECTURA DE COMPONENTES

La arquitectura basada en componentes consiste en una rama de la Ingenieria de
software en la cual se trata con énfasis la descomposicidon del software en

componentes funcionales (modulos).

Se analizara cada uno de los médulos de la herramienta GLPI, los cuales facilitan el
manejo y administracion de dicho software. Los mismos estan descritos a detalle en

el Manual de Usuario.

Se debe entonces, para terminar de definir la arquitectura basada en componentes,

saber que es un componente de software.

Componente de software: Se define tipicamente como algo que puede ser utilizado
como una caja negra, en donde se tiene de manera externa una especificacion

general, la cual es independiente de la especificacion interna.

3.1.1. ARQUITECTURA DE SOFTWARE

La aplicacion esta totalmente escrita en PHP y requiere de un servidor Apache con
soporte para PHP2 y una base de datos MySQL 4.1.2+ para funcionar; en definitiva

es una arquitectura LAMP.

e LAMP es el acréonimo usado para describir un sistema de infraestructura de
internet que usa las siguientes herramientas:
e Linux, el sistema operativo; En algunos casos también se refiere a LDAP.

e Apache el servidor web.
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e MySQL el gestor de bases de datos.

e Perl, PHP, o Python, los lenguajes de programacion.

Se puede complementar con otras herramientas como OCS Inventory NG para la
recoleccion automatica de datos para el inventario de todos los clientes de la red.
Cuenta con una aplicacion cliente para varios sistemas operativos como Microsoft
Windows, Linux, *BSD, Sun Solaris, IBM AIX, HP-UX, MacOS X,
asi como tambien HTML para las paginas WEB, CSS para hojas de estilo y XML

para la generacion de informes.

3.1.2. CARACTERISTICAS DE CADA MODULO

Se presentan 7 modulos en la herramienta GLPI, los cuales seran descritos a

continuacion:

Pl o
l Inwentario Soporte Administracion Utiles Plugins Gestion Configuracién

e |nventario

e Soporte

e Administracion
o Utiles

e Plugins

o Gestion.

e Configuracion.
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INVENTARIO

Inventario

Computadores
Monitores
Software

Equipo de red
Dizpositivos
Impresoras

Cartuchos
Consumibles
Telefonos

Estado

En este mdédulo como su nombre lo dice, se puede realizar registros y consultas de

todos los objetos que posee el Consorcio, facilitando de una mejor manera la

manipulacion y conocimiento de todo lo existente, dando un mejor punto de vista en

la toma de decisiones para la compra de nuevos equipos o piezas para repuesto.

Entre sus principales funciones podemos encontrar:

Busquedas parametrizadas y detalladas sobre equipos especificos.

La seccién permite desplegar la ficha de cada elemento inventariado, esto con
el fin de reconocer sus detalles particulares o para agregar un nuevo
elemento.

Importar la informacion desde un OCS Inventory NG en el caso que se posea.
Inventario de los monitores con la gestibn de las conexiones a las
computadoras.

Inventario de equipos de red con la gestion de las conexiones a los
dispositivos (IP, direcciones MAC, VLANS).

Inventario de impresoras con la gestion de las conexiones a los equipos y la

gestién de consumibles asociados.
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¢ Inventario de los dispositivos externos (escaners, mesas de graficos) con la

gestion de las conexiones a las computadoras.
¢ Inventario de teléfonos con la gestidon de las conexiones a las computadoras.
¢ Inventario de software con la gestidn de licencias y fechas de vencimiento.

e Asignacidon de los equipos por area geografica (habitacion, planta).
Informacion comercial y financiera de gestion (compra, la garantia y la

extension, la amortiguacion). Presentacion de los materiales en el inventario.
e Gestion de los diversos estados de los materiales (laboratorio).

e Gestibn de los periféricos genéricos y los monitores asociados a

computadores.

e Historia de las modificaciones en los elementos del inventario.

SOPORTE

Soporte

Incidencias
Problemas
Planificacion
Estadisticas
Incidencias

recurrentes

Este modulo es uno de los mas importantes dentro de la herramienta GLPI, ya que
permite generar y resolver incidencias y problemas, que suceden dentro del

Consorcio, impidiendo la interrupcién de la continuidad del negocio.

Presenta las siguientes caracteristicas:

e Busquedas avanzadas de incidencias, creando parametros de busqueda por

ID o descripcion.
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e Programar las incidencias por tiempos, lo que permite analizar el tiempo
tomado en resolver un tipo determinado de incidencia, y si esta afecta

fuertemente al negocio, darle la importancia del caso

e Permite generar estadisticas (dias, meses, anos) sobre las incidencias
generadas, resueltas, rechazadas, etc.; para que el encargado del
departamento técnico mejore la eficiencia en la resolucién, asignando mayor
personal a un tipo determinado de problema o registrando en la base de

conocimiento la forma de resolverlo.
e Validacién de solicitudes y criticidad de la misma.

e Todo lo anterior permitiria un mayor control en los procesos, eficiencia y

eficacia a la hora de prestar el soporte requerido por los diversos usuarios.

ADMINISTRACION

Administracion

Presupuestos
Proveedores
Contactos
Contratos

| Documentos 1

Este moédulo es orientado a la gestion de documentacion digital, evitando la pérdida y
malgaste de recursos del Consorcio, se puede gestionar: presupuestos, proveedores,

contactos, contratos, documentos.

Sus caracteristicas son las siguientes:

e Se tiene la posibilidad de introducir todos los contactos requeridos vy
modificarlos cuando sean necesarios, ademas se pueden asociar con las
empresas con las cuales se tengan relacién, ya de forma directa o

indirecta; se puede gestionar el conjunto de contratos de diversa indole
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que estén ligados a los materiales o implementos que se utiliza en la

Unidad, asi como otro tipo de informacion relacionada con estos contratos.

e Se permite asociar un documento con un usuario de la herramienta, con

los materiales o software que lo componen.

e Mantener una base de datos de proveedores y sus documentos de

proformas para compra de dispositivos o repuestos.

e Al mantener todo tipo de documentos de una manera digital y respaldados
en un servidor se evita la pérdida fisica y se genera un ahorro

ambientalista.

UTILES

Utiles

Hotas
Basze de
conocimiento
Reservas

Reportes |

Este modulo brinda herramientas que facilitan el uso y la administracion de GLPI,

orientado en especial para los Gerentes y encargados del departamento técnico.

Entre sus caracteristicas se tiene:

Crear documentos (notas) para los demas usuarios, enviarlo y compartirlo de

manera global o personalizada.

Llenar la base de conocimientos, la cual tendra la solucién a varios problemas
repetitivos que han sucedido en un periodo de tiempo, para de esta manera
poder tener una guia y brindar solucién de una manera mucho mas rapida que

en las anteriores ocasiones.
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e Gestionar las reservas de nuevos dispositivos o repuestos, directamente con

los proveedores.

e Generar reportes de diferentes tipos para poder influir en la toma de
decisiones en la compra de nuevos dispositivos o en el reclutamiento de

nuevo personal.

Seleccione el reporte que desea generar:

— -]
- |
Reporte predeterminado

Por contratos

For arios

Datos financieros v administrativos del Hadware

Ctra informacion financiera y administrativa (licencias, cartuchos, consumibles)
Irforme de red

Fréstamo

¢ Gestion de un sistema basico de conocimiento jerarquico.

e Gestidn de un publico FAQ.

PLUGINS

Este modulo es adicional a la herramienta y se lo puede observar cuando del
repositorio oficial http://www.glpi-project.org/, se descarga uno o mas plugins
adicionales para diferentes opciones como conectar GLPI con LDAP, generar

reportes mas detallados, conectar GLPI con otras herramientas de inventario, etc.
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GESTION

Gestion

Usuarios

Grupos
Entidades
Reglas
Diccionarios
Perfiles
Mantenimiento

Logs

El médulo de Gestidn posee los componentes de la herramienta GLPI, necesarios

para el control de acceso a usuarios definiendo sus respectivos permisos, asi como

el registro de todo lo que se hace en el sistema.

Sus principales caracteristicas son:

Agregar, modificar o suprimir usuarios, grupos y entidades, de acuerdo con lo
requerido por el Consorcio.

Se define las Reglas para diferentes actividades, las cuales deben acotarse al

pie de la letra ya que son las normas que rigen a todo el Consorcio.

Tipo de regla
Normas de importacion y vinculacion de los equipos
Reglas de afectacion de entidad y de derechos a partir del directorio
Reglas de asignacion de categoria al software

Reglas de negocio para las incidencias

Crear usuarios personalizados, de manera que se editen permisos segun su

cargo en el Consorcio.

Definir los perfiles que identifican a cada grupo de usuarios creados con
anterioridad.
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e Comprobar si existen nuevas actualizaciones de la herramienta GLPI y

generar un respaldo de la Base de Datos en prevencion a futuras alteraciones
o pérdidas.

e Ver un resumen de todo lo que se hace en el sistema.

CONFIGURACION

Configuracién |

Titulos

Componente

Notificaciones

ANS's

General

Validaciones

Acciones

automaticas

Autenticacion

Servidores de

COrreg

Enlaces externos |

Plugins

El ultimo médulo de la herramienta, presenta como caracteristica principal, la

configuracion de correo para envio, recepcion y seguimiento.

Presenta las siguientes caracteristicas:
¢ Gestion de las solicitudes de seguimiento de todos los tipos de materiales del
inventario.

e Seguimiento de las solicitudes abiertas de la interfaz mediante entorno web o
correo electrénico.
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Posibilidad de afadir comentarios a la solicitud de intervencién mediante la

interfaz web o correo electronico.

Cantidad maxima de caracteres para cada elemento de la lista; reduce el

tamano de las cadenas de caracteres para obtener una visualizacion legible

Puede seleccionar otro idioma en el cual se desee ver la interfaz de la

aplicacion asi como el tamafio de letra.

Mostrar los servicios al conectarse; visualizar los servicios activos sobre la
pagina de acceso a la central, o no.

Permitir helpdesk.html: activar o no las solicitudes de servicio an6nimas a
través del archivo helpdesk.html.

Elegir las acciones por defecto que se realizaran frente a una incidencia o
problema.

Estableces los “Acuerdos de Nivel de Servicio” del Consorcio, para
conocimiento de todos los usuarios del sistema.

Definir el texto que ira en la pantalla de login de la herramienta debajo del logo

del Consorcio.

—

Autenticacion Asistecom Cia.Ltda.

Asistencia Técnica ¥y Comercial
FIMM

The Billing Company

Usuario : |Ehe"e,a |

Contrasefa : wl

J

[ ¢Ha olvidado la contrasefa? ]

Definir el tipo de autentificacion que van a tener los usuarios dentro y fuera del

Consorcio.
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o Establecer los enlaces externos disponibles para consulta de cualquier

problema o inquietud.

e Instalar plugins adicionales que mejoran el rendimiento de la herramienta.

3.2. PRUEBAS DE LA SOLUCION

3.2.1. INVENTARIO DE RECURSOS INFORMATICOS

Con el animo de mostrar a manera de ejemplo practico el funcionamiento de la
aplicacion GLPI, se procedi6 a recopilar datos referentes a 4 equipos de computo del
Consorcio con sus respectivos elementos asociados para ser incorporados en el
modulo de inventarios, se introdujo el mayor numero de datos que aparecen

disponibles.

Se recuerda que solo algunos perfiles de usuarios son los que tienen permisos para
ejecutar tales acciones, para el caso practico se utilizé al usuario administrador con
el perfil de “super-admin” para la gestion de los datos, servicios y las autorizaciones
para reservas de material; el usuario normal del Consorcio para solicitar servicios,

seguimientos y reservas de elementos inventariados.

Se tomo para la prueba la informacion de los siguientes equipos:

UIO-EQCOMP-067, UIO-EQCOMP-078, UIO-EQCOMP-051, UIO-EQCOMP-017
ubicados en diferentes lugares del Consorcio junto con todos los dispositivos que
pertenecen a cada computador. En la Figura 9 se presenta el resumen del inventario

de computadoras.



1 Allombre

D UI0-EQCOMP-017
D UI0-EQCOMP-051
D UI0-EQCOMP-06T

[] UI0-EQCOMP-0T

Estado

Aetivo

Aetivo

Aetivo

Activo

BIOSTAR

BIOSTAR

BIOSTAR

INTEL

Fabricante

Himero de serie ~ Tipo

BADOSO0RE2164  Escrtorio

DWD030019209 Escritorio

B2005Y0 212343 Escrtorio

AIPET3500/8) Escritorio

Modelo  Sistema Operative

16HCMTS Windows P

3100

Windows XP

YIM212343  Windows P

DM5GCPE  Windows AP
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Ubicacion  Ottima actualizacidn Contacto
Finanzas 1-23-201212.08 Izantilan@agiste cam ec
Labarstarin  11-23-2M212.08 jpungachoi@asiste.com.ec
Sigtemas 12320121141 miopezi@agiste cam ec
Operaciones~ 11-23-2M211:53 hbasantesi@asiste.com.ec

Figura 9. Resumen Inventario de Computadoras

También se tuvo la necesidad de agregar unos monitores al inventario para también

poder utilizarlos en las diferentes acciones de prueba. En la Figura 10 se presenta el

resumen del inventario de monitores.

. Allombre

[] Ul0-EQCOMP-025
[] Ul0-EQCOMP-04
[] Uio-EQCOMP-64

[] Ul0-EQCOMP-086

Estado

Aefiva
Aefiva
Aefiva

Aefiva

Fabricante

SAMSLNG

BENG

LG

SAMSLNG

Ubicacion

Finanzas
Sistemas
Uperaciongs

Sistemas

Tipe

Modelo

2YHCMASTER 153y
(3820HDA
FLATRON 18413

2YHCMASTER 153y

Uttima actualizacion

1-23-20121232
1-23-20121230
1-23-2012122

1-23-20121226

Contacto

Isantilani@asiste cam ec
jpungachofasiste.com ec
hhasantesiasiste.comec

miopez(@asiste comec

Figura 10. Resumen Inventario de Monitores

Para continuar con el inventario también se incluye los periféricos con los que

cuentan cada computador inventariado anteriormente (GLPI permite conectar los

distintos periféricos con su respectivo computador). En la Figura 11 se presenta el

resumen del inventario de periféricos.
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) ANombre Estado ~ Fabricante Ubicacion Tipo Modelo Ultima actualizacién Contacto
D MOUSE_MOO120121T Activo  SPEEDMIND Sistemas M1 81138K 1-23-2M212:50 mlopezi@asiste com &c
D MOUSE_UID-EQCOMP-026 Activa GEMIUS Finanzas TRAYELER 700 11-23-201213.06 Isantilan@asiste.com ec
D MOUSE_UI0-EQCOMP-052 Activo ILUZION Laharatario 1108 11-23-201212.58 ipungachof@asizte com e
[] MOUSE_UID-EOCOMP-0T7 Activa GEHILS Cperaciones RECROLL 1-23-201212:42 bhasantesi@asiste com ec
D WA Activa ILLSDH Labaratario 22Mps2 1-23-20121303 jpungachoi@asiste com ec
D TEC_UID-EGCOMP-032 Activo  SPEEDMIND Sistemas KE18) 1-23-2M212:53 mlopezi@asiste com &c
[] TEC_UID-EQGCOMP-050 Activa SPEEDMIND Firanzas KE18) 11-23-2012 1308 Isartilan@asiste.com ec
D TEC_UI0-EQCOMP-076 Activo GENUS Onperaciones KE39 11-23- 20121242 bbazartesi@asizte com e

Figura 11. Resumen Inventario de los Dispositivos Periféricos

3.2.2. SOLICITUDES DE SOPORTE (MESA DE AYUDA)

A través del modulo de inventario se puede gestionar solicitudes que brinden soporte
a cada recurso o equipo inventariado en la aplicacion, lo que se tiene que hacer es
ingresar al médulo y a la seccién en donde se encuentra el elemento registrado, por

ejemplo a los dispositivos:

Inventario

Computadores

Monitores

Software

Equipo de red

Dispositivos

Impresoras

Cartuchos

Consumibles

Teléfonos

E=stado
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Para la prueba se utiliza como recurso un teclado de los que se ingresé previamente;

pero se puede hacer de la misma manera para cualquier recurso inventariado. En la

Figura 12 se muestra como proceder.

A “Hombre
[] MOUSE_MOO120121T
[] MOUSE_UID-EGCOMP-026
[] MOUSE_UID-EGCOMP-052
[] MOUSE_UID-EQCOMP-077
[] na

D TEC_UIO-EGCOMP-032
[] TEC_UI0-EQCOMP-050

[ TEC_UID-EQCOMP-076

Estado

Activo

Activo

Activo

Activo

Activo

Lrtiva

Lrtiva

Activo

Fabricante Ubicacion Tipo
SREEDMIND Sistemas
GEMIUS Finanzas
[LLISION Laharatoria
GEMILS Operaciones
[LLISION Laharatorio

SPEEDMIND Sistemas
SPEECMIND Finanzas

GENILS Cperacionges

Modelo

hi1 51133

TRANVELER 700

1103

HSCROLL

2201Ps2

KE18J

KE18J

KA38

Ultima actualizacion

11-23-201212:50
11-23-2012 1306
11-23-2M1212:58
11-23-20121242
11-23-201213.03
11-23-20121253
11-23-201213.08

11-23-20121242

Contacto

miopezi@asiste com.ec
[zantilani@asizte comec
ipungacho@asiste com ec
bhazantes@asiste com ec
ipungachoi@asiste com ec
miopezi@asiste.com.ec
lzantilani@asizte comec

bhazantesi@asiste com ec

Figura 12. Solicitud de Soporte de un Teclado

Posteriormente, se da clic al recurso del que se va a generar una nueva solicitud de

soporte y se escoge la pestafa “Incidencias”, como lo muestra la Figura 13 para

luego dar clic en el link: “Nueva incidencia para este item”, y alli se realiza la solicitud

de soporte para este dispositivo; la ventana que se visualiza es la misma para

cuando ejecutamos una solicitud de Soporte directamente del componente de

Soporte.
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Dispositives b v
|7

Lista: [ ¥ s @ @

c-| Conexionesti) ” Puerto de red ” administracion || Caontratos ” Drocurmentos || Incidencias || Problemas ” Enlace || MNotas || Reservas ” HistériﬁW
Dispositivo - 1D 4
Mombre ; TEC_UID-EQCOMP-032 | Estado: [ctive  v|a®

Ubicacion ; Sigtemasz Lal-"T Tipo e v R

Técnico a cargo del hardware © Lopez Mario v IQ Fabricante : i SPEEDMIND «» &

Grupo & cargo del hardware : | oo T ] Modeln ; ! KE18) ET
Mumero de cortacto : | | Mumero de serie : iZD‘I 1710738 |
Contscto : imlopez@asiste.com.ec | Mimero de invertaio : iDDS2 |
Usuario ; Lllé_pfa_z_l\jfri_o Ll = Tipo de Administracion © |Ee_s_ti§n_ir_1_c_|@_§l vl

T
Gpo: | v R
Marca Es PEEDMIMND Comertarios :

itima sctuslizacién 11-23-2012 1253

| Actualizar l | Bomrar |

No se han enontrade incidencias.

Hueva incidencia para este item...

Figura 13. Creacién de una Nueva Incidencia de un Dispositivo Inventariado

Como se lo puede observar en la Figura 14 se tendra todos estos campos para llenar
con la correspondiente incidencia para el dispositivo que se escogid en pasos

previos.



Incidencia

Abierta el :

Tipo:

Actores:

Estado :
Urgencia :
Impacto :
Prioridad :

Duracion total :

Titulo :

Descripcion :

Archivoe (64 MB
maximos) : 7
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Abrir una incidencia

Fecha de

|Teclada en mal estada

|zaludes,

leipear

| [—_J Incidencias
Esaminar.. asociadas : &

1‘.&9}5& |

e i = ; e
11-23-2012 13:43] M i | ANE (Acuerde de nivel de senvicio) g Lol ]
| neideneia ~ Categoria (Clase): — v %
Autor Observador Asignado a
8 Jarami‘llo B‘_l‘,lron | @ (Encurso 4 a | — v aw a S;ﬁna§ .X:aui.er ™ | @ (Encurso 0]
Sequimients poremail 1| 5 W Seguimients por email | Si w Sequimiento por email: | Si w0
Comen Cormren electrdnico Corren electrinico : cesarsalinasepni@amail.com
electrénico : byronjaramillo.polii@gmail.com =
T & [— ¥ se [ — ¥ se
#— > ee
L p—
- 1 Origen de la
N w oo Fh il ]
ik solicitud : — 54
o Solicitud de g
| Mediana W validacion : Salinas Xavier W &
[Medic | [
Ela“?emn 0 biisqueda sompleta @ | Dispasitiva -
T asociado : ’ - ~ —_—
| Mediana ke TEC_UID-EQCOMPOZ2 s
— v

ILe informe que las teclas me escriban cosas diferentes de lo que normalemente se deberia

Figura 14. Nueva Incidencia de un Dispositivo Inventariado

Todos estos aspectos se los detallan con mucha mas informacion en el manual de

usuario pero para la prueba en la Figura 15 se observa que la incidencia fue

reportada o creada correctamente.

Elemento agregado satisFactoriamente : Teclado en mal estado

Solicitud de aprobacién enviada a Salinas Xavier

Your ticket has been registered, its treatment iz in progress. [Incidencia 12)

Figura 15. Incidencia Creada Satisfactoriamente
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3.2.3. RECEPCION DE SOLICITUDES ViA EMAIL

Con GLPI se pueden procesar solicitudes de Mesa de Ayuda y soporte para las
necesidades que el sistema permite realizar, para la prueba practica se hicieron
varios tipos de solicitudes con la opcion de seguimiento por correo electronico, y se
presenta la manera en que funciona el modelo, ademas, al finalizar el procedimiento
se encontr6 como resultado que por cada modificacion hecha a alguno de los
seguimientos, el programa automaticamente envia al correo electrénico indicado la

notificaciéon o ticket de la respectiva novedad.

Para que este proceso sea exitoso primero debemos hacer unas modificaciones a la
aplicacion las cuales se detallan a continuacion, pasos que debemos seguir en el
orden que se presentan para no tener problemas al momento de empezar con el

envio y recepcion de los correos electronicos.

3.2.3.1. PASOS PARA LA CONFIGURACION DEL SERVIDOR DE CORREO

1) El primer requisito es ser propietario de una cuenta de correo empresarial o

publico, que sera la encargada de recibir los correos de las incidencias

generadas.



Configurar cuenta de Gmail (Tabla 16):

Servidor IMAP: imap.gmail.com
Usar SSL: Si

Puerto: 993

Servidor SMTP: smtp.gmail.com
Usar autenticacion: Si

Usar SSL: Si

Puerto: 465 o 587

Tabla 16. Configuracion Cuenta de Gmail

Configurar cuenta de Hotmail (Tabla 17):

Servidor IMAP: No tiene

Servidor SMTP: smtp.live.com
Usar autenticacion: Si

Usar SSL: Si

Puerto: 25

Tabla 17. Configuracion Cuenta de Hotmail
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Configurar cuenta de Yahoo (Tabla 18):

Registrarse en: http://v3.izymail.com/register.aspx, una vez hecho esto los datos

serian los siguientes:

Servidor IMAP: in.izymail.com

Usar SSL: No

Puerto: 143

Servidor POP: in.izymail.com

Usar SSL: No

Puerto: 110

Servidor SMTP: out.izymail.com

Usar autenticacion: Si

Usar SSL: No

Puerto: 25

Nombre de cuenta: usuario@yahoo.com
Direccidn de correo electrénico: usuario@yahoo.com
Contrasefia: Su contrasefia

Tabla 18. Configuracion Cuenta de Yahoo

2) Configuracion de Servidores de Correo: Para configurar el servidor de
correo saliente, es necesario ubicarse dentro de la herramienta GLPI, en la
pestafia Configuraciéon—->Servidores de Correo, como se lo indica en la Figura

16. Se escoge la opcidén “+”, para agregar un nuevo servidor.

Cra =

Inicio =  Configuracién =  Servidores de correo

Agregar

Figura 16. Configuracion del Servidor de Correo

Los campos que se debe introducir obligatoriamente son (Tabla 19):



CAMPOS
Nombre (Direccion

correo electrénico) :

de

DESCRIPCION
La direccion de correo encargada de recibir
las solicitudes y crear las incidencias o

problemas.

Activar :

Si es una cuenta antigua y se desea
desactivarla, se selecciona la opcién “NO”,
para este ejemplo como es una cuenta

nueva, la opcion “Sl”.

Servidor :

El servidor de correo entrante depende del
tipo de cuenta de correo (Hotmail, Gmail,
Yahoo) o como en este caso una cuenta
de correo empresarial, en este caso

“‘imap.gmail.com”

Opciones de Conexién

Es necesario que independientemente cual
sea la cuenta de correo, se habilite el
servicio IMAP, para la recepcién de

correos externos.

Puerto : El puerto depende la cuenta de correo,
para este caso es el puerto “993”

Usuario : El usuario es el mail completo, antes ya
definido.

Contrasena : La contrasefia de la cuenta de correo.

Tabla 19. Datos Obligatorios Para la Configuracion de Correo

83



Quedando de la siguiente manera (Figura 17):

84

| Mails Receiver || Histarico' 34 || Todo |
Mails Receiver - 1D 1
:moﬁgmm de correo |snpopte@asiae.mm.ec
Activar s [+]
Servidor |imap.gmaﬂ.m |
Opcicnes de Conexion : @E ir?j-S_L : || Bi E
Carpeta de cerree (ppcional. 1
nermalmente INBOX) - | |
Puerto {Opcional) 953 |

Cadena de conexion : [imap.gmail.com:393imap/s sl}

Usiario : |soporte@miste.m.ec

Contrazefia - | | Limpiar

2 [=]

Tamafic maxime de cada archive
impertado per el Servidor de correo ;

Comentaries -

Uttima actualizacion - 11-08-2012 11:24
e ()

Figura 17. Datos del Servidor de Correo

Finalmente se da clic en el boton “Agregar”, con esto el servidor de correo esta
configurado, para comprobar su validez se selecciona la opcion “Recuperar
Incidencias por e-mail ahora”, lo cual mostrara los correos enviados y generados
como incidencias y un mensaje en la parte superior “Cantidad de mensajes

recuperados: ”, caso contrario dara un error de “Fallo de conexion’(Figura 18).
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Inicio = Configuracién =  Servidores de correo v ™ [Super-Admin [«]

Cantidad de jes di ibles y recuperados : 6

1}

Lista: M0 €1
| mMails Receiver || Histérico!® . Todo |
Mails Receiver - 1D 1

Nembre (Direccién de corren

electronice) |soporte @asiste com &c

E3E

Servidor : :|map.gmarlc_om_ 3

Opciones de Conexion - IMAF‘_ES_S[ B: E" : B
Carpeta de correo (epcicnal, I

normalmente INBCX) :

Puerte (Opcional) : 995

Cadena de conexion : {imap.gmail.com:¥33/imap/ssl}

Usuario soporte @asite comec

Figura 18. Recuperacion de Correo y Prueba del Servidor de Correo Entrante

3) Configuracion de envio y notificacidon por correo: Una vez configurado el
servidor de correos de recepcion, es necesario configurar la cuenta que
enviara los correos a las diferentes personas encargadas del soporte, para
esto es necesario una cuenta de correo (de preferencia la cuenta de correo
del administrador, que en este caso es la misma), la cual debe configurarse
en el entorno de la herramienta GLPI, y en algunos archivos que se
encuentran dentro de la carpeta “xampp” en el disco C:/, los cuales se

describen a continuacion:

a) Ubicarse en la carpeta “C:\xampp\php”, y abrir el archivo “php.ini”, en el cual

se deben modificar las siguientes lineas:
e Quitar el comentario sobre la linea “php_openssl.dil’.

e En el parrafo “mail function”, cambiar los datos del servidor SMTP segun lo

definido anteriormente.
For Win32 only.

SMTP = smtp.gmail.com
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smtp_port = 587
sendmail_from = soporte@asiste.com.ec
auth_username= soporte@asiste.com.ec (Agregar esta linea)
auth_password= ***** (Agregar esta linea)
e Quitar el comentario en la linea:
sendmail_path = "C:\xampp\sendmail\sendmail.exe -t"

b) Ubicarse en la carpeta “C:\xampp\sendmail”, y abrir el archivo “sendmail.ini”,

en el cual se deben modificar las siguientes lineas:
e En el parrafo “[sendmail]” cambiar:

smtp_server=smtp.gmail.com
smtp_port=587

e Quitar el comentario y llenar los datos en las lineas siguientes:

auth_username= soporte@asiste.com.ec
auth_password= ****

e Quitar el comentario sobre la linea:

force_sender= soporte@asiste.com.ec
c) Ubicarse en la carpeta “C:\xampp\htdocs\glpi\lib\phpmailer”, abrir el archivo

“class.phpmailer.php” y modificar las siguientes lineas:

public $Host = 'smtp.gmail.com’;
public $Port = 587;

4) Después de realizados todos los cambios del punto 4, se debe configurar
dentro de la herramienta GLPI, ingresando en: Configuraciéon - Notificaciones

- Configuracion de seguimiento por correo.
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Los campos que se debe introducir obligatoriamente para NOTIFICACIONES

son (Tabla 20):

CAMPOS DESCRIPCION

Utilizar el seguimiento por

correo :

Con esta opcion se habilita o deshabilita el

seguimiento por correo y las notificaciones.

Correo electronico del

administrador :

Como se describié anteriormente, este
correo sera el encargado del envio de los
tickets generados vy asignados para

soporte.

Direccion email de respuesta

(si es necesario) :

Se utiliza el mismo mail del administrador.

URL de la aplicacioén :

Por default la URL de la aplicacién es
http://localhost/glpi, pero como no se
trabaja localmente, se asign6 una IP para
su acceso, en este caso
“http://192.168.1.200/glpi”

Nombre del administrador :

Nombre de la persona que maneja todo el

sistema.

Firma de los mensajes :

Es aconsejable una firma para que se

entienda el asunto del correo.

Tabla 20. Campos Obligatorios Para las Notificaciones
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Los campos que se debe introducir obligatoriamente para SERVIDOR DE

CORREO son (Tabla 21):

CAMPOS DESCRIPCION

Utilizar un servidor SMTP para

el envio de correo :

Se puede escoger varias opciones
dependiendo el tipo de cuenta de correo,
en este caso se escogi6 “SMTP+TLS”, ya

que es una cuenta de correo empresarial

de gmail.

Servidor SMTP : Servidor saliente de gmail
“smtp.gmail.com”, configuraciones que ya
se ingresd en los archivos anteriormente
modificados.

Puerto Puerto de envio de gmail “587”

Login SMTP : El usuario es el mail completo, antes ya

definido.

Contraseina SMTP :

La contrasefia de la cuenta de correo.

Tabla 21. Campos Obligatorios Para el Servidor de Correo

Quedando de la configuracién del correo saliente y las notificaciones, de la

siguiente manera (Figura 19):
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! Configuracion !

Hsiiicac
Utilizar el seguimiento por corres ; [5 : URL de la aplicacion : |http #7/192.168.1.200/glpi/ |
Cerreo electronice del administrador : I P iste com ec | Nombre del inistrador : IE\rcﬁn Hemera |
Cireccién email de respuesta (=i es necesario) - I P iste com.ec | mr:)we Py |Sopoﬁe |

SOPOATE TECNICO ASISTECOM CIA. LTDA.

Firma de los mensajes

Servidor de correo
J.ma; :sn servidor SMTP para &l envic de r'm
Servider SMTP : isl'ltpg'ndllcom ! Legin SMTP: !sopoﬁe@awﬂe.comec !
Puerte !& Contrasefia SMTP !—I e |
| Actualizar |

| Probar el envic de mensajes de e-mail al administrador |

Figura 19. Configuracion del Correo Saliente y Notificaciones

Para comprobar la validez de las configuraciones antes realizadas, se da clic
en la opcion “Probar el envio de e-mail al administrador”, si la configuracion se
realiz6 con éxito, se obtendra un mensaje de “Mensaje de prueba enviado al
administrador”, Figura 20, caso contrario se obtendra un mensaje de “Fallo el

envio de e-mail de prueba al administrador’

de prueba i al
i Configuracion ‘
S—
Utilizar el =eguimiente por cormeo ‘_SI_ : | URL de Ia aplicacién - |http'//152 168 1.200/glpi/ i
Cerree electrénico del administrador \soports Easiste com ec | Mombre del administrador IEveEn Hemera !
Direccin email de respuesta (Si €5 NECESario) |soporte Easiste com sc | " _re)p.merne o |Scpom=. |

|sopoaTE TECWICO ASISTECOM CIA. LTDA.

Firma de los mensajes ©

mafo :un servidor SMTP para &l envio de @

Servider SMTP - L__._g'nai.wm | Login siTP: ! P iste com ec |

Puerto E Contrasefia SMTP : !_'i s |
[ Actualzar |

| Probar el envio de mensajes de s-mail 2l administrador |

Figura 20. Prueba de Envio de e-mail al Administrador
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3.2.4. TICKET GENERADO Y/O SOLICITUD DE SOPORTE

Para motivos de prueba, se realizara una solicitud de soporte con seguimiento de
mail (previamente configurado en el punto anterior), lo que se comprobara es lo

siguiente:

e Recepciéon del mail de soporte por la persona encargada con toda la

informacion que se llend en la plantilla.

e Copia de la solicitud de soporte, a la persona asignada al seguimiento.

Abrir una incidencia
Abiertael: 11-27-2012 3 [11:42] > . m i.'*i 5 I B[ || ans aaserac oe nivel e semicici[— [¢] ®
Tipo: | Incicencia :| Categoria (Clase) : !: e
Autor Observador Asignado a:
zlinzz Xzvier [En curseo - 0) | Jzrzmi | Salinzs Xavier [En curso : 1)
! Salinas X= ae | dzramilla se | Salinas X se
Seguimientc por email | S E Seguimients por email - l Si : I Seguimiento por email : | Si E
Actores : Comec eledronion :Em';;i-nasapn@gmait.mm Comec Coneo eledronios - ceslr;e;l_inasepr@gmnil.cnm
i elecronico : byronjeramillc. poli@gmail .com -
& [ [=]o® & [ s
& [—[lee .
% [ —[«]®
R = &= Origendels " [opowst <] o
ﬁwi: i-h-tl;a;na : | mi“ |-.£aram'd|-|; Byron [ ]
B [—- General — : I
Impacto : IM : C blsgueda completa i Computadar E
asociado ! [ || UIC-EQCOMP-057 - miopez@asiste.com.ac - 62005Y0121 [ ]
Prioridad : | Mecznz : | : 0 incidendss) en progrese o recientements soludionsds(s) pars este
SR elemento
Duracin total:  |— ||
Titulo ; |Faﬂa al prender el computador. |

El computader presenta problemas al prenderse, ya =e ha revisade la conexifn y afin a=i
sigue presentandc problemas=, porfavor dar seluciém.

Desecripcion :
i )-G- IC.l}smsAdmlnlsuale'.ll Examinar... I sociadas : #
[ Agreger |

Figura 21. Creacioén de la Incidencia y Asignacion del Personal Encargado
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Automaticamente después de haber creado la incidencia (Figura 21), se envia un

mail a la persona que lo generd, a la persona asignada y al observador, ya que como

se puede apreciar en la imagen anterior, a las tres personas implicadas se les dio

permisos de seguimiento en la incidencia.

¢ Mensaje que se presenta después de la creacion de la incidencia (Figura 22).

Elemento agregado satisfactoriamente : Falla al prender el computador.

Crear el directorio .. /files/1PG /10
El archivo es vilido, y ha sido descargado correctamente.
Solicitud de aprobacion enviada a Jaramillo Byron

Your ticket has been registered, its treatment is in progress. (Incidencia 13)

Figura 22. Mensaje Indicando que la Incidencia fue Creada Correctamente

¢ Mail recibido por la persona que genero la solicitud (Figura 23).

- [} 0o [ ] L] * Mis -
[GLPI #0000013] Abrir una incidencia Falla al prender el computador. Redibidos x

Evelin Herrera 12:28 (Hace 7 minutos)

URL : hitp:#/192 168.1.200/glpifindex.php Predirect=ticket 13

Descripeion de la incidencia

e :Falla al prender el computador.
alinas Xavier
tura :11-27-2012 12:26

= - Computador - UID-EQCOMP-067 -62008Y (01212342 0086
s * Salinas Xavier
En curse (asignada)

3 © Mediana
2 : Medio
ad : Mediana

Mo hay categoria asignada
Des weion - El computader presents fallas al encender, va ¢ probé la conexién v sigue presentande problemas, porfaver revisar.

Saludos.

Seguimiente(s) ya reslizadeis) - 0

| aia’ tarsaiel us o han reslizads < N

Figura 23. Mail Recibido por la Persona que Gener6 una Solicitud

Cesar Salinas ( + Compariir ' -

Evelin Herrera

Aiadir a circulos

Mostrar detslles

Anuneios — ; Por qué estos anungios?

PayPal Ecuador

The faster, safer, easier way to
pay and get paid. Get started.
paypal.com

DIRECTV - 1 800 888 777
Graba-Pausa-Retrocede lo gue Miras
Liama y Recibe 1 Oferta Exclusiva!
www directv com eclofertas

“Master Recursos Humanos™
"Doble Titulacion Eurcpea”

Becas Ahora. On line o Presencial
www.ende e

Debit Card for Paypal
Clickbank, CJ and mere
Get your ATM Debit Card now!



¢ Mail recibido por la persona asignada como “observador” (Figura 24).

[ o | syroniaramillo.poli@amaizom

-~ o (1) [ | ] L Mas 1 de 882 > Lo
[GLPI #0000013] Abrir una incidencia Falla al prender el computacor Fieoibidos &8
Ewalin Herrars 12:28 (Hate 2 minutos) - Evelin Herrera
para mi - soportei@asiste.com.ac

URL : http://192.169.1.200¢glpisfin desx.php Tredire ci=ticket 13

x i 2 hastrar detalles
Descripeisn de 3 incidencia

Jombre Falla al prander el computadar
+ Salinas Xavier

= :11-27-2012 1226

Bnuneios — ;Por qué estos anuncios?

"Master Recur sos Humanos™
"Doble Titulacién Europea’
Becas Ahora. On line o Presencial

: Computader - UID-EQCOMP-067 -62005 701212348 0086
g ude, g5

1 Salinas Xavier

e o ot Uso del Hilo Dental

Conoce loz Beneficios de Limpiar
tu Boca con Hilo Dental. Ingresa
Aquit

i o1alb com

Irenci= : Mediana
Media
Mediana

No hay categoria asignada DIRECTV - 1 800 B88 777
aso El computador presenta fallas al ensender, ya se probé |a conexién y sigue presentando problemas, porfawor ravisar Giaba s W akbuats foiwis

Miras Liama y Recibe 1 Oferta

Tt Exelusival
wasnn dire otv.co m e ofofartas
HP IR AL Estudia en Argentina
Lafs) tareats) ya se han realizade : 0 Estudid Ingenisria en Argentina

Elegi UADE: inseripeion 2012
UADE edu_arinscripciones

Viajes a Orlando 2012
Ragistiase ¥ Reciba unas
Vacaiones f dias & naches en el
Mundo Magice

Figura 24. Mail Recibido por la Persona Asignada como “Observador”

e Como en la creacién de la incidencia se asign6 aprobacién de la solicitud,
dentro de la herramienta GLPI, la persona asignada visualiza lo siguiente
(Figura 25):
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| Wista personal ” Wista de Grupo H Vista Global || Todo |

" ! j Por razones de seguridad. por favor cambie las contrasenas de los usuarios por defecto : tech normal post-only

Sus incidencias por validar (1) Su planeacion

Elementa 1
Autor ; Descripcion
asociado g Hotas personales
g Salinas Computadar Falla al prender el
13 Navier B UIC-EQCOMP-06T  computador. (0-0)

Hotas pablicas

Sus incidencias a cerrar

Sus incidencias rechazadas
Sus incidencias en curso {5)
Autor e Descripcion
, 2 Dizspositivo
?2 Jara::g TEC_UIG- Teclado en mal estado (0-0)
o EQCOMP-032
ID: Jaramille Bbesal Prueba grupo sin
10 Byron L] incidencia (0-0)
D: Jaramillo »
: a 2 {0
g Byron Y General Prueba de perfil 2 (0-0)
[ Jaramillo &
B s [ General Saludos de prueba (0-0)
D Jaramille — Prueba del perfil Ho crea
3 Byron L] incidencias (0-0)

Figura 25. Aprobacion de la Solicitud de Una Incidencia

e Al abrir la incidencia, la persona debe aprobar la solicitud para posteriormente

ser procesada por el técnico a cargo (Figura 26).

Elementa actualizado satisfactoriamente : Falla al prender el computador.

Lista: & @148 % W
[ Sequimientos | valida(innes(lfu Toreas || Costos || Soluciones || Estadisticas || Documentos™ || Problemas |[ Histérical?® || Tado |
Incidencia- ID 13
Abierta el : ‘"F" 4 '-“I o | |l |w| Asignar un ans
Por [Salinas Xavier 1w | @ ww'""m: 11.27.2012 1243 Por Jaramillo Byron
Tipo: [Incidencia | Categoria (Clase):
Estado: [En curso [asignadal | o“mm la
Urgencia: [ Aprobacion : v
Impacto :

ﬁmm;som * Computador - UI0-EOCOMP-06T gy

Prioridad : Mediana -

Autor # Observador & Asignado a: &
Actores
§ Sslinas Xavier 5 57 @ B Jaramilo Byron & 25 @ § Salinas Xavier 57 @
Titulo : Falia al prender & computadar.
El computacor prezenta fallas al encender, ya se probd la conexidn y sigue presentando problemas, porfavar revisar,
Descripcion :
Saludos.
Documenitos asociados : 1 asociadas : #
Aclua)izal' { Eonall
icitud de aprobacion
Ap io parala
State Fecha de la solicitud Solicitante de la aprobacion Comentario de la solicitud Fecha de aprobacién  Aprobador  Comentario de la aprobacion
Enespera de aprobacion  11-27.201212:28 Salinas Havier Jaramilla Byran

Figura 26. Aprobar la Solicitud de una Incidencia
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¢ Finalmente puede observar la solicitud el personal técnico que fue asignado
(Figura 27).

Lista: W0 @ w8 & &
Seguimientos ” Validaciones!?) || Tareas || Castos || Soluciones || Estadisticas || Documentos!™) || Problemas || Histérico3) || Todo |
Incidencia - 1D 13
el foaa B 5 5 asnersemns
Por : i_s'am_as_)?awa B@ B Uttima ,  MEF-2M21305Por Salinas Xavier
Tipo: [Incidencia  [+] Categoria (Clase): | [« |&#
- as— igen dela
Estado: [Fesueta - O"”i e [—= ~Jaw
Urgencia ! med!aﬂai: '] [Enuperadeaorubacaén :
Impacto: [Mede .
—B Elemento asociado : ... iooor - uio-c0cOMP-067 B
Prioridad : Medisnz : »
Autor # Observador # Asignado a: #
- § Salines Xavier 2 % @ § Jaramilo Byon & €Y @ § seines Xaver 8 @
Titulo : Falla &l prender el computador
El computader presenta fallas al encender, ya s¢ probé la conexion y sigue presentando problemas, perfaver revisar.
Descripcidn :
Ssludos
Documentos asociados : 1 5
asociadas : #

Figura 27. Observacién de la Solicitud por parte del Personal Técnico Asignado a la
Incidencia

e Una vez finalizada la solicitud, automaticamente el sistema envia un mail a la
persona que generd y al observador (Figura 28).
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[GLPI #0000013] Incidencia resuelta Falla al prender el computador. Recibidos  x

Evelin Herrera 13:08 (hace 1 minutos)
para mi =

URL : http:/152.168.1. 200/glpifindex. php ?redirect=ticket 13 Tickets2

Fecha de solucion : 11-27-2012 13.08

Tipo de solucidn :
Solucidn :

Descripcion de la incidencia

Nombre :Falla al prender el computador.

Solicitantes : Salinas Xavier

Fecha de Apertura :11-27-2012 12:26

Fecha de cierre :

Origen de la solicitud :

Elementos asociados : Computador - UIO-EQCOMP-067 62005% 01212343 -0086
Asignado - ~cnicos : Salinas Xavier

Estado . ﬁesueno )

Urgencia : Mediana
Impacto : Medio
Prioridad : Mediana

Mo hay categoria asignada
Descripeion : El computador presenta fallas al encender, ya se probd la conexion y sigue presentando problemas, porfavor revisar.

Saludos.

Seguimiente(s) va realizado(s) . 0

Figura 28. Mail que Indica que una Incidencia fue Resuelta

3.3. DOCUMENTACION DE LA GUIA PARA CONFIGURACION E
INSTALACION

3.3.1. CARACTERISTICAS GENERALES

De acuerdo con el GLPI-wiki las siguientes son las caracteristicas mas importantes

de la aplicacion:

o Administracién Multi-usuario.

o Sistema de permisos.

e Administracion Multilingtie (14 idiomas disponibles).

e Modulo de busqueda.

« Sistema de exportacion a PDF y SLK (hoja de calculo).

« Sistema de chequeo de actualizaciones.
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e Inventario de los computadores con administracion de los dispositivos
conectados.

e Inventario de los componentes de la red con administracion de las conexiones
a los dispositivos (IP, MAC Address, VLANS).

e Inventario de Licencias de Software, con administracion de fechas de
expiracion.

« Administracion de monitores y periféricos asociados a equipos.

o Administracién de prioridades de solicitudes de tickets.

e Seguimiento de solicitudes realizadas.

« Asignacion de tickets de intervencion.

o Abrir / Cerrar / Reabrir tickets.

« Asignacion de un tiempo real a los tickets.

o Listado de tickets a realizar por un técnico.

e Reportes estadisticos por mes, afio y totales.

« Administracion de los documentos relacionados a los elementos del inventario,
contratos, etc.

e Administracion de un sistema basico de conocimientos jerarquico.

« Generacion de reportes acerca de dispositivos.'®

3.3.2. CONFIGURACION DE GLPI

Para poder empezar a trabajar con GLPI es necesario tener instalados en el equipo
un servidor APACHE?® y un gestor de base de datos MySQL?', ambos con soporte
para PHP. En el Consorcio no se dispone de un servidor web, entonces procedemos

a instalar alguno de estos dos programas recomendados: Easyphp o xxamp; en los

'9 http://www.glpi-project.org/wiki/doku.php?id=es:recepcion

20 . . . . . .
Servidor mas ampliamente disponible en Internet que soporta los lenguajes PERL
PHP.

¥1 Conocido gestor de bases de datos de libre distribucién que corre bajo lenguaje

PHP.
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cuales vienen integrados Apache, MySQL y PHP o también se pueden instalar por
separado. Para la integracion del software en el Consorcio utilizamos xxamp. Dicho
servidor nos permitira de forma facil instalar GLPI ya que su interfaz y funcionalidad

en su totalidad es basada en la Web.

Después se procede a obtener el archivo comprimido que se encuentra en la pagina
oficial de GLPI, http://glpi-project.org/. Luego se debe descomprimir el archivo y
copiar este directorio en el servidor web (xxamp) dentro del directorio htdocs de este
servidor. Luego con cualquier navegador se obtiene el directorio raiz de GLPI de la

siguiente manera (Figura 29):

") Setup GLPI - Mozilla Firefox

drchivo  Editar  Mer  Historial  Marcadores  Herramientas  Avuda

=) setup GLpr |4 |
I | S|

L [ 192.168:1.200/gipifinstallfinstall b -] [

ZLPI

Select your language
Er;g-\i.sh -

Figura 29. Inicio de la Configuracién de GLPI

Como podemos ver en la Figura 29 la direccion IP en la que esta el servidor con el
directorio de GLPI es la 192.168.1.200, por lo tanto en el navegador abrimos tal
direccion con el respectivo directorio donde estan todos los archivos necesarios para
configurar el paquete de software: http//:192.168.1.200/glpi/ para posteriormente

configurar GLPI utilizando la interfaz grafica como se lo muestra en la Figura 29.

Entonces para este punto GLPI tiene que estar corriendo y se puede configurar
utilizando la interfaz grafica siguiendo unos pasos sencillos. Inmediatamente luego

de la respectiva configuraciéon se puede utilizar GLPI y comenzar a trabajar.
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3.3.3. INSTALACION DE GLPI

Una vez que GLPI esta corriendo se debe realizar los ultimos pasos de la instalacion,
los mismos se llevara a cabo en linea con el navegador que se predetermine para
acceder a la raiz de GLPI como se lo revis6 anteriormente
(http://192.168.1.200/glpi/). Se iniciara el proceso paso por paso y como la interfaz
es facil de entender y bastante amigable, so6lo se debera digitar la informacion que se

solicita. En la Figura 30 se indica la continuacién de la instalacion.

) Setup GLPI - Mozilla Firefox

archiva  Editar  Wer Historial  Marcadores  Herramientas  Ayuda
[ setup GLPI +

L] [ 192.168:1,200{glpyinstalfinstall. oh -l [*4g-

Licencia

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE ~
Version 2, June 1991

Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc.,

51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA 02110-1301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preauble

The licenses for most softvare are designed to take away your
Traducciones no oficiales estan disponibles

) He leido y ACEPTO las términas de |a licencia enunciados arriba.

O He lefdo y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba

Continuar

Figura 30. Términos de la Licencia

Se selecciona el idioma como se lo muestra en la Figura #, para luego presionar el
boton de “Ok” y posteriormente aceptar los acuerdos de la licencia, los mismos que
estan traducidos en el Anexo F de manera completa, como muestra la Figura #, se
presiona el boton “Continuar” para seguir con la instalaciéon y configuracion que como

se puede apreciar es sencilla.

Se debe escoger entre la opcion Instalar o Actualizar. Como es nueva la instalacién

se escoge instalar como se lo observa en la Figura 31.
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Setup GLPI - Mozilla Firefox
[SETEE
€ > | 152.168.0.200(hifirstalinsesl cho 77 - ][4 oo

Figura 31. Instalacion o Actualizacién de GLPI

Posteriormente el software verifica la compatibilidad para utilizar GLPI en el equipo
en el cual se esta instalando, toda esta comprobacion debe salir correcta caso
contrario se debe reparar lo que nos indique el test, como se puede observar en la
Figura 32. En este paso se llevaran a cabo todas aquellas pruebas pertinentes que

proporcionaran la compatibilidad necesaria.
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e 192.166,1,200{gipifinstallfinseal php ir-lel[fd-c

Figura 32. Verificacion de la compatibilidad de su ambiente con la ejecucién de GLPI

En el caso de que aparezca un mensaje de error en la Figura 32, no se podra
continuar con la instalacion debido a que algo no es compatible con el paquete de
software y por tanto, se debera hacer todos los ajustes necesarios para corregir el

problema. Por el contrario, si todo esta bien, se podra continuar.

Para el siguiente paso se debe configurar la conexiéon con el motor de base de datos
que en este caso es el MySQL, de igual manera que en las acciones anteriores es
muy sencilla, y esta es la etapa 1 para comprobar que la conexion y la creacion de la

base de datos para la aplicacidon es correcta, observe la Figura 33.
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& )2 | |3 192.168.1.200/gpifnstalinstal. chp 7rele| [ o
G

Figura 33. Etapa 1, Configuracion de la Conexion de la Base de Datos

Luego continua la etapa 2 para la conexiéon con el MySQL, pero esta vez ya se debe
crear la base de datos, y la aplicacion establece la prueba de conexién con la misma
para ver si todo esta correctamente configurado. Esta base de datos con la que se
conecta la aplicacion sirve para almacenar la diferente informacion que se maneja en

GLPI, la Figura 34 muestra el procedimiento.
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& 2 ([ 1021601 200igpilretallinstsl che 7r +[e] {8~ coo

Figura 34. Etapa 2, Prueba de la Conexién a la Base de Datos

Para terminar con la conexion de la base de datos en la etapa 3 se inicializa la base
de datos que para nuestro caso se le di6 el nombre de “glpi” (podemos comprobar si
esta creada correctamente directamente en la interfaz del MySQL), en la figura #
damos clic en continuar y automaticamente se inicializa la base de datos y el

resultado se lo observa en la Figura 35.
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&P | 192,168,200/ gloifinstal finstal php L
&2

Figura 35. Etapa 3, Inicializacién de la Base de Datos

Si todos los pasos anteriores fueron correctos la etapa 4 entonces indica que la
instalacion ha terminado, entonces para esta parte la aplicacion ya debe estar
corriendo exitosamente y podemos dar por terminados estos pasos de configuracion
para empezar a usarla en cualquier momento, como lo podemos apreciar en la
Figura 36.

[Dsewan

€ 192.188.1.200/clo el el b 77 -] [ o

Figura 36. Etapa 4, La Instalacion ha Terminado
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Luego de haber instalado la aplicacion, Figura 36, lo primero que se debe hacer es
modificar o borrar los usuarios predeterminados que trae el programa, para

establecer los nuevos usuarios y perfiles de acuerdo a las prioridades del Consorcio.

3.3.4. USUARIOS

El software GLPI cuenta con usuarios por defecto, y lo recomendable es modificarlos
para personalizar el sistema a nuestras necesidades o requerimientos, para ello se
debe ir al menu “Administrador” y en la parte correspondiente a usuarios realizamos
los cambios pertinentes, ya sea agregando nuevos usuarios o modificando ciertas

caracteristicas de los existentes.

Los usuarios por defecto de GLPI no son objeto de modificaciéon total, en especial
helpdesk, que desde el momento de la instalacion se hace la advertencia de no
borrarlo. Dependiendo del tipo de usuario, la aplicacién le permitira acceder a ciertos
modulos autorizados, esto quiere decir, que no todos los usuarios van a disponer de

manera completa los moédulos explicados anteriormente.

Para el Consorcio se tiene la necesidad de crear 5 usuarios que van a tener acceso a

la aplicacion cuyos roles detallamos a continuacion:

Gerente de Tl:

Evelin Herrera Usuario: eherrera
Jefe de Tl
Raul Izquierdo Usuario: rizquierdo

Asistentes de Sistemas:

Fernando Torres Usuario: ftorres
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Soporte Técnico (Help Desk):

Mario Lopez Usuario: mlopez

Diego Casilla Usuario: dcasilla

En el punto siguiente se debe establecer los perfiles para cada usuario cuyo rol se

detall6 anteriormente.

3.3.4.1. TIPOS DE USUARIOS

Normal: Estos usuarios pueden acceder a los datos de nuestro paquete informatico
en modo de sélo lectura, con lo cual no pueden modificar, agregar o borrar los datos
alli consignados. Este usuario va dirigido para aquellos que tienen necesidad de

conocer estadisticas o informes.

Este usuario puede ser la Gerente de Tl ya que ella se encarga de la toma de

decisiones y con GLPI tiene la facilidad de generar estadisticas y reportes faciimente.

Post-only: Son usuarios que pueden anotar sus solicitudes de trabajo a través del

helpdesk.

Estos usuarios si tenemos que agregar ya que son los que van a registrar cualquier

problema o incidente que se presente en la Mesa de Ayuda.

Admin: Los usuarios admin. tienen los mismos derechos que un usuario de tipo
normal, pero con la ventaja de que si pueden agregar, modificar o borrar los
elementos contenidos en la aplicacion GLPI, por consiguiente, tal usuario se ajusta
para aquellas personas que trabajan cotidianamente con el programa, como por

ejemplo los técnicos y administradores de sistemas.

También tenemos la necesidad de crear usuarios Admin que en el caso del

Consorcio seria el Asistente de Sistemas.
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Super admin: Estos usuarios son los que, ademas de poseer los mismos derechos
que un usuario de tipo admin., pueden configurar la aplicacién, elaborar y/o modificar
los backups de la base de datos, entre otras funciones. Este tipo de usuario
corresponde mas al jefe de servicios informaticos y/o responsables del programa que

tendran los derechos sobre la misma.

Este usuario es el que tiene acceso a todos los componentes del programa y para el

Consorcio seria un usuario super admin el Jefe de TI.

Para este caso los usuarios quedarian de la siguiente manera, para posteriormente

asignarles el correspondiente perfil de acuerdo al rol de cada uno en el Consorcio.

Usuario por defecto Usuario asignado Nombre de Usuario
Normal Evelin Herrera eherrera
Post-only Diego Casilla dcasilla
Mario Lépez mlopez
Admin Fernando Torres ftorres
Super admin Raul Izquierdo rizquierdo

Tabla 22. Asignacion de Usuarios

3.3.4.2. TIPOS DE PERFILES

Los perfiles que se utilizaran de acuerdo a las necesidades del Consorcio son los
siguientes, los mismos también pueden ser modificados en todas o pocas de sus
caracteristicas; en el manual de usuario se puede aprender como hacerlo. A

continuacién detallamos dichos perfiles:

Admin: Los usuarios con este perfil pueden agregar, modificar o borrar los
elementos contenidos en la aplicacion GLPI.

Self-Service: Este perfil es para los usuarios técnicos de la Mesa de Ayuda donde
pueden generar los tickets para los diferentes incidentes y problemas, este perfil solo

puede tener acceso a la interfaz de soporte.
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Super-Admin: Este perfil de usuarios posee los mismos derechos que un perfil de
usuario tipo admin., ademas pueden configurar la aplicacién, elaborar y/o modificar

los backups de la base de datos, entre otras funciones.

Technician: Este perfil es para los usuarios técnicos de la Mesa de Ayuda donde
pueden generar los tickets para los diferentes incidentes y problemas, pero también

pueden manejar los componentes de Inventario, Soporte y Utiles.

3.3.4.3. CREACION Y/O MODIFICACION DE PERFILES

Se realiza ingresando a “Administracion”, luego en perfiles, y dando clic en el
simbolo de (+) se agrega los nuevos perfiles de acceso y permiso en la Figura 37 se

muestra la pantalla de cobmo hacerlo.

wion > Perfiles i
Eemertos mostrados. [ sontiene T+] | [Buscar| v #
Mostme[20[] slementas Fagna asial an POF Horaantal _[=] @ S
Nombre Interfaz Perfil predeterminado Uitima actualizaciGn
Admin Interfaz estandar He

Hotliner Interfaz estandar No

Ob Interfaz estandar Ne

Self-5

Mesa de Ayuda Si
Super-Admin Interfaz estandar e
Supervisor Interfaz estandar He

Technician Interfaz estandar He

Figura 37. Perfiles por Defecto de GLPI

En la Figura 38 se muestra como se visualiza la seccidn para introducir los

parametros que definan a los perfiles que usaran la aplicacion.
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? Er'\.-'r:ﬁE;:n':c-..'..-l\él;n|m;f.'a.r;é-c':.n:":n.ie.s | Soporte ” -:.Z-r;i.oé de \,-..-j'a ” i\.dr;w:n-st;a_r;:c':.;‘-:f.:c_r:.F.ugu._.r;ac.:E,r: ” Uéﬁa’:os H.l-.i.lsfé’lcc: ” Rr:;\c:-"t-s Tlca.f.ét-rna-ll ||"Tc>dc-. |
Perfil - 1D 3
MNombre : M
Perfil predeterminade - !_EB
Update Password - !_5!_ .
Ticket creation form on login - ﬁ :I
Uttima actualizacion - Nunca
| Actualizar | [ Purgar |
Soporte
Crear
Crear uns inoidencis R dnmas - EE oiiicommosall CB ™)

Agregar un seguimiento a las
incidencias del grupe o grupes
asociadois)

Plantilla de incidencias :

Medificar una incidencia

Update followups {author) -

Borrar una incidencia :

Crear una solictud de validacién :

Estar a cargo de una incidencia

™ Agregar una tarea a todas las
sl incidencias IEB
| Sin acceso : I Incidencias recurrentes : Sin acceso : I

[Sn_ : | Cambiar Ia prioridad - Si : Editar todas las fareas - i_m
s [+] —— EEY)

Borrado

Blal e 5 i
Aprobacién

|S| :I Validar una incidencia : IEB

T

[s [=] Quitar una incidencia [5 [=] Asignar una incidencia - |51 | v
Figura 38. Modificacion de Perfiles

3.3.4.4. INTRODUCIR NUEVOS USUARIOS

Para introducir nuevos usuarios se accede a la pestafa Administracion y en ella

vamos al link usuarios, alli damos la opcion de agregar usuario (Figura 39).

Inicio =  Administracién =  Usuarios » e

Figura 39. Agregar Usuario

Luego, introducimos los datos que nos solicitan y que son requeridos para el

funcionamiento adecuado del software. Se pueden crear tantos usuarios como sean
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requeridos y a cada uno de ellos se les puede asignar uno o mas perfiles, de acuerdo
con lo requerido o segun las necesidades del Consorcio como se lo puede ver en la
Figura 40.

= Usuarios -

Usuario

Nueva tarjeta
Usuaric : Contraseiia :
Apelido I Confirmar contrasefia
Nombre
Niamero de celular | | Activar : | S_I _
Direccicnes de corren electrénico : # Categera(clase) : [— B S )
Teléfeno
Teléfono 2 :
Namero administrativo : | Comentarios :
Titulo - - B as
Ubicacitn g B il

| Agregar |

Figura 40. Introducir un Nuevo Usuario

Con todas estas modificaciones y configuraciones basicas ya podemos utilizar la
aplicacion para gestionar de manera correcta los servicios en la Mesa de Ayuda,
todas las funcionalidades de GLPI y como usarlas se detallan completamente en el

Manual de Usuario.

3.4. INTEGRACION EN EL CONSORCIO

Después de todos los analisis realizados y las pruebas en el Consorcio, se ha
llegado a la conclusion de que, el software es de gran utilidad en cuanto a
funcionalidad y automatizaciéon de procesos, en especial por las ventajas que ofrece
el componente de Mesa de Ayuda; se obtuvo por parte de la Directiva el
consentimiento con su respectivo visto bueno para su integracion, implementacion y

posterior uso.
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Por lo tanto, se tiene los acuerdos necesarios con los Directivos y con el Personal
Técnico de Sistemas para adaptar, customizar, dar el aspecto necesario y requerido

a las necesidades especificas de los usuarios que van hacer uso del software.

En primera instancia se consulté directamente a los implicados con la aplicaciéon
(Directivos y Personal Técnico de Sistemas) sobre sus perspectivas acerca de GLPI,
ello con el propésito de establecer roles para que ejecuten cierto tipo de pruebas con
el fin de evaluar qué requerimientos o elementos deben ser modificados y/o
eliminados, para que posteriormente brinden ayuda en la definicion final de sus
permisos de acceso, permitiendo acceso a las herramientas del sistema utiles y

pertinentes a sus labores respectivas.

Para su integracion con el Consorcio, se llegd a un acuerdo con los directivos, de
alojar la herramienta GLPI, en el portal web del mismo, el cual sera accedido desde
cualquier parte del mundo para poder ser utilizado por los empleados registrados en

el sistema.

De la misma manera, se acord6 la creacion de un correo interno, para que la
herramienta genere notificaciones hacia los usuarios, el correo que se cred es:

soporte@asiste.com.ec.

Para poder acceder a la herramienta GLPI desde cualquier navegador, se debe

ingresar en el siguiente link: http://asiste.com.ec:8081/qglpi/. Figura 41.

Una vez que se autentifique el usuario en el sistema, puede hacer uso de la

herramienta y sus facilidades de acorde al perfil de usuario asignado.
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[ éHa olvidado la contraseiia? ]

Figura 41. Pagina de Login de GLPI

Finalmente el usuario podra ver todas sus notificaciones sobre incidencias,

problemas, seguimientos, etc, que tenga pendiente por resolver, asi como podra
generarlas Figura 42.

T ——
Xavier & UID-EQCOMP-0ET  computador. (00)

D13 Salinas Xavier & Genersl prueba 24 de enero (0-0)
D18 sabnas Kavier® | TIRIRT o Dispositivo danado (0-0)
ID:17  Salinas Xavier General prueba 12 (0-0)

Figura 42. Incidencias por resolver



112

CAPITULO 4
EVALUACION DE LA SOLUCION
4.1. RECOPILACION DE INFORMACION

4.1.1. OBTENCION DE LA INFORMACION

Es indispensable conseguir la mayor cantidad de datos que sean utiles al Consorcio
y con los cuales se quiera dar el respectivo control, seguimiento y automatizacion de
los procesos en los que estan implicados, para empezar la carga de toda esta
informacién al software. Antes de que se empiece a hacer un inventario de toda la

infraestructura que posee el Consorcio. Como por ejemplo:

Datos técnicos:

e Sobre el hardware o material.
e Sobre el software o programas.
e Sobre las redes.

e Sobre otros elementos.

Datos contables y financieros:

e Valor de compra.

e Fecha de compra.

e Fecha de puesta en servicio.
¢ N° de inventario.

e Plazo de amortizacion.

e Otros datos.
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Datos comerciales:

e Proveedores (direcciones de ubicacion, teléfono, etc.),
e Fabricantes.
e Sitio Web.

e Oftros datos.

Entre los principales de una buena cantidad de datos que se pueden requerir de

acuerdo a los reglamentos y necesidades del Consorcio.

4.1.2. INGRESO DE ROTULADOS

Estos son los titulos que hacen referencia a las caracteristicas de los recursos
informaticos y que por su uso generalizado se encuentran disponibles en listas
desplegables en el software, y tiene como fin evitar la repeticion de los mismos
datos, cada vez que llevemos a cabo el ingreso de un nuevo elemento, modificacion,

actualizacion o borrado del mismo.

Tales datos se introducen ingresando por el menu “Administracion” luego a
configuracion/Titulos, la Figura 43 muestra un ejemplo de las diferentes areas de

trabajo que se han ingresado.
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Titules : Lugares + || Buscar|
Elementos mostrados | contiens | | Buscar | v, &
hostrar 20 W elementos | Pagina actual en PDF Harizantal D desde 1 hasta G de &

Hombre Completo

D Campo

[] Finanzas

[ Gerencia

[ Laboratorie
D Operaciones
[ sistemas

Seleccionar Desmarcar | E
todo d todo bzl b
Mostmé?-u | slamentos B

0,542 5- 9.73 hiio Una nueva version ast3 disponible 0.83.60 GLF|0.82.4 Copyright [C)2003-2012 by tha INDE|

Figura 43. Titulos de Algunos Lugares del Consorcio

Por ejemplo. Areas “Campo”, “Laboratorio”, “Operaciones”, “Contabilidad” etc. (ver
Figura 41)

Tipo de maquina: “Desktop”, “Portatil”, “TDF”, etc.

Tipo de dispositivo de red: “Switch”, “Router”, entre otros.

4.1.3. INGRESO DE PROVEEDORES

Para poder asignar un proveedor o fabricante a un material, dispositivo, software o
equipo, se debe haber creado de antemano el proveedor correspondiente. Es
importante tener siempre los datos de los proveedores para que cualquier
requerimiento sea solucionado a la brevedad posible para que el servicio no sea
interrumpido dentro del Consorcio. Esta informacion debe ser ingresada en el menu
“‘Administracion” - “Proveedores” luego dar clic en “Agregar”, los resultados se los

puede apreciar en la Figura 44.
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L2 ) 192.1681.200 t/supplier.form gt - @[89~ Googe
LPI : - - . - - Preferencias  Ayudi
Inventario Soporte Administracién Utiles Plugins [ fi
Presupuestios Proveedores Contactos Contratos  Documentos
Inicio = Administracién =  Proveedores v - Entidad Raiz [estructura en érbol)
Proveedor
Hueva tarjeta (Entidad Raiz) Subentidades :['@bE ]
Nombre [SIGLOZ1 ELECTRONICA Tipo de Tercers . | — E| as
Tokona T
Fax
Sitic Web Ihittp ./ /www siglo 21 net
Corree slectronice |slectronicasiglo?1@gmail com
Comentarios
Total restante del presupuesto
Codigo postal Ciudad F‘H_l?
Estado |Pichincha
Paig Ecuadnr
| Agregar|

Figura 44. Ingreso de Proveedores

Para ITIL v3.0 la Gestion de Proveedores se ocupa de gestionar la relaciéon con los
suministradores de servicios de los que depende el Consorcio. Su principal objetivo

es alcanzar la mayor calidad a un precio adecuado.

Por lo que con GLPI se puede seleccionar nuevos proveedores para las necesidades
que vayan surgiendo en el servicio, negociar nuevos contratos, garantizando que

queda constancia de los acuerdos financieros y de calidad alcanzados.

Gestionar la relacion con los proveedores, lo que incluye velar por el cumplimiento de
los contratos o actualizarlos si éstos pierden vigencia, asi como también renovar y

terminar contratos.

Por otro lado con GLPI, también el Consorcio se encarga de que toda la informacién
relacionada con los proveedores y los servicios que prestan (tipo, coste, contratos,

etc.) esté disponible y permanentemente actualizada.
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4.1.4. INGRESO DE MODELOS

Se debe disponer de modelos previos que permitiran evitar las tareas repetitivas
sobre materiales, dispositivos, equipos o software que sean similares. Esta

funcionalidad es muy practica cuando los elementos que se tienen son homogéneos.

Para tal aspecto, se recomienda preparar de antemano todos aquellos datos
recurrentes como son: tipo, lugar, responsable técnico, sistema operativo, fabricante,

entre otros; luego si proceda a elaborar su plantilla.

Como ejemplo se puede citar para el inventario de software: se debe ingresar al
menu “Inventario”, luego dar clic sobre “software”, Gestion de plantillas, Agregar una
plantilla. Finalmente se ingresa el nombre del modelo o plantilla, y después se
ingresan los datos comunes que fueron recopilados previamente, la Figura 45

muestra los resultados.

Software

Nombre de plantilla : ;'goft\_.v_a_re Asistecom

Mombre: : ;b‘«\ﬂ-l:a. Free Antivinis Fabricante f Publisher : Awira Operations GmbH  w iﬁhﬁ
Ubicacidn [ Operaciones v R$ Categoria (Clase) : Aptjvirus LT ]

Técnico a cargo del hardware: | Ldpez Mario bl ] Asociable a una incidencia : 51w

Grupo a cargo del hardweare : ----- k4 3115@ Actuslizacién Z01Z
Usiatio : f__La_nt_:Igt_a__E_t_:Iis_o_r? ol ]

Grupo : ----- v|mw Comertarios :

Agregaco : 11-27-2012 11:32
Actuslizar [ Nd » [desde | -~ v &
| Agregar |
17—

0656 = - 6.9 hio Una nueva wersion esta disponible 0.83.60 GLPI0.83.4 Copyright (C)2003-2012 by the

Figura 45. Elaboracién de una Plantilla Para el Inventario de Software

Luego de elaborar la plantilla necesaria (Figura 46), se empieza a introducir los datos
de todos los elementos de la organizacidon que se necesita tener inventariados de
acuerdo con las necesidades e indicaciones que posteriormente se dan en el punto

del ingreso de los datos al sistema.
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No solamente se puede crear plantillas para el inventario de software, sino también
para todos los elementos que la aplicacidon permite hacer inventario, esto se explica

con mas detalle en el Manual de Usuario.

} GLPI - Configuracion - Mozilla Firefox

archiva  Editar Yer Hstoridl Marcadores  Herramientas  Ayuda

| Recibidos (349) - byrenjaramilo.poli@gm... | 7 GLPT - Canfiguracidn x| 4
& ¥ G| 192.168.1.200000pifront/setup, templates. phptitemtype=Sof twaretadd=0 || - FeliE =
e Preferencias  Ayuda Cerrar sesién (Herrera Evelyn)
- Invemtario Soporte. Administracion lniles Administracion  Configuracion T .

Comptadores  Monitores  Software  Equipo de red  Dispositives Impresoras  Cartuchos  Consumibles Teléfonos  Estado

Inicio >  Inventario - ™

R ——
Plantillas - Software :

Software Asistecom Borrar

Agregar una plantilla

0200 5 - 481 o Una nusva wersién esté disponible 0.83.60 GLP) 0.83.4 Copyright (€] 2003-2012 by the INDEPNET Deuslopment Tear

Figura 46. Plantilla para el Inventario de Software

4.2. INSTALAR Y CONFIGURAR EL SISTEMA

El programa se constituye de seis (6) componentes dinamicos que le permitiran al
usuario usar la aplicacion de la manera mas facil posible, a continuacién se

describen dichos componentes de manera general.

4.2.1. INVENTARIOS

En este componente se pueden listar y consultar todo el inventario de hardware y
software del Consorcio. Dicho listado comprende todo Ilo pertinente a la
infraestructura informatica del Consorcio, lo cual ofrece una gran ventaja y beneficio,
con lo que podemos ofrecer una amplia descripcion y concepto de todos los

elementos informaticos que se poseen.
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También se cuenta con la posibilidad de efectuar busquedas parametrizadas y
ordenadas, sobre alguno de los tipos de inventario, ya sea computadores, material

de red, impresoras, cartuchos, monitores, periféricos externos, software, entre otros.

El componente “Inventario” permite desplegar la ficha de cada elemento inventariado,
con el fin de reconocer sus detalles particulares o para agregar, modificar, eliminar tal

elemento segun las necesidades del Consorcio.

4.2.2. SOPORTE

Es el componente que permite mantener un adecuado nivel de servicio para
multiples opciones, como la soluciéon de inconvenientes o problemas con los recursos
informaticos; se maneja por cuatro moédulos: Seguimiento, Mesa de ayuda,

Planificacion y Estadisticas.

La funcion de Helpdesk como tal se usa para ingresar solicitudes de los usuarios de
la Mesa de Ayuda mediante: llamadas telefénicas, correo de peticion de soporte o
personalmente en el lugar donde se encuentra el personal técnico, que tienen acceso

al software.

También se puede especificar el nivel de prioridad de los problemas, el numero de
identificacion (ID) del material o software involucrado, y el tipo de servicio solicitado.
Todo esto implica una organizacion que facilita la identificacion del técnico requerido

para tal problema y su posible soluciéon lo mas rapida posible.

4.2.3. PLANIFICACION

El componente de planificacion cuenta con un horario de todos los dias de la
semana, y en él se relacionan todos aquellos seguimientos o servicios que fueron

planificados por la o las personas responsables de los mismos, en este caso se
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refiere a los usuarios que tienen el perfil para acceder y modificar estos datos, de

acuerdo con las tareas que realizan cada uno de los implicados.

Todo esto se puede organizar de acuerdo con el usuario, la fecha de creacién, por

semana, dia o0 mes y por grupo.

4.2.4. ESTADISTICAS

En este componente se puede realizar diferentes tipos de analisis estadisticos, es
muy importante para los Directivos en especial la facilidad de interpretar tanto de
manera grafica como descriptiva las estadisticas de ciertas caracteristicas como son:
los servicios, los seguimientos, el material inventariado y otras de caracter mas
global, entre las mas importantes, tenemos que se puede realizar las siguientes

estadisticas.

Globales:
» La cantidad total de servicios ofrecidos

» La cantidad de servicios resueltos oportunamente

El promedio o media de demora en la resolucién de problemas

» La demora maxima en resolver tales inconvenientes o problemas

* La duracion real media de servicios

» La duracion maxima de atencién y resolucién real de dichos inconvenientes
* La demora minima de notificacién de servicios

* Y la media o promedio de demora en notificar los servicios.
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Del personal técnico:
» La cantidad de servicios asignados
» La cantidad de servicios resueltos
* La duracién media de apertura
» La duracion real media del servicio
 La duracion real total de intervenciones

e La demora media de notificacidon de servicio

Por Rubros:
» La cantidad de servicios demandados
* La cantidad de servicios resueltos
* La duracion media de apertura
* La duracién real media del servicio
» La duracion real total de intervenciones

» La demora media de notificacion de servicio

Por usuario:
» La cantidad de servicios demandados
» La cantidad de servicios resueltos
» La curacién media de apertura

e La duracion real media del servicio
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e La duracion real total de intervenciones

* La demora promedio de notificacién de servicio

4.2.5. ADMINISTRACION

Este componente se parece mucho al de inventario, pero este se utiliza para la
gestion de usuarios a diferencia de equipos como se lo hace en el de inventario. e se
puede agregar, modificar o suprimir usuarios, grupos y entidades, de acuerdo con lo
requerido por cada entidad que use este software. Las otras secciones del
componente hacen referencia a secciones de: “reglas”, “perfiles”, “datos” y “Logs”.
Donde con ciertos parametros permiten al software ser mas eficiente en sus
operaciones, asi como también el registro de actividad del sistema en forma de tabla

donde se pueden observar las acciones que se llevan a cabo en el software.

4.2.6. CONFIGURACION

El componente de Configuracion permite establecer una serie de parametros con los

cuales podemos utilizar al maximo los beneficios del software:

- El proceso de instalacion: este se detecta automaticamente en el momento en que
se da inicio a la instalacion o la actualizacion. No se deberia tener la necesidad de

realizar modificaciones.

- El nivel de log: presenta la cantidad de eventos a visualizar corresponde al numero

de lineas de log presentes sobre la pagina de acceso a la central.

- El tiempo de conservacion de los logs: si se guarda durante demasiado tiempo la
tabla puede contener una gran cantidad de datos y se puede modificar esta

caracteristica para no tener muchos registros.
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- Mostrar los servicios al conectarse: visualizar los servicios activos sobre la pagina

de acceso a la central, o no.

- Cantidad de elementos a mostrar por pagina: (valido para todas las listas de

elementos visualizados: seguimientos, computadores, etc.).

- Cantidad maxima de caracteres para cada elemento de la lista: se puede reducir el

tamano de las cadenas de caracteres para obtener una visualizacion legible.

4.3. INGRESO DE DATOS AL SISTEMA

Para realizar el ingreso de datos al sistema primero se siguié el orden de los
componentes que integran el mismo, se empez6 con la parte de Inventario, para
luego ingresar lo referente a Soporte, Administracién, Utiles y finalmente realizar la

Configuraciéon necesaria para el correcto funcionamiento en el Consorcio.

Todos estos datos se los ingresa dia a dia con el manejo del sistema por parte del

personal que utiliza el mismo.

El ingreso de datos se facilita con la gestion de plantillas que la aplicacion permite
elaborar donde solamente luego de crearla se completan los datos cambiantes para
cada elemento como el numero de serie 0 nombre, los datos comunes como usuario

o técnico a cargo se mantienen para el item que se esta ingresando en inventario.

4.3.1. INGRESO DE DATOS DE EQUIPOS Y ELEMENTOS INFORMATICOS

Todos los equipos que se ingresen al Inventario van a tener la prioridad para que en
base al nombre se le asigne el codigo interno de inventario, que posee el Consorcio
como lo explica la Tabla 23, asi por ejemplo para un computador se debe ingresar
UIO-EQCOMP-#, donde:
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Siglas/Simbolo Significado ’
ulo Ubicacién del equipo (Quito)

EQCOMP Tipo de equipo (Equipo Computador)

# Numero de inventario asignado

Tabla 23. Nombre de los Equipos para el Inventario

Con respecto al resto de elementos informaticos que se ingresaran al inventario, si
no poseen codigos del Consorcio, se pondra el nombre respectivo del elemento con
el numero de Inventario de la aplicacion que este libre, por ejemplo: Para el
inventario de un paquete de software se pondra el nombre del paquete y como

numero de inventario se pondra un numero libre.

Avira Free Antivirus 0034

4.3.2. INGRESO DE DATOS DE USUARIOS

Los usuarios del Consorcio se ingresan con el formato Apellido Nombre, el mismo
puede ser cambiado en la aplicacion sin ningun inconveniente, luego para el nombre
de usuario (Username) el formato establecido en el Consorcio es la letra inicial del
nombre y el apellido, entonces para el usuario Fernando Torres sus datos en la

aplicacion quedarian de la siguiente manera:

Torres Fernando ftorres

Ademas se cuenta con los datos de identificacion de cada usuario, contacto, nimero
de teléfono, e-mail, etc. Para que en el momento de dar soporte a cualquier tipo de

incidencia que se presente se los pueda localizar facilmente.
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4.3.3. BASE DE CONOCIMIENTOS

La base de conocimientos es muy importante para suplir con las incidencias y
problemas que se presenten a diario de forma mucho mas rapida y eficaz, es por
esto que los técnicos que se encarguen de dar soporte a cualquier incidente
presentado deberan llenar el procedimiento de su solucion en la Base de
Conocimiento, que facilita GLPI, para que en otras ocasiones que se presente el
mismo incidente no se lo trate de resolver desde cero, sino ya contar con un indicio
de solucion, el mismo que se lo puede consultar en la Base de Conocimiento de la

aplicacion.

En esta base de conocimientos también se pueden definir todos los aspectos para
las configuraciones de software necesarias para el Consorcio, el manejo de los
presupuestos y datos de interés de proveedores, tener un control y monitorizacién de
los cambios que se realice, entre otras acciones para asegurar la calidad y eficiencia

del servicio junto con el correcto funcionamiento de la infraestructura de TI.

Todos los demas procedimientos para usar la aplicacion y mucho mas detalle de

como funciona la misma son dados con total completitud en el Manual de Usuario.

4.4. ANALISIS DE RESULTADOS

Tras la implementaciéon de la Mesa de Ayuda para el Consorcio F.IMM BRASIL &
ASISTECOM.LTDA se puede concluir los siguientes resultados, de acuerdo a la

gestion de los niveles de servicio de ITIL V3.0:

Se brindara una introducciéon a cada punto para su mejor entendimiento, el cual ha
sido obtenido de la pagina de “Ositatis”, la cual describe cada uno de los niveles de

servicio. El enlace del <cual se ha tomado Ila informaciébn es;



125

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/service_desk/vision_general_ser

vice_desk/vision_general_service_desk.php.

4.4.1. GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS

La Gestidon de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause

una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

Conclusion:

Desde que se implemento la herramienta GLPI en el Consorcio, las incidencias
registradas se pudieron atender eficientemente por el personal técnico, tanto en
incidencias internas como: dafio de PCs, dispositivos, impresoras; asi como también

en incidencias externas (campo), como: dafio de dispositivos de lectofacturacion.

4.4.2. GESTION FINANCIERA DE SERVICIOS DE TI

El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los costes
asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de calidad a los

clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios.

Si la organizacion Tl y/o sus clientes no son conscientes de los costes asociados a
los servicios, no podran evaluar el retorno de la inversidén ni podran establecer planes

consistentes de gasto tecnoloégico.

Conclusion:

Tras la implementacion de la herramienta GLPI en el Consorcio, se pudo llevar a
cabo, un inventario detallado y al dia, de los equipos existentes, asi como todas las
piezas y partes que posee el laboratorio para el arreglo de los diferentes equipos;

dando una idea clara al jefe a cargo, de lo faltante y sobrante en el Consorcio y
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mejorando asi la toma de decisiones en la adquisicion de nuevos equipos 0O

repuestos.

4.4.3. GESTION DE CAPACIDAD

La Gestion de la Capacidad es la encargada de que todos los servicios Tl se vean
respaldados por una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y

correctamente dimensionada.

Sin una correcta Gestion de la Capacidad los recursos no se aprovechan
adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias que acarrean gastos
adicionales de mantenimiento y administracion. O aun peor, los recursos son

insuficientes con la consecuente degradacién de la calidad del servicio.
Conclusion:

Mediante la implementacion de la herramienta GLPI al Consorcio, se ha dismunuido
costos innecesarios, ya que se maneja una herramienta que integra varios servicios y

que su plataforma es libre, por lo que no significa gastos en licencia.

4.4.4. GESTION DE LA CONTINUIDAD DE SERVICIOS TI

La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una imprevista
y grave interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u otras causas

de fuerza mayor, tenga consecuencias catastroficas para el negocio.
Conclusion:

Al encontrarse la herramienta GLPI alojada en un servidor replicado en diferentes

ciudades, todas las incidencias generadas se respaldan en una base de datos que
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esta disponible desde cualquier parte, por lo que, no existiria interrupcion en la

solucion a problemas.

4.4.5. GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

La Gestion de la Disponibilidad es responsable de optimizar y monitorizar los
servicios Tl para que estos funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable,
cumpliendo los SLAs y todo ello a un coste razonable. La satisfaccion del cliente y la

rentabilidad de los servicios Tl dependen en gran medida de su éxito.

Conclusion:

La herramienta GLPI es un servicio Web que se encuentra alojada dentro de un
servidor, el cual se encuentra disponible para todos los usuarios del Consorcio las 24
horas del dia y los 7 dias a la semana, facilitando la generacion de incidencias y de
resoluciones en cualquier parte y a cualquier momento por parte del personal técnico

o de los encargados.

4.4.6. GESTION DE SEGURIDAD

La Gestion de la Seguridad debe, por tanto, velar por que la informacién sea correcta
y completa, esté siempre a disposicion del negocio y sea utilizada s6lo por aquellos

que tienen autorizacion para hacerlo.

Conclusion:

Se creo perfiles de usuario para cada una de las personas que accederan a la
herramienta GLPI, con esto se puede limitar el acceso a la informacién, segun el rol

que desempefia cada empleado del Consorcio.
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4.4.7. GESTION DE CONFIGURACIONES

La Gestion de Configuraciones es uno de los pilares de la metodologia ITIL por sus

interrelaciones e interdependencias con el resto de procesos.

Ya que se pueden determinar los objetivos y estrategias de la Gestidon de la
Configuracién, clasificar y registrar los elementos de configuracion conforme al
alcance, nivel de profundidad y nomenclatura predefinidas, monitorizar y controlar la
base de datos de la Gestion de Configuraciones (CMDB por sus siglas en inglés)
para asegurar que todos los componentes autorizados estén correctamente
registrados y se conozca su estado actual, realizar auditorias para asegurar que la
informacion registrada en la CMDB coincide con la configuracion real de la estructura
Tl de la organizacion, elaborar informes para evaluar el rendimiento de la Gestion de
la Configuracién y Activos Tl y aportar informaciéon de vital importancia a otras areas

de la infraestructura TI.
Conclusion:

GLPI permite tener una base de conocimientos donde se puede establecer todos los
elementos de configuracion necesarios para la infraestructura Tl del Consorcio, la
misma puede ser monitorizada y controlada periodicamente, ademas la herramienta
permite generar infinidad de informes y reportes con los cuales se podria evaluar el
rendimiento de la Gestion de Configuracion y asi cumplir con las buenas practicas

del marco de referencia de ITIL v3.0 para la mejora continua del Consorcio.

4.4.8. GESTION DE CAMBIO

El principal objetivo de la Gestidbn de Cambios es la evaluacion y planificacion del
proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma
mas eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo

momento la calidad y continuidad del servicio TI.
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Conclusion:

Para la implementacion de la herramienta, se analizé las necesidades del Consorcio,
asi como sus falencias y problemas, los cuales fueron expuestos en capitulos
anteriores, viéndose como necesidad primordial, el urgente uso de una herramienta
que gestione todas las incidencias y problemas ocurridos para brindar una pronta

solucion.

Por lo que la implementacion de la herramienta GLPI, se realizd tras un analisis y

estudio previo, tomando en cuenta la gestion de cambios dentro del Consorcio.

4.4.9. CENTRO DE SERVICIOS

Un Centro de Servicios, en su concepcidon mas moderna, debe funcionar como centro

neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio:

e Registrando y monitorizando incidentes.

e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la
Gestion de Problemas.

« Colaborando con la Gestidén de Configuraciones para asegurar la actualizacion
de las bases de datos correspondientes.

e Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de

servicio en colaboracion con la Gestion de Cambios y Versiones.
Conclusion:

Lo descrito anteriormente, son los pilares base de la herramienta implementada en el
Consorcio, GLPI proporciona varias facilidades para su uso, en los modulos de dicha
herramienta estan presentes cada uno de los niveles de servicio segun ITIL V3.0 que

mejoraran de una manera eficiente el desempefio y productividad del Consorcio
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FIMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA, dando soporte al negocio e identificando

nuevas oportunidades en sus contactos con usuarios y clientes.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e Al implementar la Mesa de Servicios o Mesa de Ayuda se puede verificar que
las diferentes incidencias y problemas se resuelven de manera ordenada y
con mayor rapidez gracias a que todo esto se lo realiza con un software de
gestién como lo es el sistema GLPI-ASISTE.

e Se identificd las diferentes incidencias y problemas que se presentan a diario
en el Consorcio con respecto a la gestion de niveles de servicio de ITIL V3.0, y
mediante esta informacion obtenida se pudo elegir de manera correcta la
herramienta a implementar.

e Después de haber comparado un grupo especifico de paquetes informaticos
para el manejo de incidencias y problemas dentro de una empresa, se obtuvo
como resultado que el paquete informatico GLPI, es el mas adecuado para las
necesidades del Consorcio, por lo que se decidid implementarlo como el
sistema GLPI-ASISTE.

e Al implementar el sistema GLPI-ASISTE, dentro del Consorcio, se mejor6 y
agilitd el desenvolvimiento del negocio gestionando los diferentes servicios
involucrados en el mismo.

e La Base de Conocimientos formada a partir de la implementacion del sistema,
mejor6 la rapidez con que se resuelve un problema o incidencia que sucede
frecuentemente.

e Los resultados obtenidos en la evaluacion del sistema GLPI-ASISTE,
ayudaron a los técnicos a familiarizarse con la herramienta por su

adaptabilidad y facilidad de uso.
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GLPI genera “Reportes” de diferentes tipos de informacion, que facilitan la
toma de decisiones a nivel gerencial para la adquisicidon de nuevos servicios,
equipos o personal.

ITIL es un conjunto de “buenas practicas” que permiten al Consorcio no
limitarse al momento de gestionar los recursos de TI, permitiendo que se
adapten a las necesidades actuales.

GLPI es un software de libre distribucion que cubre distintos requerimientos
con respecto al manejo de inventarios, atencion de soporte (Mesa de Ayuda) y
como herramienta para generar graficos estadisticos que contribuyen a
evaluar la eficiencia y eficacia de las diferentes soluciones de las solicitudes
que se reportan.

El software esta basado en la Web lo que permite su facil acceso por parte de
los usuarios que tengan un computador con acceso a la red corporativa y las
mayores fortalezas del mismo son los componentes de soporte, inventarios y
configuraciones.

El componente de soporte permite generar solicitudes para la solucién de
problemas e incidentes relacionados con los objetos inventariados, se puede
realizar el seguimiento a los mismos con lo que se generan los tickets que
pueden ser reportados via email, al usuario que tuvo la necesidad de ayuda,
facilitando la comunicacion y eficiencia de los servicios.

En el componente de inventarios se puede agregar varios recursos
informaticos (computadores, software, insumos, etc.) con sus respectivas
caracteristicas, con una limitante que no se pueden ingresar activos fijos como
tal pero si se los puede ingresar en el lugar de los insumos, por ejemplo.

En el componente de configuraciones se pueden realizar todos los cambios
necesarios de acuerdo al Consorcio como mejorar la apariencia y
funcionalidades del software, asi como también se pueden realizar
modificaciones del codigo y adaptar a las necesidades del Consorcio, aunque
los componentes originales son de gran utilidad para este con los perfiles de

usuarios adecuados.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Se recomienda continuar con el uso de la herramienta GLPI y extenderlo a las
nuevas sucursales del Consorcio, para poder gestionar de una manera
adecuada los recursos de T, asi como, las incidencias y problemas.

e Ya que el software es de libre distribucién se deberia editar el componente de
inventarios para que se pueda incluir los activos fijos del Consorcio para sacar
el maximo provecho a la aplicacion GLPI-ASISTE, asi como también otras
modificaciones de acuerdo a las necesidades y cambios que se requieran
implementar en el Consorcio.

e Se debera brindar capacitacion a todo el personal del Consorcio sobre la
herramienta GLPI-ASISTE, para que en el futuro se convierta en pilar
fundamental para el desarrollo del negocio.

e Es aconsejable cambiar las contrasefias de los perfiles “admin” y “superadmin”
de la herramienta, cada cierto espacio de tiempo, para fortalecer la seguridad
de la informacién que se encuentra dentro del sistema GLPI.

e Para el establecimiento e ingreso de los usuarios que usan la aplicacién se
deberia integrar la misma con los usuarios de un servidor LDAP (Protocolo
Ligero de Acceso a Directorios, por sus siglas en espanol) o Active Directory,
aspecto que la aplicacidén lo permite hacer, para facilitar y evitar el ingreso
manual de los mismos.

e Para tener el maximo beneficio del sistema GLPI-ASISTE se deben analizar
los plugins adicionales que se puedan descargar para hacer que la
herramienta sea mas robusta, para cubrir todas las expectativas del consorcio,

de acuerdo con las futuras exigencias del mercado.
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GLOSARIO

Acuerdo de Nivel Operacional (OLA): Se trata de un acuerdo entre un proveedor
de servicios de Tl y otra parte de la misma organizacion. Un OLA brinda apoyo en la

prestacion de servicios al cliente por parte de un proveedor de servicios de TI.

Acuerdo de Nivel de Servicio: También conocido por las siglas ANS o SLA, es
un contrato escrito entre un proveedor de servicio y su cliente con objeto de fijar el

nivel acordado para la calidad de dicho servicio.

Campo: Es el area de accion donde se recogen los datos para generar las facturas
de consumo de los diferentes servicios publicos para los que trabaja la empresa, asi

como también el area donde se verifica los dispositivos en mal estado.

COBIT: Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias Relacionadas, es una
guia de mejores practicas presentado como framework, dirigida a la gestién de

tecnologia de la informacion (TI).

Consorcio: Un consorcio es una asociacion econémica en la que una serie de
empresas buscan desarrollar una actividad conjunta mediante la creacion de una
nueva sociedad. Generalmente se da cuando en un mercado con barreras de
entrada varias empresas deciden formar una unica entidad con el fin de elevar

su poder monopolista.



138

Contrato de Apoyo (UC): Es un contrato entre el proveedor de servicios de Tl y un

tercero. El tercero brinda apoyo en los servicios ofrecidos a clientes.

Contrato de Soporte (UC): Es un contrato entre el proveedor de servicios de Tl y un

tercero. El tercero brinda apoyo o soporte en los servicios ofrecidos a clientes.

Fiscalizacion: Consiste en desarrollar un conjunto de tareas que tienen por finalidad
instar a los contribuyentes a cumplir su obligacion tributaria; cautelando el correcto,

integro y oportuno pago de los impuestos.

IMAP: Siglas de “internet Message Access Protocol”, junto al POP3, es uno de los
protocolos cliente/servidor mas comunes para recibir y descargar los e-mail del

servidor de correo electronico.

indice de Entrega Mensual: Es el nimero de facturas satisfactorias que se entregan

en el mes durante el trabajo que se realiza en el campo.

ITIL: La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, frecuentemente
abreviada ITIL, es un conjunto de conceptos y practicas para la gestion de servicios
de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de la informacién y las

operaciones relacionadas con la misma en general.

LDAP: son las siglas de Lightweight Directory Access Protocol (en espanol Protocolo
Ligero de Acceso a Directorios) que hacen referencia a un protocolo a nivel de

aplicacion que permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y distribuido
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para buscar diversa informacién en un entorno de red. LDAP también se considera
una base de datos (aunque su sistema de almacenamiento puede ser diferente) a la

que pueden realizarse consultas.

Lecto-Facturacion: La lecto-facturacion consiste en la captura de la informacién
desde el domicilio del usuario para la generacion de la planilla en linea que es
entregada al usuario en el instante de la visita al domicilio, con la finalidad de agilitar

los procesos; dicho proceso toma alrededor de 4 minutos por cliente.

Logs: Un log es un registro de actividad de un sistema, que generalmente se guarda
en un fichero de texto, al que se le van afiadiendo lineas a medida que se realizan
acciones sobre el sistema. GLPI cuenta con su propio log para tener controlada la

respectiva actividad del mismo en el componente de Administracion.

Mesa de Ayuda: La Mesa de Ayuda funciona como un unico punto de contacto para
atender cualquier requerimiento de soporte tecnoldgico de los usuarios finales de los
clientes. El personal de analista de la Mesa de Ayuda se encuentra alineado a las
Buenas Practicas de ITIL, gracias a la permanente capacitacion y experiencia en el

manejo de procesos de soporte de servicios.

Nicho de mercado: Un nicho de mercado es un término de mercadotecnia utilizado
para referirse a una porcién de un segmento de mercado en la que los individuos

poseen caracteristicas y necesidades homogéneas.

PHP: Es un lenguaje de programacion usado usualmente para la creacién de
contenido para sitios web. Hyper Text Pre-Prosessor / Personal Home Pages),

Lenguaje de programacion de licencia libre, embebido dentro del HTML y ejecutado
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en el servidor antes de ser enviado al navegador, usado para crear paginas

dinamicas (datos dinamicos).

Plan de Mejoras al Servicio (SIP): Se trata de un plan formal para implementar las
mejoras a los servicios y procesos de Tl. Se utiliza para gestionar y documentar las
iniciativas de mejoramiento desencadenadas por el Perfeccionamiento Continuo del

Servicio.

Requisitos de nivel de Servicio: Es el resultado deseado de un servicio, expresado

en términos de la funcionalidad del servicio requerido y de los niveles de servicio.

Servidor SMTP: Servidor que se ocupa de enviar los mensajes que escriben sus

usuarios.

SMTP: Protocolo simple de transferencia de correo (Simple Mail Transfer Protocol,
pos sus siglas en inglés). Este protocolo se utiliza para enviar correo electrénico en

Internet.

Ticket: Es el término usado para decir que ocurrié un “incidente” relacionado con las
Tl en una organizacion, por lo tanto en la mesa de ayuda los tickets que se abren son

los incidentes que se han presentado en la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS

ENCUESTA DIRIGIDA A F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA

Durante muchos afios ITIL ha sido una de las mejores guias practicas para el disefio
y el control de sistemas de Operaciones de TI. La presente encuesta nos va ayudar
para conocer la situacion actual del Consorcio con respecto al manejo de las Tl y sus
respectivos procesos.

La empresa esta radicada en la ciudad de Quito-Ecuador.
Objetivos:

v Crear transparencia con respecto a los modelos y métodos que estan en uso
actualmente.

Evaluar los beneficios previos para la gestion de las Operaciones de TI.
Considerar la experiencia previa definiendo donde surgieron los problemas y
como se trataron mediante la gestion de procesos.

Concretar cualquier desarrollo futuro posible y buscar nuevas tendencias.
Definir futuras necesidades.

Definir la situacion actual del Consorcio.

<]

ANANRN

Confidencialidad de Datos

Todos los datos se trataran de forma confidencial. La informacién recogida
proporcionara la base necesaria para conseguir los objetivos anteriormente
mencionados y solo serviran como apoyo de investigacién para el desarrollo de la
tesis.

1. Datos Informativos

Cargo
Apellido
Nombre
Cargo

—_— ) ) )
N

2. Mesa de Ayuda
DIRECTIVOS:

Gerente General
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1. ¢La institucion necesita de una Mesa de Ayuda claramente identificada y
entendida?

Si No Desconozco

2. ¢Existe un suficiente compromiso de la Direccion de la Organizacién, una
provision de presupuesto y disponibilidad de recursos para una efectiva operacion
de la Mesa de Ayuda?

Si No Desconozco

3. i Es la Mesa de Ayuda percibida como una funcion estratégica por el Directorio de
la Organizacion?

Si No Desconozco

4. ;Los propositos y beneficios de la Mesa de Ayuda han sido difundidos dentro de
la organizacion?

Si No Desconozco

5. ¢ Ha sido desarrollado un programa de educacion y/o entrenamiento para clientes y
usuarios en el uso de la Mesa de Ayuda vy sus beneficios?

Si No Desconozco

6. ¢ Se mantiene reuniones regulares con las partes involucradas, en las cuales los
asuntos de la necesidad de una Mesa de Ayuda son discutidos?
Si No Desconozco

7. ¢Ha sido definido y comunicado la relacion entre la funcién de la Gestion del
Incidentes y el control de la Mesa de Ayuda?

Si No Desconozco
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ANEXO B: ENCUESTA DIRIGIDA A TECNICOS

ENCUESTA DIRIGIDA A F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA

Durante muchos afios ITIL ha sido una de las mejores guias practicas para el disefio
y el control de sistemas de Operaciones de TI. La presente encuesta ayudara para
conocer la situacion actual del Consorcio con respecto al manejo de las Tl y sus
respectivos procesos.

La empresa esta radicada en la ciudad de Quito-Ecuador.
Objetivos:

v Crear transparencia con respecto a los modelos y métodos que estan en uso
actualmente.

v Evaluar los beneficios previos para la gestién de las Operaciones de TI.

v' Considerar la experiencia previa definiendo donde surgieron los problemas y
como se trataron mediante la gestion de procesos.

v" Concretar cualquier desarrollo futuro posible y buscar nuevas tendencias.

v" Definir futuras necesidades.

v Definir la situacion actual del Consorcio.

Confidencialidad de Datos

Todos los datos se trataran de forma confidencial. La informacién recogida
proporcionara la base necesaria para conseguir los objetivos anteriormente
mencionados y solo serviran como apoyo de investigacién para el desarrollo de la
tesis.

3. Datos Informativos

Cargo
Apellido
Nombre
Cargo

— )
© NSO

4. Mesa de Ayuda
TECNICOS:

1. Pre-requisitos

1.1. ¢ Existe una Mesa de Ayuda (formal o informal) en la cual se administra, coordina
y resuelve, incidentes reportados por el cliente?

Si No
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1.2. i Es la Mesa de Ayuda un punto de contacto reconocido para todas las peticiones
de clientes/usuarios?

Si No

1.3. iLa Mesa de Ayuda proporciona informacion a los clientes con respecto a los
cambios planificados?

Si No

2. Productos

2.1. (Es mantenida una unica fuente de informacién de los detalles de
clientes/usuarios proveedores?

Si No

2.2. ;Se utilizan formas estandarizadas para adquirir identificacién y detalles de los
clientes/usuarios?

Si No

2.3. ¢ Son producidos regularmente reportes para todos los equipos que contribuyen
a los procesos de provision de servicio, con respecto a los contactos de los clientes?

Si No

2.4. ;Es producido un analisis de carga de trabajo para ayudar a determinar los

niveles de técnicos requeridos?
Si No

2.5. iSon ejecutadas las revisiones semanales con la administracién sobre la
disponibilidad de servicio, la satisfaccion del cliente y las éareas de incidentes
mayores?

Si No

3. Capacidad del Proceso

3.1. ¢ Las funciones del Centro de Servicio Técnico han sido establecidas?
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Si No

3.2. ¢El Centro de Servicio Técnico hace una valoracion inicial de todas las
solicitudes recibidas, intentando resolver apropiadamente las solicitudes o
refiriéndolos a alguien quien pueda resolverlos basados en el Acuerdo de Nivel de
Servicio?

Si No

3.3. (El Centro de Servicio Técnico proporciona la informacién que maneja y hace
recomendaciones para el mejoramiento del servicio?

Si No

3.4. ;Ha sido realizado un estudio de carga de trabajo para determinar el nivel de los
técnicos requeridos, los tipos de habilidades y el costo asociado al Centro de Servicio
Técnico?

Si No

3.5. ,Es el Centro de Servicio Técnico notificado de los nuevos servicios o los
cambios a servicios existentes?

Si No
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ANEXO C: ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES

ENCUESTA DIRIGIDA A F.IMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA

Durante muchos afios ITIL ha sido una de las mejores guias practicas para el disefio
y el control de sistemas de Operaciones de TI. La presente encuesta ayudara para
conocer la situacion actual del Consorcio con respecto al manejo de las Tl y sus
respectivos procesos.

La empresa esta radicada en la ciudad de Quito-Ecuador.
Objetivos:

v" Crear transparencia con respecto a los modelos y métodos que estan en uso
actualmente.

v Evaluar los beneficios previos para la gestion de las Operaciones de TI.

v Considerar la experiencia previa definiendo donde surgieron los problemas y
como se trataron mediante la gestion de procesos.

v Concretar cualquier desarrollo futuro posible y buscar nuevas tendencias.

v Definir futuras necesidades.

v Definir la situacién actual del Consorcio.

Confidencialidad de Datos

Todos los datos se trataran de forma confidencial. La informacion recogida
proporcionara la base necesaria para conseguir los objetivos anteriormente
mencionados y solo serviran como apoyo de investigacion para el desarrollo de la
tesis.

5. Datos Informativos

1.9. Posicién
1.10. Apellido
1.11. Nombre
1.12. Cargo

6. Clasificacion
2.1. ¢ En qué campo de negocios opera su empresa?

Banca Seguros Otros

7. Exponentes de la Compaiiia
3.1. Numero de empleados



147

3.2. Numero de empleados en Tl
3.3. Numero de empleados en Tl que trabajan en la gestion y control de Tl
3.4. Numero de empleados en Tl que trabajan en el desarrollo de aplicaciones

3.5. Numero de empleados en Tl que trabajan con Operaciones de Tl

8. Informacion financiera
4.1. Divisa Utilizada DOLAR
EURO __

4.2. Costos totales para la empresa en 2012
Mas de 100 mil
Entre 75y 100 mil
Entre 50 y 74 mil
Entre 25 y 49 mil
Entre 10 y 24 mil
Menos de 10 mil
4.3. Porcentaje para la gestion y control de Tl
4.4. Porcentaje para el desarrollo de aplicaciones
4.5 Porcentaje para las Operaciones de Tl

9. Informacioén general clave
5.1. Numero de aplicaciones activas
5.2. Numero de servidores gestionados de manera centralizada
5.3. Numero de servidores gestionados de manera descentralizada

10.Preguntas generales sobre la arquitectura del proceso
6.1. ¢ Existe algun plano o panoramica completos sobre el proceso de Tl
disponible?
Si_ No_
6.2. ¢ Existen planos sobre el proceso de Tl para el desarrollo y servicios
operadores de TI1?
Si_ No
6.3. ; Qué modelos de referencia se han utilizado para el disefio de la arquitectura
del proceso en las siguientes areas?
6.3.1. Gestion y control de TI
6.3.2. Desarrollo de aplicaciones
6.3.3. Operaciones de Tl

11. Mesa de Ayuda
7.5. Gerente Sistemas
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13.
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7.5.1. ¢ Son claros los estandares y otros criterios de calidad aplicables para registrar
los incidentes?

Si No

7.5.2. j Estan disponibles y entendidos los Acuerdos de Nivel de Servicio?

Si No

7.5.3. ¢Esta adecuadamente capacitado el personal que es responsable de las
actividades de resolucién de problemas e incidentes?

Si No

7.5.4. ; Existen herramientas adecuadas con el proposito de soportar las funciones de
la Mesa de Ayuda?

Si No

Gestion de Informacién
8.1. ¢Es administrada la informacidén con respecto a la satisfaccioén del cliente con los

servicios?

Si No

8.2. ¢ Es administrada la informacién con respecto a las necesidades de conocimiento/
entrenamiento del cliente?

Si No

8.3. ¢(Es administrada la informacién con respecto al analisis de tendencias en la
ocurrencia y solucién del incidente?

Si No

Relacion con el Cliente
9.1. ;Se comprueba que el cliente esta satisfecho con los servicios proporcionados?

Si No

9.2. ;Son las tendencias supervisadas activamente en la satisfaccién del cliente?

Si No

9.3. ;Esta alimentada la informacion de las encuestas del cliente dentro de la agenda
para el mejoramiento del servicio?

Si No

9.4. ;Es monitorizada la percepcion del cliente sobre los servicios proporcionados a
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ellos?

Si No
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APLICACION
APLICACION | CREADOR LICENCIA LENGUAJE (BD) WEB
Assembla Assembla Host propietario. Ruby (MySQL) Si
Tickets Disponible de forma
gratuita para
proyectos de cédigo
abierto.
Bontq Bontq LLC Host propietario. PHP, Java Si
Disponible de forma (PostgreSQL)
gratuita para
proyectos de codigo
abierto.
Bug Corey Trager GPL ASP.NET/C# on Si
Tracker.NET Windows (SQL
Server, SQL
Express)
Bugzilla Mozilla MPL Perl (MySQL, Si
Foundation Oracle,
PostgreSQL)
Cerebro CineSoft Propietario C++, Qt Si
(PostgreSQL)
Comindware | Comindware Propietario, C#, C++, Si
Tracker Ltd. Comindware Task Javascript (No)
Management gratis
Debbugs Debian GPL Perl (Flatfile, BDB Si
indexes)
DisTract Matthew New BSD Haskell, Javascript Si
Sackman (Monotone)
Eventum Mysql GPL PHP (MySQL)
Flyspray flyspray.org LGPL PHP (ADObd) Si
Fossil D. Richard GPLv2 C (Fossil) Si
Hipp
Gemini Countersoft Propietario, Gratis ASWP.Net/C# Si
para no fines de lucro (Microsoft SQL
/ codigo abierto Server)
GNATS Free GPL C (MySQL) No
Software
Foundation
GLPI INDEPNET GPL PHP (MySQL) Si
Google Code | Google Code Propietario. Phyton (Big Tble) Si
Hosting Disponible de forma
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gratuita para
proyectos de cédigo

abierto.
JIRA Atlassian Propietario, gratis Java (MySAQL, Si
para uso no PostgreSQL,
commercial Oracle, SQL
Server)
Launchpad Canonical Host AGPL, Python, JavaScript Si
Ltd. Disponible de forma (PostgreSQL)
gratuita para
proyectos de codigo
abierto.
Liberum Help | Doug Luxem GPL ASP (SQL Server, Si
Desk Access)
Kayako Kayako Propietario, algunas PHP (MySQL) Si
SupportSuite partes GPL
LibreSource Artenum GPLv2 HTML/Java on all Si
platforms
(PostgreSQL)
MantisBT Various GPLv2 PHP (ADObd Si
(Open source (MySQL,
contributors) PostgreSQL, MS
SQL, etc))
OsTicket OsTicket GPL PHP (MySQL) Si
OTRS otrs.org AGPL Perl (MySQL, Si
PostgreSQL,
Oracle, SQL
Server)
Planbox Planbox Propietario, version PHP, Java Si
gratuita (MySQL)
Plain Ticket Turbine Host Propietario, en Java (MySQL) Si
interactive linea.
Redmine Jean-Philippe GPL Ruby on Rails Si
Lang (MySQL,
PostgreSQL,
SQLite)
Request Best Practical GPL Perl (MySQL, Si
Tracker Solutions, PostgreSQL,
LLC Oracle)
Roundup Ka-Ping Yee, | Licencia MIT (ZPL v Python (SQLite, Si
Richard 2.0 para la plantilla MySAQL,
Jones del sistema) PostgreSQL,
Berkeley DB)
Simpleticket Spur GPL Ruby on Rails
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(MySQL,
PostgreSQL)
Team Microsoft Proprietario, NET (MS SQL Si
Foundation Comercial. Server 2005 &
Server 2008)
Teamwork Open Lab Propietario, algunas | Java (all relational Si
partes LGPL (uses Hibernate))
Trac Edgewall New BSD Python (SQLite, Si
Software PostgreSQL, My
SQL)
YouTrack JetBrains Host Propietario y Java, MPS-based Si
s.r.o. auténomo, version DSLs (JetBrains
gratuita, gratuito para DB)
proyectos de cédigo
abierto
Zentrack Write, Inc. GPL PHP (MySQL) No
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ANEXO E: LICENCIA GNU/GPL VERSION 2

GLPI es software libre; puede distribuirlo y/o modificarlo bajo los términos de la
licencia GNU/GPL version 2.

Licencia Publica General GNU version 2, junio de 1991

Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc. 59 Temple Place, Suite
330, Boston, MA 02111-1307 EE.UU. Se permite la copia y distribucién de copias
literales de este documento, pero no se permite su modificacion.

Preambulo

Las licencias que cubren la mayor parte del software estan disefiadas para quitarle a
usted la libertad de compartirlo y modificarlo. Por el contrario, la Licencia Publica
General de GNU pretende garantizarle la libertad de compartir y modificar software
libre, para asegurar que el software es libre para todos sus usuarios. Esta Licencia
Publica General se aplica a la mayor parte del software de la Free Software
Foundation y a cualquier otro programa si sus autores se comprometen a utilizarla.
(Existe otro software de la Free Software Foundation que esta cubierto por la
Licencia Publica General de GNU para Bibliotecas). Si quiere, también puede
aplicarla a sus propios programas.

Cuando se habla de software libre, se refiere a libertad, no a precio. Nuestras
Licencias Publicas Generales estan disefiadas para asegurarnos de que tenga la
libertad de distribuir copias de software libre (y cobrar por ese servicio si quiere), de
que reciba el cddigo fuente o que pueda conseguirlo si lo quiere, de que pueda
modificar el software o usar fragmentos de él en nuevos programas libres, y de que
sepa que puede hacer todas estas cosas.

Para proteger sus derechos necesitamos algunas restricciones que prohiban a
cualquiera negarle a usted estos derechos o pedirle que renuncie a ellos. Estas
restricciones se traducen en ciertas obligaciones que le afectan si distribuye copias
del software, o si lo modifica.

Por ejemplo, si distribuye copias de uno de estos programas, sea gratuitamente, o a
cambio de una contraprestacién, debe dar a los receptores todos los derechos que
tiene. Debe asegurarse de que ellos también reciben, o pueden conseguir, el codigo
fuente. Y debe mostrarles estas condiciones de forma que conozcan sus derechos.
Protegemos sus derechos con la combinacion de dos medidas:

1. Ponemos el software bajo copyright.
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2. Ofrecemos esta licencia, que le da permiso legal para copiar, distribuir y/o
modificar el software.

También, para la proteccion de cada autor y la nuestra propia, queremos
asegurarnos de que todo el mundo comprende que no se proporciona ninguna
garantia para este software libre. Si el software se modifica por cualquiera y éste a su
vez lo distribuye, queremos que sus receptores sepan que lo que tienen no es el
original, de forma que cualquier problema introducido por otros no afecte a la
reputacion de los autores originales.

Por ultimo, cualquier programa libre esta constantemente amenazado por patentes
sobre el software. Queremos evitar el peligro de que los redistribuidores de un
programa libre obtengan patentes por su cuenta, convirtiendo de facto el programa
en propietario. Para evitar esto, hemos dejado claro que cualquier patente debe ser
pedida para el uso libre de cualquiera, o no ser pedida.

Los términos exactos y las condiciones para la copia, distribucién y modificacion se
exponen a continuacion.

Términos y condiciones para la copia, distribucion y modificacion

0. Esta Licencia se aplica a cualquier programa u otro tipo de trabajo que contenga
una nota colocada por el tenedor del copyright diciendo que puede ser distribuido
bajo los términos de esta Licencia Publica General. En adelante, “Programa” se
referira a cualquier programa o trabajo que cumpla esa condicién y “trabajo
basado en el Programa” se referira bien al Programa o a cualquier trabajo
derivado de él segun la ley de copyright. Esto es, un trabajo que contenga el
programa o una porcién de él, bien en forma literal o con modificaciones y/o
traducido en otro lenguaje. Por lo tanto, la traduccién esta incluida sin limitaciones
en el término “modificacion”. Cada concesionario (licenciatario) sera denominado
“usted”.

Cualquier otra actividad que no sea la copia, distribucién o modificacidon no esta
cubierta por esta Licencia, esta fuera de su ambito. El acto de ejecutar el
Programa no esta restringido, y los resultados del Programa estan cubiertos
unicamente si sus contenidos constituyen un trabajo basado en el Programa,
independientemente de haberlo producido mediante la ejecucién del programa. El
que esto se cumpla, depende de lo que haga el programa.

1. Usted puede copiar y distribuir copias literales del cédigo fuente del Programa,
segun lo has recibido, en cualquier medio, supuesto que de forma adecuada y
bien visible publique en cada copia un anuncio de copyright adecuado y un
repudio de garantia, mantenga intactos todos los anuncios que se refieran a esta
Licencia y a la ausencia de garantia, y proporcione a cualquier otro receptor del
programa una copia de esta Licencia junto con el Programa.
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Puede cobrar un precio por el acto fisico de transferir una copia, y puede, segun
su libre albedrio, ofrecer garantia a cambio de unos honorarios.

Puede modificar su copia o copias del Programa o de cualquier porcién de él,
formando de esta manera un trabajo basado en el Programa, y copiar y distribuir
esa modificacion o trabajo bajo los términos del apartado 1, antedicho, supuesto
que ademas cumpla las siguientes condiciones:

a. Debe hacer que los ficheros modificados lleven anuncios prominentes
indicando que los ha cambiado y la fecha de cualquier cambio.

b. Debe hacer que cualquier trabajo que distribuya o publique y que en todo o
en parte contenga o sea derivado del Programa o de cualquier parte de él
sea licenciada como un todo, sin carga alguna, a todas las terceras partes
y bajo los términos de esta Licencia.

c. Si el programa modificado lee normalmente &6rdenes interactivamente
cuando es ejecutado, debe hacer que, cuando comience su ejecucion para
ese uso interactivo de la forma mas habitual, muestre o escriba un
mensaje que incluya un anuncio de copyright y un anuncio de que no se
ofrece ninguna garantia (o por el contrario que si se ofrece garantia) y que
los usuarios pueden redistribuir el programa bajo estas condiciones, e
indicando al usuario cdmo ver una copia de esta licencia. (Excepcion: si el
propio programa es interactivo pero normalmente no muestra ese anuncio,
no se requiere que su trabajo basado en el Programa muestre ningun
anuncio).

Estos requisitos se aplican al trabajo modificado como un todo. Si partes
identificables de ese trabajo no son derivadas del Programa, y pueden,
razonablemente, ser consideradas trabajos independientes y separados por ellos
mismos, entonces esta Licencia y sus términos no se aplican a esas partes
cuando sean distribuidas como trabajos separados. Pero cuando distribuya esas
mismas secciones como partes de un todo que es un trabajo basado en el
Programa, la distribucion del todo debe ser segun los términos de esta licencia,
cuyos permisos para otros licenciatarios se extienden al todo completo, y por lo
tanto a todas y cada una de sus partes, con independencia de quién la escribio.

Por lo tanto, no es la intencién de este apartado reclamar derechos o desafiar
sus derechos sobre trabajos escritos totalmente por usted mismo. El intento es
ejercer el derecho a controlar la distribucion de trabajos derivados o colectivos
basados en el Programa.

Ademas, el simple hecho de reunir un trabajo no basado en el Programa con el
Programa (o con un trabajo basado en el Programa) en un volumen de
almacenamiento o en un medio de distribucion no hace que dicho trabajo entre
dentro del ambito cubierto por esta Licencia.
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3. Puede copiar y distribuir el Programa (o un trabajo basado en él, segun se
especifica en el apartado 2, como codigo objeto o en formato ejecutable segun los
términos de los apartados 1 y 2, supuesto que ademas cumpla una de las
siguientes condiciones:

a. Acompanarlo con el cédigo fuente completo correspondiente, en formato
electronico, que debe ser distribuido segun se especifica en los apartados
1 y 2 de esta Licencia en un medio habitualmente utilizado para el
intercambio de programas, o

b. Acompanarlo con una oferta por escrito, valida durante al menos tres afnos,
de proporcionar a cualquier tercera parte una copia completa en formato
electrénico del cédigo fuente correspondiente, a un coste no mayor que el
de realizar fisicamente la distribucion del fuente, que sera distribuido bajo
las condiciones descritas en los apartados 1 y 2 anteriores, en un medio
habitualmente utilizado para el intercambio de programas, o

c. Acompanarlo con la informacién que recibiste ofreciendo distribuir el
cddigo fuente correspondiente. (Esta opcidn se permite sélo para
distribucién no comercial y sélo si usted recibié el programa como cddigo
objeto o en formato ejecutable con tal oferta, de acuerdo con el apartado b
anterior).

Por cédigo fuente de un trabajo se entiende la forma preferida del trabajo cuando
se le hacen modificaciones. Para un trabajo ejecutable, se entiende por cédigo
fuente completo todo el cédigo fuente para todos los médulos que contiene, mas
cualquier fichero asociado de definicion de interfaces, mas los guiones utilizados
para controlar la compilacion e instalacion del ejecutable. Como excepcion
especial el cédigo fuente distribuido no necesita incluir nada que sea distribuido
normalmente (bien como fuente, bien en forma binaria) con los componentes
principales (compilador, kernel y similares) del sistema operativo en el cual
funciona el ejecutable, a no ser que el propio componente acompafe al
ejecutable.

Si la distribucion del ejecutable o del codigo objeto se hace mediante la oferta
acceso para copiarlo de un cierto lugar, entonces se considera la oferta de
acceso para copiar el codigo fuente del mismo lugar como distribucidén del cédigo
fuente, incluso aunque terceras partes no estén forzadas a copiar el fuente junto
con el codigo objeto.

4. No puede copiar, modificar, sublicenciar o distribuir el Programa excepto como
prevé expresamente esta Licencia. Cualquier intento de copiar, modificar
sublicenciar o distribuir el Programa de otra forma es invalida, y hara que cesen
automaticamente los derechos que te proporciona esta Licencia. En cualquier
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caso, las partes que hayan recibido copias o derechos de usted bajo esta
Licencia no cesaran en sus derechos mientras esas partes continien
cumpliéndola.

No esta obligado a aceptar esta licencia, ya que no la ha firmado. Sin embargo,
no hay hada mas que le proporcione permiso para modificar o distribuir el
Programa o sus trabajos derivados. Estas acciones estan prohibidas por la ley si
no acepta esta Licencia. Por lo tanto, si modifica o distribuye el Programa (o
cualquier trabajo basado en el Programa), esta indicando que acepta esta
Licencia para poder hacerlo, y todos sus términos y condiciones para copiar,
distribuir o modificar el Programa o trabajos basados en él.

Cada vez que redistribuya el Programa (o cualquier trabajo basado en el
Programa), el receptor recibe automaticamente una licencia del licenciatario
original para copiar, distribuir o modificar el Programa, de forma sujeta a estos
términos y condiciones. No puede imponer al receptor ninguna restriccibn mas
sobre el ejercicio de los derechos aqui garantizados. No es usted responsable de
hacer cumplir esta licencia por terceras partes.

Si como consecuencia de una resolucion judicial o de una alegacién de infraccion
de patente o por cualquier otra razon (no limitada a asuntos relacionados con
patentes) se le imponen condiciones (ya sea por mandato judicial, por acuerdo o
por cualquier otra causa) que contradigan las condiciones de esta Licencia, ello
no le exime de cumplir las condiciones de esta Licencia. Si no puede realizar
distribuciones de forma que se satisfagan simultaneamente sus obligaciones bajo
esta licencia y cualquier otra obligacion pertinente entonces, como consecuencia,
no puede distribuir el Programa de ninguna forma. Por ejemplo, si una patente no
permite la redistribucion libre de derechos de autor del Programa por parte de
todos aquellos que reciban copias directa o indirectamente a través de usted,
entonces la unica forma en que podria satisfacer tanto esa condicidn como esta
Licencia seria evitar completamente la distribucién del Programa.

Si cualquier porcién de este apartado se considera invalida o imposible de
cumplir bajo cualquier circunstancia particular ha de cumplirse el resto y la
seccion por entero ha de cumplirse en cualquier otra circunstancia.

No es el propésito de este apartado inducirle a infringir ninguna reivindicacion
de patente ni de ningun otro derecho de propiedad o impugnar la validez de
ninguna de dichas reivindicaciones. Este apartado tiene el unico propdésito de
proteger la integridad del sistema de distribucién de software libre, que se
realiza mediante practicas de licencia publica. Mucha gente ha hecho
contribuciones generosas a la gran variedad de software distribuido mediante
ese sistema con la confianza de que el sistema se aplicara consistentemente.
Sera el autor/donante quien decida si quiere distribuir software mediante
cualquier otro sistema y una licencia no puede imponer esa eleccion.

Este apartado pretende dejar completamente claro lo que se cree que es una
consecuencia del resto de esta Licencia.
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8. Si la distribucion y/o uso de el Programa esta restringida en ciertos paises, bien
por patentes o por interfaces bajo copyright, el tenedor del copyright que coloca
este Programa bajo esta Licencia puede afadir una limitacién explicita de
distribucién geografica excluyendo esos paises, de forma que la distribucion se
permita sélo en o entre los paises no excluidos de esta manera. En ese caso,
esta Licencia incorporara la limitacibn como si estuviese escrita en el cuerpo de
esta Licencia.

9. La Free Software Foundation puede publicar versiones revisadas y/o nuevas de la
Licencia Publica General de tiempo en tiempo. Dichas nuevas versiones seran
similares en espiritu a la presente version, pero pueden ser diferentes en detalles
para considerar nuevos problemas o situaciones.

Cada version recibe un numero de version que la distingue de otras. Si el
Programa especifica un niumero de version de esta Licencia que se refiere a
ella y a “cualquier version posterior”, tienes la opcidén de seguir los términos y
condiciones, bien de esa version, bien de cualquier versidon posterior publicada
por la Free Software Foundation. Si el Programa no especifica un numero de
version de esta Licencia, puedes escoger cualquier version publicada por la
Free Software Foundation.

10.Si quiere incorporar partes del Programa en otros programas libres cuyas
condiciones de distribuciéon son diferentes, escribe al autor para pedirle permiso.
Si el software tiene copyright de la Free Software Foundation, escribe a la Free
Software Foundation: algunas veces hacemos excepciones en estos casos.
Nuestra decision estara guiada por el doble objetivo de preservar la libertad de
todos los derivados de nuestro software libre y promover el que se comparta y
reutilice el software en general.

NINGUNA GARANTIA

12.COMO EL PROGRAMA SE LICENCIA LIBRE DE CARGAS, NO SE OFRECE
NINGUNA GARANTIA SOBRE EL PROGRAMA, EN TODAS LA EXTENSION
PERMITIDA POR LA LEGISLACION APLICABLE. EXCEPTO CUANDO SE
INDIQUE DE OTRA FORMA POR ESCRITO, LOS TENEDORES DEL
COPYRIGHT Y/U OTRAS PARTES PROPORCIONAN EL PROGRAMA “TAL
CUAL”, SIN GARANTIA DE NINGUNA CLASE, BIEN EXPRESA O IMPLICITA,
CON INCLUSION, PERO SIN LIMITACION A LAS GARANTIAS MERCANTILES
IMPLICITAS O A LA CONVENIENCIA PARA UN PROPOSITO PARTICULAR.
CUALQUIER RIESGO REFERENTE A LA CALIDAD Y PRESTACIONES DEL
PROGRAMA ES ASUMIDO POR USTED. SI SE PROBASE QUE EL
PROGRAMA ES DEFECTUOSO, ASUME EL COSTE DE CUALQUIER
SERVICIO, REPARACION O CORRECCION.

13.EN NINGUN CASO, SALVO QUE LO REQUIERA LA LEGISLACION
APLICABLE O HAYA SIDO ACORDADO POR ESCRITO, NINGUN TENEDOR
DEL COPYRIGHT NI NINGUNA OTRA PARTE QUE MODIFIQUE Y/O
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REDISTRIBUYA EL PROGRAMA SEGUN SE PERMITE EN ESTA LICENCIA
SERA RESPONSABLE ANTE USTED POR DANOS, INCLUYENDO
CUALQUIER DANO GENERAL, ESPECIAL, INCIDENTAL O RESULTANTE
PRODUCIDO POR EL USO O LA IMPOSIBILIDAD DE USO DEL PROGRAMA
(CON INCLUSION, PERO SIN LIMITACION A LA PERDIDA DE DATOS O A LA
GENERACION INCORRECTA DE DATOS O A PERDIDAS SUFRIDAS POR
USTED O POR TERCERAS PARTES O A UN FALLO DEL PROGRAMA AL
FUNCIONAR EN COMBINACION CON CUALQUIER OTRO PROGRAMA),
INCLUSO SI DICHO TENEDOR U OTRA PARTE HA SIDO ADVERTIDO DE LA
POSIBILIDAD DE DICHOS DANOS.

FIN DE TERMINOS Y CONDICIONES

Como aplicar estos términos a sus nuevos programas.

Si usted desarrolla un nuevo Programa, y quiere que sea del mayor uso posible para
el publico en general, la mejor forma de conseguirlo es convirtiéndolo en software
libre que cualquiera pueda redistribuir y cambiar bajo estos términos.

Para hacerlo, afada los siguientes anuncios al programa. Lo mas seguro es
afadirlos al principio de cada fichero fuente para transmitir lo mas efectivamente
posible la ausencia de garantia. Ademas cada fichero deberia tener al menos la linea
de “copyright” y un indicador a dénde puede encontrarse el anuncio completo.

Copyright (C)

Este programa es software libre. Puede redistribuirlo y/o modificarlo bajo los términos
de la Licencia Publica General de GNU segun es publicada por la Free Software
Foundation, bien de la versién 2 de dicha Licencia o bien (segun su eleccion) de
cualquier version posterior.

Este programa se distribuye con la esperanza de que sea util, pero SIN NINGUNA
GARANTIA, incluso sin la garantia MERCANTIL implicita o sin garantizar la
CONVENIENCIA PARA UN PROPOSITO PARTICULAR. Véase la Licencia Publica
General de GNU para mas detalles.

Deberia haber recibido una copia de la Licencia Publica General junto con este
programa. Si no ha sido asi, escriba a la Free Software Foundation, Inc., 59
Template Place, Suite 330, Boston MA 02111-1307 EE.UU.

Anada también informacién sobre coémo contactar con usted mediante correo
electronico y postal.

Si el programa es interactivo, haga que muestre un pequefio anuncio como el
siguiente, cuando comienza a funcionar en modo interactivo:
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Gnomovision version 69, Copyright (C) afio, nombre del autor

Gnomovision no ofrece ABSOLUTAMENTE NINGUNA GARANTIA. Para mas
detalles escriba ‘show w’. Este software es libre, y usted es bienvenido a redistribuirlo
bajo ciertas condiciones; escriba ‘show ¢’ para mas detalles.

Los comandos hipotéticos ‘show w’ y ‘show ¢’ deberian mostrar las partes adecuadas
de la Licencia Publica General. Por supuesto, los comandos que use pueden
llamarse de cualquier otra manera. Podrian incluso ser pulsaciones del raton o
elementos de un menu (lo que sea apropiado para su programa).

También deberias conseguir que su empleador (si trabaja como programador) o tu
Universidad (si es el caso) firme un “renuncia de copyright” para el programa, si es
necesario. A continuacion se ofrece un ejemplo, altere los nombres segun sea
conveniente:

FIMM BRASIL & ASISTECOM.LTDA CIA. LTDA. mediante este documento
renuncia a cualquier interés de derechos de copyright con respecto al
programa GLPI-ASISTE, implantado por Byron Jaramillo y César Salinas.

Quito, 19 de noviembre de 2012 José Herrera, Presidente de FIMM BRASIL
& ASISTECOM.LTDA CIA. LTDA.

Esta Licencia Publica General no permite que incluya sus programas en programas
propietarios. Si su programa es una biblioteca de subrutinas, puede considerar mas
util el permitir el enlazado de aplicaciones propietarias con la biblioteca. Si este es el
caso, use la Licencia Publica General de GNU para Bibliotecas en lugar de esta
Licencia.
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ANEXO F: MANUAL DE USUARIO (ANEXO DIGITAL)

CD-ROOM: \ANEXOS\Anexo G\Manual de Usuario.pdf



