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RESUMEN

Las empresas en la actualidad buscan utilizar un enfoque de mejores practicas
para ofrecer a los usuarios una mayor calidad en la Gestion de Servicios de
Tecnologia Informatica (TI) teniendo como resultados clientes y/o usuarios

satisfechos.

Un servicio de Tl puede ser definido como un conjunto de funciones
relacionadas que apoyan a las demas areas de una empresa, este servicio
puede consistir de hardware, software, infraestructura de comunicaciones y

aplicaciones, pero los usuarios lo perciben como una sola unidad.

El objetivo del desarrollo de este proyecto es la implementacion de un Service
Desk Local en el area de Tl de la “Empresa Comercializadora de Servicios”
basado en las mejores practicas de la metodologia ITIL V 3.0. Segun ITIL un
Service Desk es una funcion organizativa compuesta de personas que recogen
todo tipo de peticiones e incidencias y que tienen la destreza técnica adecuada
para contestar a practicamente cualquier pregunta o queja, es el unico punto de

contacto entre los usuarios y los servicios de TI.

Al recomendar la implementacion del Service Desk Local se lograra mejorar el
desempeno de las personas del area de Tl basado en la delimitacion de
responsabilidades, en la medicion de las actividades realizadas y en el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos. Asi también se
recomendara documentar los procedimientos que permitan dar soporte a un

servicio consiguiendo que este se encuentre siempre disponible.

La metodologia aplicada en este proyecto es “La Investigacion de Campo’,
también conocida como investigacion “in situ” ya que se realiza en el propio
sitio donde se encuentra el objeto de estudio, ello permite que el investigador
tenga un conocimiento mas a fondo y pueda manejar los datos con mayor

seguridad.
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ABSTRACT

Companies currently aim at applying a best practices focus in order to offer
users the best quality when providing IT service management, in order to satisfy

the needs of their clients and/or users.

An IT service can be defined as the set of related roles that support the rest of
company departments. This service can include hardware, software,
communication infrastructure and applications. Users, however, think of it as a

single unit.

The goal of the development of this project is the implementation of a Local
Service Desk of the IT area of a “Services Marketing Company,” based on the
best practices of the ITIL V 3.0 methodology. According to ITIL, a Service Desk
is an organizational role made up of persons who collect all types of requests
and incidents. They have the appropriate technical skills to practically reply to
any question or complaint and are usually the only point of contact between

users and IT services.

By recommending the implementation of the Local Service Desk, the
performance of persons of then IT area will improve due to the delimitation of
responsibilities, the measurement of results of activities that are carried out, and
the fulfillment of agreements regarding established service levels. Likewise, the
documentation of procedures is also recommended, in order to support a

service so that it will always be available.

The methodology applied in this project is "field research," which is also known
as "in situ" research, since it is undertaken at the same place where the object
of the study is located. This allows the researcher to have a more in-depth

knowledge and to manage data in more secure conditions.
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INTRODUCCION

ITIL significa “Information Technology Infrastructure Library”, y se puede
traducir como la “Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacién”. Es un estandar que fue desarrollado a finales de los anos 80 por
el Reino Unido dentro del departamento llamado OGC (Office of Government
Commerce), antiguamente conocida como CCTTA (Central Computer and
Telecommunications Agency). ITIL es un marco de trabajo de las buenas
practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de Tecnologias de

Informacion.

El modelo de ITIL ha evolucionado desde su creacion hasta la actualidad, ha
pasado rapidamente de su version original, a la version 2.0 hasta llegar a la
version 3.0 que es la que se aplicara en el desarrollo de este proyecto, ITIL
cambio el pensamiento de la industria de Tecnologia Informatica (TI)

proporcionando un nivel de madurez en la Gestidén de Servicios.

La Gestion de Servicios de Tecnologia Informatica hoy en dia ha alcanzado
una importancia basica, mientras que hasta los afios 70 la mayor preocupacion
estaba en la mejora y desarrollo de hardware, y hasta bien entrados los afos
80, este interés era por el desarrollo del software, a partir de los afios 90 la

preocupacion se ha centrado en la Gestién de los Servicios.

El Service Desk (Mesa de Servicios) segun ITIL es una funcién organizativa, no
un proceso dentro del departamento de Tl que nace con la intencion de ser el
unico punto de contacto entre el usuario y los servicios de Tl, es decir, donde
se centralizan la recepcion tanto de incidencias como de peticiones de servicio
y reclamaciones. Sera ademas quien realice una actividad de interconexién
con el resto de la organizacion de Tl para garantizar que se resuelven dichas
necesidades, y mantener informado al usuario en todo momento del estado de
sus solicitudes garantizando que se cumplen los compromisos de calidad del

servicio.



El area de sistemas es una area clave para optimizar el uso de la tecnologia
dentro de una empresa, se requiere que ésta se maneje de forma efectiva para
que el negocio obtenga beneficio, por ello la infraestructura tecnoldgica debe
transformarse en gestora de servicios de manera que una empresa pueda

utilizarla equilibrando costo y calidad.

Con el desarrollo de este proyecto la “Empresa Comercializadora de Servicios”
contara con una herramienta para que el servicio de Service Desk se pueda
realizar de una forma eficiente pues la implementacién de ITIL version 3.0
propone adoptar ciertas métricas y procedimientos que permiten establecer una
unica relacién entre el usuario y los servicios de Tecnologia Informatica (TI),

donde se centralice la recepcion de todas sus solicitudes.

Por tales motivos, y para obtener resultados integrados se recomienda
construir el modelo para el manejo de servicios de Tecnologia Informatica en el
area de sistemas, dentro de la cual recomienda documentar toda actividad que
se realice, ya que sera de gran utilidad para otros miembros del area,

permitiendo que toda la gente esté al tanto de los cambios.

La metodologia que se aplicara en el proyecto es “La Investigaciéon de Campo”,
con el fin de describir de qué modo o porque causas se produce una situacion
0 acontecimiento particular. Se puede definir diciendo que es el proceso que
utiliza un método cientifico, permite obtener nuevos conocimientos en el campo
de la realidad social (investigacion pura), o bien estudiar una situacién para
diagnosticar necesidades y problemas a efectos de aplicar los conocimientos

con fines practicos (investigacion aplicada).

Este tipo de investigacion es también conocida como investigacion “in situ” ya
que se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Esto
permite que el investigador tenga un conocimiento mas a fondo, pueda manejar
los datos con mas seguridad y podra soportarse en disefios exploratorios,
descriptivos y experimentales, creando una situacion de control la cual maneja

una o mas variables dependientes (efectos).



CAPITULO |

1 ANTECEDENTES

En la actualidad las empresas buscan utilizar un enfoque de mejores practicas
para ofrecer una mayor calidad en la Gestién de Servicios a los usuarios

teniendo como resultados clientes y/o usuarios satisfechos.

Un servicio de Tl puede ser definido como un conjunto de funciones
relacionadas, proporcionadas por sistemas de Tl en apoyo a una o mas areas
de la empresa. Este servicio puede consistir de hardware, software e
infraestructura de comunicaciones, pero los usuarios lo perciben como una

unidad.

El area de sistemas dentro de la “Empresa Comercializadora de Servicios”

actualmente realiza las siguientes actividades:

e Soporte a usuarios.

¢ Administracion de Hardware y Software.

e Backup de Servidores y PC’s.

e Generacion de Reportes para los diferentes departamentos de la

empresa.

Lo que se propone es recomendar la implementacion de ITIL V3.0 en la funcién
organizativa Service Desk con el establecimiento de estandares que ayudan en
el control, operacién y administracion de recursos, lograr un mejor desempefio
basado en la delimitacion de responsabilidades, en la medicion de las
actividades realizadas y en el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio

establecidos.



1.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.1.1 Objetivo General

e Recomendar y documentar los procedimientos que permitan implementar
el modelo para la funcion organizativa de Service Desk en el area de

sistemas de la Empresa Comercializadora de Servicios.

1.1.2 Objetivos Especificos

¢ Analizar la situaciéon actual del area de sistemas de la empresa.

e Investigar las mejores practicas recomendadas por ITIL para la

implementacion de la Gestidon de Servicio.

e Desarrollar los procedimientos que permitan recomendar el modelo de

Service Desk segun lo recomendado por ITIL.

1.2 JUSTIFICACION

Al recomendar la implementacién de ITIL versién 3.0 en la funcion organizativa
“Service Desk” en el area de sistemas de la “Empresa Comercializadora de
Servicios” se lograra un mejor desempefio basado en la delimitaciéon de
responsabilidades, en la medicion de las actividades realizadas y en el

cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

ITIL version 3.0 ayudara a que las cosas se puedan realizar de una forma mas
eficiente y efectiva para que la empresa obtenga un beneficio, se propone
adoptar métricas, y documentar los procedimientos que permitan dar soporte a

un servicio consiguiendo que este se encuentre siempre disponible.



CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

21 ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion frecuentemente
abreviada ITIL (del ingles Information Technology Infrastructure Library), es un
marco de trabajo de las buenas practicas destinadas a facilitar la entrega de
servicios de Tecnologias de Informacién (TI). ITIL resume un extenso conjunto
de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las organizaciones a
lograr calidad y eficiencia en las operaciones de Tl. Estos procedimientos son
independientes del proveedor y han sido desarrollados para servir como guia

que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

ITIL fue producido a finales de los afios 80 y consistia en un nucleo de 10
libros, cubriendo las dos principales areas de Entrega y Soporte de Servicios.
Este nucleo de libros fue completado posteriormente con 30 libros
complementarios que iban desde el Cableado hasta la Gestion de la

Continuidad del Negocio.

Esta biblioteca ha evolucionado y mejorado con el paso del tiempo. Poco a
poco ha ido ganando seguidores y ha consolidado su uso en organizaciones de
todo tipo y tamafo, de forma que hoy es adoptada como el estandar de facto

en la gestion de servicios TI.

A principios de la primera década del 2000 se comenzd la publicacion de la
segunda version de la biblioteca que consolidd su posicionamiento en el area de la
explotacion y mantenimiento de los servicios ya implantados con un nucleo muy
fuerte en las actividades orientadas a ITSM (Gestion de Servicios de
Infraestructura Tecnoldgica) en los libros Provision de Servicios y Soporte de
Servicios que son los que en general todo el mundo tiene en mente cuando habla
de ITIL (Ver Figura 2.1). En estos libros se plantea un modelo de procesos que
dan lugar a una provision y soporte de servicios TIC (Tecnologia de Informacion y
Comunicacion) ordenada y alineada con las necesidades del negocio, de tal forma



que el area de Informatica centre su atencion y sus esfuerzos en aquello que
. 1
realmente es importante para la organizacion.

Figura 2.1: Procesos de ITIL
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Fuente: http://www.gobiernotic.es/2007/01/qu-es-itil.html

La version ITIL 3.0 incorpora muchas mejoras y un importante cambio de
enfoque desde la previa alineacion de Tl y el negocio a la Gestion del ciclo de
vida de los Servicios que Tl proveen a las organizaciones. Esta version consta
de cinco libros que forman el nucleo de ITIL version 3.0 (ITIL Core) y son los

siguientes: (Ver Figura 2.2).

! http://www.gobiernotic.es/2007/01/qu-es-itil.html



Figura 2.2: Nucleo de ITIL
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1. Estrategia del Servicio (Service Strategy).
2. Disefio del Servicio (Service Design).

3. Transicion del Servicio (Service Transition).
4. Operacioén del Servicio (Service Operation).

5. Mejora continua del Servicio (Continual Service Improvement).
2.1.1Descripcion de los Libros de ITIL
2.1.1.1 Estrategia del Servicio
La primera etapa del ciclo de vida del servicio es la Estrategia del Servicio y
define por completo la arquitectura de aplicaciones e infraestructura la cual

ayuda a decidir la estrategia con la que se entregara el servicio a los clientes, y

contempla a breve modo los siguientes pasos:



e Evaluacion estratégica.

e Desarrollo de capacidades estratégicas.

e Tipos de proveedores de servicios.

e Servicios como activos — Creacién de valor.
¢ Portafolio de Servicios.

e Catalogo de Servicios.

e Tercerizacion de Servicios. (Outsourcing).
¢ Retorno de la inversion.

e Gestion Financiera.

2.1.1.2 Diseino del Servicio

"Si lo construyes, ellos vendran"?

es un famoso dicho de Hollywood afio 1989
en la pelicula “Campo de Suefos”, pero si usted lo construye y no proporciona
un valor, no tardara en alejarse. Para que los servicios proporcionen un valor

real al negocio, deben ser disefiados con los objetivos del negocio en mente.

Proporciona una guia para el diseiio y desarrollo de servicios y procesos de
gestion de servicios. Cubre los principios de disefio y métodos para la

conversion de objetivos estratégicos en portafolios y bienes de servicios.

La visidén de este libro no esta limitada a nuevos servicios. Incluye los cambios
y mejoras necesarias para incrementar o mantener valor para los clientes sobre
el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, cumplimiento de
los niveles de servicios, y conformidad hacia estandares y regulaciones. Guia
a las organizaciones sobre como desarrollar capacidades de disefio de gestidon

de servicios.

2 Mejor frase de la Pelicula “Campo de Suefios” protagonizada por Kevin Costner 1989.,
http://www.lds.org/general-conference/, Descargado Julio 2010.



2.1.1.3 Transicion del Servicio

Esta publicacion provee una guia sobre como los requerimientos de estrategia
de servicios dentro del disefio del servicio son efectivamente realizados en la
operacion del servicio mientras se controlan riesgos de fallas y alteraciones.
Orienta sobre como gestionar la complejidad relacionada a cambios y procesos
de gestion, previniendo consecuencias indeseadas mientras se permite

innovacion.

El propdsito de la transicion del servicio es:

¢ Planificacion y gestion de la capacidad y los recursos necesarios para
empaquetar, construir, probar y desplegar una liberacion en produccién y
establecer el servicio especificado con el cliente y los requisitos de los

interesados.

e Proporcionar un marco consistente y riguroso para evaluar la capacidad

de servicio y perfil de riesgo antes de que un servicio sea liberado.

o Establecer y mantener la integridad de todos los servicios enumerados y
configurados a medida que evolucionan a través de la etapa de Transicion

del Servicio.

¢ Proporcionar conocimientos de buena calidad y la informacion para que el
cambio, de emisiones y gestion de la implementaciéon pueda acelerar la
adopcion de decisiones eficaces sobre la promocion de una liberacién a

través de los medios de prueba y en produccion.

e Asegurar que el servicio pueda ser administrado, operado y apoyado de
conformidad con los requisitos y limitaciones especificadas en el disefo

del servicio.
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Los objetivos de Transicion del Servicio son:

o Establecer las expectativas del cliente sobre cémo el rendimiento y la
utilizaciéon del servicio nuevo o modificado puede ser utilizado para

permitir el cambio de negocios.

¢ Habilitar el proyecto de cambio de negocios o integrar un comunicado en

Sus procesos de negocio y servicios.

¢ Reducir las variaciones en el previsto y el desempeiio real de la transicion

de servicios.

e Reducir los errores conocidos y minimizar los riesgos derivados de la

transicion de los servicios nuevos o modificados en la produccion.

e Asegurar de que el servicio puede ser utilizado de acuerdo con los

requisitos y limitaciones especificadas en los requisitos del servicio.

¢ Planificar y gestionar los recursos necesarios para establecer con éxito un
servicio nuevo o distinto a la produccion en el costo previsto, la calidad y

estimaciones de tiempo.

e Asegurar de que haya un minimo impacto imprevisto en los servicios de

produccion, operaciones y organizacion de apoyo.

e Incrementar el uso adecuado de los servicios y las aplicaciones

subyacentes y soluciones de tecnologia.

e Proporcionar planes claros y completos que permitan al cliente y
proyectos de negocios cambiar y alinear sus actividades con los planes

de Transicion del Servicio.
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2.1.1.4 Operacion del Servicio

Esta publicacion incorpora las practicas en la gestion del Servicio de
Operaciones. Incluye una guia en el logro de la eficacia y la eficiencia en la
prestacion de servicios y apoyo a fin de garantizar un valor para el cliente y el
proveedor de servicios. Los objetivos estratégicos son en ultima instancia
realizados a través del Servicio de Operaciones, por consiguiente lo convierte

en una capacidad critica.

Se ofrece orientaciones sobre la forma de mantener la estabilidad en
operaciones de servicio, lo que permite cambios en el disefio, la escala,
alcance y niveles de servicio. Las organizaciones cuentan con directrices del
proceso, los métodos y herramientas para su uso en el control de dos
perspectivas principales: reactiva y proactiva. Permite a los gestores y
profesionales disponer de conocimientos que les lleve a tomar mejores
decisiones en ambitos como la gestion de la disponibilidad de servicios, control
de la demanda, la optimizacién de utilizacion de la capacidad, la programacién

de operaciones, y solucionar problemas.

Se orienta en el apoyo a las operaciones a través de nuevos modelos y
arquitecturas tales como servicios compartidos, herramientas informaticas,
servicios web y comercio mévil. Dentro de esta publicacion se describe la
funcién organizativa de Service Desk que es el primer punto de contacto de los
usuarios cuando sus servicios son interrumpidos, es el unico punto de contacto

entre los usuarios y el area de TI.
2.1.1.5 Mejora continua del Servicio
La publicacion de Mejora Continua del Servicio proporciona una guia

fundamental para la creacién y el mantenimiento de valor para los clientes

mediante un mejor disefio, introduccion y gestion de servicios.
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Combina los principios, practicas y métodos de gestidén de calidad, gestion del
cambio y mejora de la capacidad. Las organizaciones aprenden a realizar
mejoras incrementales y de gran escala en la calidad del servicio, la eficiencia

operativa y continuidad del negocio.

Se ofrecen orientaciones para vincular los esfuerzos de mejora y resultados en
el Servicio de estrategia, el disefo y la transicion para lograr una madurez en el
ciclo de vida del servicio y sus procesos dentro de los tres niveles de la

organizacion:

e La salud completa del ITSM (Gestion de Servicio de Infraestructura

Tecnoldgica) como una disciplina.

e La alineaciéon continua entre el portafolio de servicios de Tl y las

necesidades actuales y futuras del negocio.

e La habilidad de implementar procesos de Tl requeridos para soportar las
necesidades del negocio en un modelo donde se obtenga un ciclo de vida

de servicio continuo.

Se tiene 7 procesos para el mejoramiento continuo de los servicios:

. Definir que se deberia medir.

. Definir que se puede medir.

. Recoleccién de la informacion.

. Procesamiento de la informacion.
. Analisis de la informacion.

. Presentacion y utilizacion de la informacion.

N OO b~ 0N -

. Implementacion de acciones correctivas.
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2.2 BENEFICIOS DE UTILIZAR ITIL

Con la aproximacion sistematica y profesional a la provision Gestion de los

Servicios de Tl ofrecida por ITIL se pueden conseguir beneficios como:

Incrementar la satisfaccion de los usuarios con los servicios TI.

e Reducir el riesgo de no encontrar los requisitos de negocio para los

servicios TI.

e Reducir costos en el desarrollo de procedimientos y practicas dentro de

una organizacion.

e Mejor comunicacioén vy flujo de informacion entre el personal de Tl y los

usuarios.

e Guiay estandares para el personal TI.

e Mayor productividad y mejor uso de los niveles de experiencia.

¢ Una aproximacion de calidad a los servicios TI.

También hay beneficios para los usuarios de los servicios Tl, como:

e Reafirmar que los servicios de Tl son dados de acuerdo a los

procedimientos documentados que pueden ser auditados.

e La aptitud de depender de los servicios Tl, haciendo posible a los

usuarios encontrar los objetivos del negocio.

¢ Identificacion de los puntos de contacto para preguntas o discusiones

sobre requerimientos de cambio.
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e Conocimiento que produce informacion para la justificacion de los cargos

de los servicios Tl y el control de los acuerdos de niveles de servicio.

Muchas organizaciones de TI intentan orientarse hacia sus clientes, para
demostrar su compromiso con el negocio. ITIL destaca la importancia de
proveer los servicios Tl para satisfacer las necesidades de negocio de una
manera efectiva en la relacion a los costos, ayudando a las organizaciones a

conseguir la reduccion significativa de los mismos.

Se motiva a las organizaciones a adaptar la guia y ajustarla a sus necesidades,
del mismo modo, se aconseja contra la omision de actividades sin someterlo a
consideracion, dado que ITSM es un conjunto de procesos y funciones
integrados y coordinados, y a largo plazo, el beneficio de la implementacién de

todos es mayor que hacerlo de manera discreta.

La adopcion de ITIL en una organizacion admite una aproximacion a la gestion
de servicios, que se hace bajo un lenguaje comun de términos que permite una
mejor comunicacion entre Tl y los proveedores.

2.3 GESTION DE SERVICIOS

¢ Qué es un servicio?

Un servicio es un medio de ofrecer valor a los clientes (usuarios), facilitando los
resultados que los mismos desean alcanzar, sin la propiedad de los costos y
riesgos especificos. Los servicios facilitan los resultados al mejorar el
desempenio de las tareas asociadas y reducir el efecto de las restricciones.

¢ Qué es una funcion?

Una funcién es una unidad de organizacidén especializada para realizar ciertos

tipos de trabajo y es responsable de resultados especificos. Posee
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capacidades y recursos necesarios para su funcionamiento y resultados.
Capacidad de incluir métodos de trabajo interno de las funciones. Tienen su

propio cuerpo de conocimiento, que se acumula de la experiencia.

2.3.1 Service Desk (Mesa de Servicio)

El Service Desk es la funcidén que se implementa en las organizaciones con los

objetivos de:

e Dar soporte a los usuarios a medida que requieran ayuda para hacer uso

de los servicios presentes en el entorno de TI.

e Monitorear el entorno de Tl para el cumplimiento de los niveles
predeterminados de servicios, y escalar las incidencias en la entrega de

servicios de la manera adecuada cuando se presenten.

El Service Desk esta compuesto por un conjunto de personas que recogen todo
tipo de peticiones e incidencias y que tienen la destreza técnica adecuada para

contestar a practicamente cualquier pregunta o queja.

Tal y como se representa en ITIL, esta disciplina de Service Desk ha
evolucionado hasta tal punto que puede ser ejecutado con un alto grado de

eficacia, conseguido gracias a varios factores:

e La actitud de “servicio” esta instalada en la documentaciéon de la
disciplina, habilitando a los empleados del Service Desk para centrarse no
solo en ‘“resolver este asunto” sino mas en ‘“inmediatamente restaurar el

servicio para este usuario”.

e Procesos rigurosos se definen para facilitar las actividades de los

empleados del Service Desk.
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El Service Desk es el unico punto de contacto a diario entre los Clientes,
Usuarios, Servicios de Tl y Organizaciones de apoyo externas. La Gestion de
Nivel de Servicio es un habilitador de negocio primordial para esta funcion.
(Ver Figura 2.3).

Figura 2.3: Funciones de Operacién de Servicios
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Fuente: OGC, ITIL V3, Service Operation, First Published 2007, pagina 107.
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Un Service Desk proporciona valor a una organizacién en tanto que:

Actua como una funcién estratégica para identificar y reducir el costo de

propiedad de soportar la infraestructura de soporte e informatica.

e Soporta la integracion y la Gestion de Cambio a lo largo de los limites del

negocio distribuido, tecnologia y procesos.

¢ Reduce costos con el uso eficiente de recursos y tecnologia.

e Soporta la optimizacion de inversiones y la gestion de servicios de soporte

de negocios.

¢ Ayuda a asegurar la satisfaccion del Cliente y su retencion a largo plazo.

¢ Asiste en la identificacion de oportunidades de negocio.
Estratégicamente, para los clientes el Service Desk es quizas la funcion mas
importante de una organizacién. Para muchos, es la unica ventana al nivel de
servicio y profesionalidad ofrecida por la organizacibn entera o un
departamento. Esto hace entrega del mas importante componente de servicio
de “Satisfaccion y Percepcion del Cliente”.
Para un correcto desarrollo del negocio es primordial que los clientes y
usuarios perciban que estan recibiendo una atencion personalizada y agil que
les proporcione:

¢ Resolucion rapida de las incidencias del servicio.

e Recepcion de las peticiones de servicio.
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¢ Informacion sobre el cumplimiento de los ANS (Acuerdos de Niveles de

Servicio).

¢ Informacion comercial en primer nivel.

Cuando un servicio se ha interrumpido, el objetivo de algunos procesos es
restaurar inmediatamente el mismo. El Service Desk es responsable de un
evento de servicio de principio a fin. Mientras que otras funciones - tales como
soporte de segunda y tercera linea - asistiran en la resolucion, el Service Desk
retiene el control “administrativo” de la incidencia. El objetivo es ser el Unico
Punto de Contacto entre los Clientes, Usuarios, Servicios de Tl vy
organizaciones de soporte externas para todas las necesidades, preguntas,

quejas, comentarios y cambios relacionados con TI:

e El Service Desk deberia soportar las actividades de negocio al entender

Tl en un contexto de negocio y sugerir mejoras de provision de servicio.

e El Service Desk generara informes de gestion.

e El Service Desk se comunicara con los clientes acerca de sus llamadas

de servicio.

e El Service Desk promovera sus ventajas a toda la organizacion.

2.3.2 Actividades del Service Desk

Las principales actividades que se realizan en el Service Desk con el fin de

cumplir los objetivos y responsabilidades de esta funcion se basan en:

e Centralizar todos los procesos asociados a la Gestion Tl, mediante la
recepcion y control de peticiones de servicio, incidentes, consultas vy

solicitudes de cambio.
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e Restaurar el servicio normal, reduciendo el impacto para el negocio,
dentro de los niveles de servicio convenidos y desde la prioridad del

negocio.

e Hacer informes, comunicar y promover, facilitando el intercambio de

informacion.

e Ofrecer valor a la organizacion.

e Desenvolverse como una funcion estratégica que ayude a la identificacion
y disminucién de los costos de propiedad, relacionados con el soporte de

la infraestructura TI.

e Apoyar la mejora de las inversiones y la gestion de los servicios de

soporte del negocio.

e Colaborar para obtener la satisfaccion de los clientes a largo plazo y dar

asistencia en la identificacion de oportunidades de negocio.

Las funciones del Service Desk mas comunes incluyen: (Ver Figura 2.4.)

¢ Recibir lamadas, primer enlace con el cliente.

e Grabar y seguir los incidentes y las quejas.

e Mantener a los clientes informados sobre la demanda y su evolucion.

e Hacer una valoracion inicial de la demanda, intentando resolverlas o

remitirlas a otra persona, que puede atenderlas, basado en un nivel de

servicio conveniente.
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Figura 2.4: Entradas de Registro de Incidentes
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Fuente: OGC, ITIL V3, Service Operation, First Published 2007, pagina 48
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Monitorear e intensificar en los procedimientos relativos a los apropiados

Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS).

Administrar el ciclo de vida de la demanda, incluyendo el cierre y la

verificacion.

Planear una comunicacion y un cambio de niveles de servicio a corto

plazo hacia los clientes.

Coordinar los segundos enlaces y apoyo de terceros o proveedores al

Service Desk.

Proveer la gestion de informacion y recomendaciones para el

mejoramiento del servicio.

Identificacion de los problemas.

Destacar las necesidades del cliente especialmente en la educacion y en

el entrenamiento.

Cerrar los incidentes y confirmacion con los clientes.

Contribuir a la identificacion del problema.

Proporcionar confirmacion a los Clientes y los Usuarios de que su
solicitud ha sido aceptada y de su progreso, es uno de los roles mas
importantes del Service Desk. A pesar de ello, muy pocas organizaciones
tienen los recursos de Personal para centrarse en esto y mantener esta
actividad. El uso de tecnologias, tal como e-mail, asistira con esta tarea.
Sin embargo, el reto real es el de crear un vinculo personalizado con los

clientes aunque sea por comunicacion electronica.
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2.3.3Tipos de Service Desk

El Service Desk se puede estructurar de diversas formas en funcion del

alcance de las funciones que ejecuta:

e Centro de Llamadas (Call Center): Con el objetivo de gestionar un alto
volumen de llamadas y redirigir a los usuarios a otras instancias de

soporte y/o comerciales.

e Centro de Soporte (Help Desk): Con el objetivo de ofrecer una primera
linea de soporte técnico que permita resolver en el menor tiempo las
incidencias del servicio. Ademas ofrece la garantia de que no se pierda
ninguna solicitud mediante la gestion, coordinacion y resolucién de

incidentes de la manera mas rapida posible.

¢ Mesa de Servicio (Service Desk): Es la interfaz para clientes y usuarios de
todos los servicios Tl ofrecidos por la organizacion mediante la
centralizacién en los procesos de negocio. Facilita la integracion de los
procesos en la infraestructura de gestidon de servicios. Ademas de ofrecer
los servicios citados, ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y a

la propia organizacién Tl como:

= Supervisa los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.
= Canaliza las Peticiones de Servicio de los Usuarios.

= (Gestiona las licencias de software.

Dependiendo de las necesidades de servicio: locales, globales, 24x7, se
definen estructuras distintas para los Service Desk, las mas comunes son las

descritas a continuacion:
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Los centros de soporte locales se definen con el objetivo de cumplir las

necesidades locales del negocio.

implementacion de un Service Desk local incluyen: (Ver Figura 2.5)

Procesos y procedimientos comunes.

Las consideraciones principales para la

Asegurar la compatibilidad de hardware, software e infraestructura de red.

Procesos de escalado comunes y uso de codigos de impacto, severidad,

prioridad y estado iguales en todas las localidades.

Utilizar medidas de informes de gestion comun.

Utilizar una base de datos compartida.

Establecer la posibilidad de pasar o escalar solicitudes entre Service

Desk, preferiblemente de forma automatica.

Figura 2.5: Service Desk Local
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Fuente: OGC, ITIL V3, Service Operation, First Published 2007, pagina 111



24
2.3.3.2 Service Desk Centralizado

El contacto con los usuarios se canaliza a través de una sola estructura central.
Las ventajas principales son: reduccion de costos, optimizacion de los recursos
y gestion simple. Esta estructura también tiene inconvenientes cuando los
usuarios se encuentran dispersos geograficamente debido a: diferentes
idiomas, productos y servicios. Y por tanto se requiere dar servicios de

mantenimiento "on-site". (Ver Figura 2.6)

Figura 2.6: Service Desk Centralizado
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Fuente: OGC, ITIL V3, Service Operation, First Published 2007, pagina 112

2.3.3.3 Service Desk Virtual

Debido a la modernizacion de las redes de comunicacidn existentes la situacion
geografica de los Centros de Servicios puede llegar a no ser un inconveniente.
(Ver Figura 2.7)
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Figura 2.7: Service Desk Virtual
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Fuente: OGC, ITIL V3, Service Operation, First Published 2007, pagina 112

El Service Desk virtual aprovecha las ventajas de los Service Desk

centralizados y distribuidos.

Centralizacion del conocimiento.

Ahorro de costos por evitar la duplicacion.

Se ofrece un "servicio local" sin incurrir en costos adicionales.

Calidad del servicio homogénea y consistente.

La situacion fisica del Service Desk virtual y los servicios asociados son
inmateriales, debido a los avances en la realizacion de red vy
telecomunicaciones. EIl “Service Desk Virtual” puede situarse y ser accedido
desde cualquier lugar del mundo. Si su organizacion tiene multiples
localizaciones, un Service Desk de soporte global tiene ventajas mayores para

el negocio, incluidas:
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e Costos operacionales reducidos.
e El rango para la vision global de gestion consolidada.

e Uso mejorado de recursos disponibles.

2.3.3.4 Siga al Sol

Algunas organizaciones globales o internacionales pueden combinar dos o mas
de sus dispersas geografias para proporcionar un Service Desk de seguimiento
al sol las 24 horas. Por ejemplo, un Service Desk en Asia y el Pacifico puede
atender las llamadas durante el horario normal de oficina y al final de este
periodo se podra entregar la responsabilidad de cualquier incidente abierto a
un Service Desk en Europa, este a su vez se encargara de estas llamadas,
junto con sus propios incidentes durante la jornada normal y luego entregar a
un Service Desk con sede en Estados Unidos, que finalmente pasara la

responsabilidad a la oficina de Asia-Pacifico para completar el ciclo.

Esto permite dar una cobertura de 24 horas a un costo relativamente bajo, ya
gue ningun servicio tiene que trabajar mas que una sola jornada. Sin embargo,
los procesos comunes, herramientas, compartir informacion de base de datos y
la cultura debe ser abordado por este método de implementacion para tener

éxito en este tipo de Service Desk.

2.3.3.5 Grupos Especializados de Service Desk

En algunas organizaciones puede ser beneficioso crear "grupos de
especialistas” en la estructura global del Service Desk, con el fin de que los
incidentes relacionados con un determinado servicio de Tl pueda ir
directamente (normalmente a través de la seleccién de telefonia o de una

interfaz basada en web) para este grupo.

Hay que tener cuidado en la seleccidon de este grupo de especialistas pues se

debe considerar solamente un numero muy reducido de servicios clave en los
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que existen, y donde las tasas de llamadas acerca de ese servicio justifiquen

este grupo.
2.4 OPERACION DE SERVICIO FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

La clave para garantizar una eficaz Gestion de Servicios de Infraestructura
Tecnologica (ITSM) es que haya una clara definicion de funciones para llevar a

cabo la practica de la Operacion del Servicio.

Un rol esta a menudo vinculado a una descripcion de trabajo o una descripcion
de un grupo de trabajo, pero no necesariamente tienen que ser ejecutados por
una sola persona. El tamafo de la organizacién, su estructura, la existencia de

socios externos y otros factores pueden influir en la asignacién de roles.

Ya sea que una funcion en particular sea ocupada por una sola persona o
compartidas entre dos o0 mas, lo importante es la consistencia de la rendicién
de cuentas y la ejecucion, a lo largo de la interaccién con otros roles en la

organizacion.
2.4.1Funciones del Service Desk

Se debe tomar en cuenta los siguientes roles para la implementacion de la

funcién Service Desk:
2.4.1.1 Service Desk Manager

En las grandes organizaciones donde el tamafio del Service Desk es
significativo, el rol de un “Service Desk Manager” ® puede justificarse como la
persona a la cual todos los Supervisores de Servicio presenten sus informes.
En tales casos, esta funcion puede asumir la responsabilidad de llevar a cabo

las siguientes actividades:

® Service Desk Manager. (2007): Administrador Mesa de Servicio. Office of Government
Commerce. ITIL V3 Service Operation, First Published.
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e Administrar las actividades de escritorio en general, incluyendo los

supervisores.

e Actuar como un punto de escala para el supervisor.

e Informar a la alta gerencia de cualquier problema que podria afectar

significativamente al negocio.
¢ Asistir a reuniones del comité de Gestion de Cambios.
2.4.1.2 Service Desk Supervisor
En pequenas empresas es probable que los Analistas Seniors de Service Desk
también actuen como supervisores, pero en las grandes empresas es probable
que un rol dedicado a la supervision sea necesario. Las funciones del
supervisor incluye responsabilidades como:
e Garantizar que la dotacion al personal y la habilidad se mantengan a lo
largo de las horas de funcionamiento mediante la gestion de turnos de

personal si fuera necesario.

e Actuar como punto de escala cuando las llamadas recibidas sean dificiles

0 polémicas.

e Generar estadisticas e informes de gestion.

e Representar al Service Desk en reuniones.

¢ Organizar sesiones de formacion y sensibilizacién de personal.

e Servir de enlace con la gestion de cambio.
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¢ Realizar sesiones con el personal de Service Desk para informar sobre

cambios o implementaciones que pueden afectarlos.

e Ayudar a los analistas en la prestacion de asistencia de primera linea,
cuando las cargas de trabajo son elevadas, o donde la experiencia

adicional es requerida.

2.4.1.3 Service Desk Analista

La principal funcion del Service Desk Analista es proporcionar soporte de
primer nivel a través de las llamadas recibidas y el manejo de los incidentes
que se traducen a solicitudes de servicio utilizando una solicitud de informe de

incidentes y los acuerdos de niveles de servicio.

2.4.1.4 Super Usuario

Este rol esta formado por usuarios del negocio, su funcion principal es actuar

como el punto de enlace entre Tl y el Service Desk. El rol del Super usuario

puede resumirse en las siguientes actividades:

Facilitar la comunicacién entre el area de Tecnologia Informatica y el

negocio en un nivel operativo.

e Reforzar las expectativas de los usuarios respecto a los acuerdos de

niveles de servicio.

e Prestar apoyo a los incidentes de menor importancia o al cumplimiento de

una simple solicitud.

e Involucrarse y participar en los lanzamientos de nuevas versiones o

release.
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2.4.2Funciones de Gestion Técnica de Servicios

Los siguientes roles son necesarios en las areas de Gestion Técnica de

servicios:
2.4.2.1 Administrador Técnico / Lider del Equipo
Un Administrador técnico o Lider del Equipo (dependiendo del tamafo y/o

importancia del equipo y la estructura y cultura de la organizacién) puede ser

necesario para cada uno de los equipos. Sus principales funciones son:

Asumir la responsabilidad global de lider, control y toma de decisiones

para el equipo técnico o el departamento.

e Proporcionar los conocimientos técnicos y de liderazgo en las areas

técnicas especificas que estan cubiertas por el equipo o departamento.

e Asegurar los niveles necesarios de capacitacidon técnica, sensibilizacion y

experiencia dentro del equipo.

e Informar a la alta direccion de todos los asuntos técnicos relacionados con

su area de responsabilidad.

2.4.2.2 Analistas Técnicos / Arquitectos

Este término se refiere a cualquier miembro del personal en gestiones técnicas

que lleva a cabo actividades genéricas como:

¢ Identificar los conocimientos y la experiencia necesaria para administrar y
operar la infraestructura de Tl que permita ofrecer servicios. Este proceso
comienza durante la fase de Estrategia del Servicio, se amplia en detalle

en el Disefio de Servicio y se ejecuta en la Operacion del Servicio. La
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evaluacion continua y la actualizacion de estas habilidades se realizan

durante la Mejora Continua del Servicio.

e Documentar los conocimientos que existen en la organizacién, asi como
las habilidades que necesitan ser desarrolladas. Esto incluira el inventario

de las capacidades y el analisis de las necesidades de formacién.

Estas técnicas excluyen las acciones cotidianas de funcionamiento que son
realizadas por los operadores de gestion de Tl. Las funciones genéricas que

ofrece un analista técnico incluye:

e Trabajar con los usuarios, patrocinadores, administradores de
aplicaciones y todos los demas interesados para determinar sus

necesidades de evolucion.

e Trabajar con la administracion de aplicaciones y otras areas de la
direccion técnica para determinar el nivel mas alto de los requisitos del
sistema necesarios para cumplir con los acuerdos de servicio dentro de

las limitaciones presupuestarias de tecnologia.

¢ Definir y mantener el conocimiento sobre como los sistemas se relacionan
y garantizar que las dependencias se entiendan y gestionen de comun

acuerdo.

e Desarrollar los modelos operativos que aseguren una optima utilizacién

de los recursos y un adecuado nivel de rendimiento.

e Garantizar el funcionamiento constante y fiable de infraestructura de TI

para ofrecer el nivel de servicio requerido por el negocio.

e Disenar y configurar los datos necesarios para gestionar y realizar un

seguimiento efectivo de las aplicaciones.
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2.4.2.3 Operador Técnico

Este término se utiliza para referirse a todo el personal que realiza las tareas

operativas del dia a dia en la direccidn técnica. Por lo general, estas tareas

son delegadas a un equipo de operaciones de Tl cuyas funciones son:

Realizar copias de seguridad.

e Operaciones de consola como el control de la situacidon de los sistemas
especificos, colas de trabajos, ejecucion de trabajos por lotes, etc., y la

intervencion de primer nivel para la solucion de un caso.

o Administrar los dispositivos de impresion, inventario de papel, toners, etc.

e Ejecutar los trabajos programados de Ilimpieza, tales como el

mantenimiento de bases de datos, limpieza de archivos, etc.

e Grabar imagenes para la distribucién e instalacion de nuevos servidores,

computadoras de escritorio o portatiles.

2.4.3 Gestion de Eventos

Gestidon de Eventos es el proceso que monitorea los eventos que ocurren en
toda el area de infraestructura de Tl para permitir el normal funcionamiento y

también para detectar y escalar las condiciones de excepcion.

No es habitual que en una organizacion se designe un Administrador de
Eventos, ya que los mismos tienden a ocurrir en multiples contextos y por
diferentes razones. Sin embargo, es importante que los procedimientos de
gestion de eventos sean coordinados para evitar la duplicacion de esfuerzos y

herramientas.
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Las funciones de la Operacion del Servicio de Gestion de eventos son los

siguientes:

2.4.3.1 Funcion del Service Desk en Gestion de Eventos

El Service Desk no suele participar en Gestion de Eventos como tal, a menos
que un evento requiera de algun tipo de respuesta que esta dentro del ambito
de aplicacion del Servicio que complete la actividad, por ejemplo notificar a un
usuario que un informe esta listo. Este tipo de actividad es realizada por el
puente de las operaciones, a menos que el Service Desk y el puente de las

operaciones se hayan combinado.

Investigar y resolver los eventos que han sido identificados como incidentes y
que inicialmente los maneja el Service Desk y luego los escala a los

correspondientes equipos de Operacién del Servicio.

El Service Desk también se encarga de comunicar la informacién acerca de
este tipo de incidente al equipo técnico, el equipo de administracion de

aplicaciones vy, si fuere el caso, al usuario.

2.4.3.2 Funcion Técnica de Gestion de Aplicaciones

La funcion técnica de gestién de aplicaciones desempefa varias actividades

importantes de la siguiente manera:

e Durante el disefio del servicio participa en la instrumentacion del servicio,
en la clasificacion de los eventos, la actualizacion de los motores de
correlacion y asegurarse de que se defina cualquier respuesta de forma

automatica.
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e Durante la transicion del servicio que pondra a prueba el servicio para
garantizar que los eventos se generan correctamente y que las

respuestas definidas son las apropiadas.

e Durante la operacion del servicio estos equipos normalmente realizan
gestion de eventos de los sistemas bajo su control. Es inusual tener una
persona dedicada al manejo de gestion de eventos, pero cada gerente o
jefe de equipo se asegurara de que los procedimientos definidos se

ejecuten de acuerdo a los requisitos del proceso y politicas establecidas.

e Participar en el tratamiento de incidentes y problemas relacionados con

eventos.

e Si las actividades de gestion de eventos se delegan al Service Desk o al
administrador de Operaciones de Tl, se debe garantizar que el personal
esté capacitado y con acceso a las herramientas adecuadas para que

puedan realizar estas tareas.

2.4.3.3 Funcion Gestion de Operaciones de TI

Cuando las operaciones de Tl se separan de la administracién de aplicaciones,
es comun que los eventos de supervision y respuesta de primera linea se
deleguen a la gestiéon de operaciones de Tl. Los operadores de cada area
tendran la tarea de vigilancia de eventos, responder como sea necesario, o

asegurarse que se creen los casos para todos estos incidentes.

El monitoreo de eventos comunmente se delega en el Puente de Operaciones
cuando este existe, el mismo puede iniciar y coordinar, e incluso realizar las
respuestas requeridas por el servicio, 0 proporcionar soporte de primer nivel

para los eventos que generan un incidente.
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2.4.4Gestion de Incidentes

En la terminologia de ITIL, un "incidente" se define como:

Una interrupcion no planificada de un servicio de Tl o la reduccién en la calidad
del servicio de Tl. La falta de un elemento de configuracion que todavia no ha
impactado el servicio es también un incidente, por ejemplo: la falla de un disco

de un conjunto de espejos.

Gestidn de Incidentes es el proceso para hacer frente a todos los eventos que
se presentan por fallas, dudas o consultas reportadas por los usuarios (por lo
general a través de una llamada telefonica al Service Desk), por el personal
técnico, o se detectan en forma automatica y/o reportados por las herramientas

de monitoreo de eventos.

El objetivo principal de Gestion de Incidentes es restablecer el funcionamiento
normal del servicio lo antes posible y minimizar el impacto en las operaciones
comerciales, garantizando asi los mejores niveles de calidad de servicio y que
la disponibilidad se mantenga dentro de los limites de los acuerdos de niveles

de servicio establecidos.

Las siguientes funciones son necesarias para el proceso de Gestion de

Incidentes:

2.4.4.1 Administrador de Incidentes

Un administrador de incidentes tiene las siguientes responsabilidades:

e Conducir la eficiencia y eficacia del proceso de la gestion del incidente.

¢ Producir la informacién necesaria de la gestién del incidente.
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e Administrar el trabajo del personal de soporte que maneja el incidente

(primera y segunda linea).

e Monitorear la eficacia de la gestion de incidentes y documentar las

recomendaciones para su mejora.

e Desarrollo y mantenimiento de los sistemas y procedimientos de Gestion

de Incidentes.

e Gestidn de incidentes mayores.

En muchas organizaciones la funcion de Administrador de Incidentes es

asignado al Service Desk Supervisor.

2.4.4.2 Primera Linea

El detalle de la Gestidon de Incidencia de primera linea fue cubierto en detalle

en el numeral 2.3.2. Actividades del Service Desk.

2.4.4.3 Segunda Linea

Muchas organizaciones deciden tener un grupo de soporte de segunda linea,
compuesto por personal con un mayor (aunque todavia general) conocimiento
técnico que el Service Desk y con mas tiempo para dedicarse al diagnostico y

resolucioén de la incidencia sin interferencia de interrupciones telefonicas.

Cuando existe un grupo de segunda linea a menudo hay ventajas de localizar a
este cerca del Service Desk por lo general con buenas comunicaciones vy
facilitan el movimiento del personal entre los grupos, que pueden ser utiles para
la formacion / sensibilizacién, durante periodos de mucho trabajo o la escasez

de personal.
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Es comprensible que este grupo pueda ser subcontratado, y esto es mas

probable y practico si el Service Desk se ha tercerizado.

2.4.4.4 Tercera Linea

El soporte de tercera linea estara a cargo de una serie de grupos técnicos

internos y/o terceros y proveedores. Las funciones pueden variar de una

organizacion a otra, pero es probable que ellas incluyan las siguientes

actividades:

e Soporte de red.

e Soporte de voz (si esta separada de la red).

e Soporte de servidores.

e Soporte de equipos de escritorio.

¢ Administraciéon de Aplicaciones - pueden existir equipos separados para

diferentes aplicaciones o tipos de aplicaciones algunas de las cuales

pueden ser de proveedores externos.

e Soporte de Base de Datos.

e Mantenimiento de Hardware.

e Proveedores de Equipos como Aire Acondicionado, UPS, Cableado

Estructurado, etc.



38

2.5 CUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO

El manejo inicial de las solicitudes de servicio se llevara a cabo por el Service
Desk y el personal de Gestion de Incidentes. Un eventual cumplimiento de la
solicitud se llevara a cabo por el correspondiente equipo de Operacion del

Servicio y/o por los proveedores externos, segun corresponda.

A menudo, el Servicio de Gestion de Compras y otros asuntos apoya a las
areas en el cumplimiento de la solicitud de servicio. En la mayoria de los casos

no habra necesidad de funciones adicionales o la creacion de nuevos puestos.

En los casos excepcionales en que se manejan un numero muy elevado de
solicitudes de servicio, o cuando las solicitudes son de importancia critica para
la organizacién, puede ser adecuado contar con unos o mas de los equipos de
Gestidn de Incidentes dedicado a la manipulacion y gestion de las solicitudes

de servicio.

2.6 GESTION DE PROBLEMAS

La Gestidn de Problemas involucra analizar la causa de un problema de raiz,
definir una solucion definitiva y realizar actividades pro-activas para prevenir
que el mismo incidente ocurra en el futuro, esto es lo que se conoce como

conocimiento del error.

Las siguientes funciones son necesarias para el proceso de la Gestion de

Problemas:

2.6.1 Administrador del Problema

Debe haber una persona designada (o un equipo en grandes organizaciones)

responsable de la Gestion de Problemas. Las pequefias organizaciones

pueden no ser capaces de justificar un recurso a tiempo completo para esta
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funcién, y pueden combinarla con otras funciones, pero es esencial que no se

deje solo a los recursos técnicos para llevar a cabo este problema.

Es necesario que haya un unico punto de coordinacion y un propietario del
proceso de Gestion de Problemas. Esta funcién tiene responsabilidades

especificas de:

e Enlace con todos los grupos de resolucion de problemas para garantizar
su rapida resolucion dentro las metas de los acuerdos de niveles de

servicio.

e Propiedad y proteccién de los KEDB* (Base de datos de errores

conocidos).

e Guardian de la inclusion de todos los errores conocidos y la gestion de los

algoritmos de busqueda.
e Clausura oficial de todos los registros de problemas.

e Enlace con los proveedores, contratistas, etc., para garantizar que los
terceros cumplan con sus obligaciones contractuales, especialmente en lo
que respecta a la solucién de problemas y proporcionar informacion y

datos relacionados con el mismo.

¢ Organizar, ejecutar y documentar todas las actividades de seguimiento

relacionadas a la gestidon del problema.

* KEDB Known Error Database. (2007): Base de datos de errores conocidos. OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE. ITIL V3 Service Operation. First Published.
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2.6.2Grupos de Solucién de Problemas

La solucion definitiva de los problemas es probable que se realice por uno o
mas grupos de apoyo técnico y/o proveedores o contratistas bajo la

coordinacion del Administrador de Problemas.

La funcion que el Administrador de Problemas debe desempenar es asegurar
que, el numero correcto y el nivel de recursos este disponible en el grupo y
escalar la comunicacion en la cadena de gestion de todas las organizaciones

interesadas.

2.7 GESTION DE ACCESOS

Desde que la gestion de accesos es una ejecucion conjunta de la gestion de
Seguridad y Disponibilidad, estas dos areas seran las responsables de definir
las funciones apropiadas. Es inusual en una organizacion nombrar un
Administrador de Accesos, aunque es importante que exista un unico proceso
de administracion de accesos y un solo conjunto de politicas relacionadas con

la administracion de derechos y accesos.

Este proceso y las politicas relacionadas es probable que sean establecidos y
mantenidos por la informacion del Administrador de Seguridad y ejecutados por
las diversas funciones de Operaciéon del Servicio. Sus actividades se resumen

de la siguiente manera:

2.7.1 Funcion del Service Desk

El Service Desk se utiliza normalmente como un medio para solicitar acceso a
un servicio, normalmente esto se realiza mediante una solicitud. El Service
Desk validara que la solicitud haya sido aprobada en el nivel correcto de
autoridad, que el usuario sea un empleado real de la organizacion y que reune

los requisitos para que se otorgue el acceso.
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Una vez que se ha llevado a cabo estos controles (por lo general mediante el
acceso a bases de datos y documentos de Gestién de Nivel de Servicio) el
Service Desk hara llegar la solicitud al equipo apropiado para facilitar el acceso,
se encargara de comunicarse con el usuario para verificar que los accesos

solicitados le han sido otorgados.

El Service Desk también esta capacitado para detectar e informar sobre
incidentes relacionados con el acceso. Por ejemplo, los usuarios que intentan
acceder a los servicios sin autorizacién, identificar los sucesos que indican que
un usuario ha utilizado un sistema o servicio indebidamente, es decir, por
ejemplo un ex-empleado que utilizé un antiguo nombre de usuario para acceder

y realizar cambios no autorizados.

2.8 METRICAS DE SERVICE DESK

Es necesario considerar la implementacién de métricas que permitan evaluar
regularmente el desempefio del Service Desk, la madurez, la eficiencia, la

eficacia y las oportunidades para mejorar las operaciones de servicio.

Las métricas de rendimiento para el Service Desk deben ser realistas y
elegidas cuidadosamente. Es comun seleccionar los indicadores que estan
disponibles y que puedan proveer resultados, sin embargo, esto puede ser
engafnoso. Por ejemplo, el numero total de llamadas recibidas no es un
indicador sobre el buen o mal desempefio y de hecho puede ser causada por
eventos completamente fuera del control del Service Desk - por ejemplo, un
periodo especialmente activo para la organizacion, o el lanzamiento de una

nueva version de un sistema corporativo principal.

Un incremento en el numero de llamadas al Service Desk puede indicar
servicios menos fiables en ese periodo de tiempo, pero también puede indicar

una mayor confianza del usuario en el Service Desk, dando lugar a una mayor
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probabilidad de que los usuarios busquen ayuda en vez de tratar de solucionar

problemas por si solos.

Es necesario realizar un analisis detallado de las métricas y durante un periodo
de tiempo, esto debe incluir las estadisticas de gestion de Illamadas
mencionadas anteriormente en la telefonia, y ademas se debe considerar lo

siguiente:

e La tasa de resolucion de primera linea: El porcentaje de llamadas
resueltas en primera linea, sin necesidad de escalar a los grupos de
apoyo. Esta es la cifra a menudo citada por organizaciones como la
principal medida del desempeno de Service Desk, pero es necesario tener
cuidado al hacer las comparaciones. Para una mayor precision y que las
comparaciones sean validas esto se puede desglosar de la siguiente

manera:

» El porcentaje de llamadas resueltas durante el primer contacto con el
Service Desk, es decir, mientras el usuario todavia esta en el teléfono

informando el incidente.

= El porcentaje de llamadas resueltas por el personal del Service Desk
sin tener que buscar apoyo de otros grupos. Algunas organizaciones
deciden colocar personal técnico de segunda linea con el Service
Desk, en estos casos es recomendable realizar analisis de métricas por

separado.

e El tiempo promedio para resolver un incidente (una vez resueltas en

primera linea).

e El tiempo promedio para escalar un incidente (cuando la resolucién en

primera linea no es posible).
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e Porcentaje de clientes o usuarios actualizados dentro de los tiempos

definidos en los acuerdos de niveles de servicio.

e Eltiempo promedio para revisar y cerrar un incidente resuelto.

e El numero de llamadas desglosadas por hora del dia y el dia de la
semana combinado con el promedio de tiempo por llamada, es critico

para determinar el numero de personal necesario.

2.8.1 Encuestas de Satisfaccion a Usuarios

Asi como se realiza el seguimiento de desempefio del Service Desk, también
es importante evaluar como los usuarios sienten que sus llamadas han sido
contestadas, si el Service Desk fue cortés y profesional, e infundié confianza en

el usuario.

Este tipo de medicion se obtiene mejor de los propios usuarios. Se puede
hacer una encuesta de satisfaccion a usuarios de toda el area de Tl o ser

dirigida especificamente a las cuestiones de Service Desk.

Una forma eficaz de lograr este ultimo es a través de una encuesta telefénica a
un pequeno porcentaje de usuarios poco después de que su incidente ha sido
resuelto, y lo realiza un operador independiente de Service Desk o un

Supervisor con preguntas especificas que se necesitan.

Se debe tener cuidado de mantener el numero de preguntas a un minimo
(cinco a seis como maximo) para que los usuarios tengan la predisposicion a
cooperar. Las preguntas de la encuesta deben estar disefiadas de manera que

el usuario sabe a qué area y cuestiones se refieren.
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Las encuestas son un area compleja y especializada, que requieren una buena
comprension de las estadisticas y las técnicas de encuesta. La Tabla 2.1

muestra un resumen de algunas de las técnicas y herramientas mas utilizadas.



Tabla 2.1: Técnicas y Herramientas de Encuestas

Llamada después de la encuesta Alta tasa de respuesta ya que la persona que llama ya esta en el Los usuarios pueden sentirse presionados al tomar la encuesta, lo que
teléfono. resulta una experiencia negativa de servicio.

Se solicita a las personas que permanezcan en el teléfono después de |Experiencia reciente de la persona encuesta. El supervisor es visto como parte del Service Desk por lo que si él

la llamada para que califiquen el servicio. realiza la encuesta puede desalentar a las respuestas.

Encuesta Telefonica Mayor tasa de respuesta, el usuario recibe directamente una llamada. |Este método podria ser considerado como una intromision, si la

lllamada interrumpe el trabajo del usuario.

Los usuarios que han utilizado el Service Desk son contactados algun |Categorias especiales de usuarios pueden ser objeto de La encuesta se lleva a cabo algun tiempo después de que el usuario
tiempo después de su experiencia. retroalimentacion (por ejemplo, usuarios que habian solicitado un utiliza el Service Desk, por lo que su percepcion pudo haber cambiado.
servicio especifico, o usuarios que experimentaron una interrupcion de
un servicio en particular).

Encuestas Personales El entrevistador es capaz de observar las sefiales no verbales, asi Las entrevistas toman mas tiempo, tanto para el encuestador y el
como escuchar lo que el usuario esta diciendo. entrevistado.
Los usuarios son entrevistados personalmente por la persona que Los usuarios sienten un mayor grado de atencion personal y la Los usuarios podrian tomar las entrevistas como una sesién de quejas.

realiza la encuesta. Esto es especialmente efectivo para los usuarios |sensacion de que sus respuestas se estan tomando en serio.
que utilizan el Service Desk frecuentemente o que han tenido una
experiencia negativa.

Encuestas Grupales Pueden ser entrevistados un mayor nimero de usuarios. Los usuarios no pueden expresarse libremente frente a sus
comparieros o gerentes.

Los usuarios son entrevistados en grupos pequefios. Esto es bueno Las preguntas son mas generales y por lo tanto mas consistentes entre]Las opiniones de los usuarios pueden cambiar faciimente por otros en
para la recopilaciéon de impresiones generales y determinar si existe la |las entrevistas el grupo durante la entrevista.

necesidad de cambiar ciertos aspectos del Service Desk, por ejemplo,
horas de servicio o la ubicacion.

Encuestas por correo electrénico Las encuestas pueden ser enviadas a todos los usuarios o a una Las encuestas por correo electrénico son mas laboriosas de procesar.
muestra de ellos.

Las encuestas se envian por correo a una muestra de usuarios y se les|Las encuestas pueden ser anénimas, permitiendo a los usuarios El porcentaje de usuarios que responden a las encuestas por correo
solicita que devuelvan sus respuestas por este mismo medio. expresarse con mas libertad. tiende a ser pequefio.
Las encuestas por correo electrénico no son anénimas, pero se La interpretacion errénea de una pregunta puede afectar el resultado.
pueden crear formas automatizadas.
Encuestas en linea La audiencia potencial de estas encuestas es bastante grande. El porcentaje de los encuestados no se puede predecir.
Los cuestionarios son publicados en un sitio web y se anima a los Los encuestados pueden completar el cuestionario en su propio
usuarios a través del correo electrénico o los enlaces de sitios tiempo.

populares a participar en la encuesta.

Los enlaces a sitios web populares son un buen recordatorio sin ser
intrusos.

Fuente: Office of Government Commerce, ITIL V3 Service Operation, First Published 2007, Pag. 118-119, Fecha de la Consulta (Noviembre 2010).
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CAPITULO Il

3 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 DESCRIPCION SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La “Empresa Comercializadora de Servicios” es una multinacional que
pertenece a un grupo de empresas que atiende varias lineas de negocio a nivel
mundial. Una de estas lineas de negocio fue creada para ofrecer a sus clientes

contactos efectivos de negocio en medios graficos y on-line.

La matriz de la empresa se encuentra en Bogota - Colombia y fue creada hace
50 afios iniciando sus actividades con productos graficos, hace 15 afos

diversificd su linea creando un portal de negocios on-line.

En Ecuador se crea esta empresa como una filial hace 30 afos, iniciando sus
actividades con la comercializacién de productos graficos y hace 6 afos

comercializa los productos on-line.

La filial emplea a 60 personas de las cuales 28 son Asesores Comerciales, 18
de Produccion y 14 del area Administrativa. La empresa en Ecuador reporta
directamente a la matriz en Bogota. La Figura 3.1 indica el organigrama

estructural de la misma.

A continuacion se detallan las funciones que se realiza en cada una de las

areas:

1. Administracion: El departamento de Administracion tiene a su cargo el

manejo de la Facturacién, Cartera y Recaudo, coordina el manejo de ndbmina
y recursos humanos con otra empresa del grupo cuya linea de negocio es la

administracion de estas areas y su matriz se encuentra en Cali - Colombia.
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Figura 3.1: Organigrama Estructural de la Empresa — Filial

GERENCIA
GENERAL
v v v v
ADMINISTRACION CONTABILIDAD PRODUCCION COMERCIAL MERCADEO

GRUPO DE APOYO

y

INVESTIGACION

DISENO GRAFICO

INTERNET

SISTEMAS

Fuente: Sonia Buenafio U. (2010)

2. Mercadeo: EI departamento de Mercadeo desarrolla las estrategias
Publicitarias y de Mercadeo para la organizacion. Maneja con proveedores
estudios de mercado, desarrollo de productos, posicionamiento de marca y

la aplicacion de encuestas de satisfaccion a clientes.

3. Comercial: Maneja la administracion y gestion de cartera de clientes tanto
de los productos Graficos como On-line, realiza capacitaciones permanentes
de los productos que ofrece la empresa y realiza seguimiento a las ventas de
los Asesores Comerciales, controla los reportes de ventas diarios y

acumulados para cumplir con cuotas de ventas mensuales y anuales.

Los productos graficos se trabajan por temporadas en diferentes etapas, por
ejemplo en el ano 2010 se realizo una campana de ventas desde Febrero hasta
Octubre de 2010, la impresion fisica se realizara entre Noviembre y Diciembre

del mismo afo y el producto final circulara al publico en Enero del afio 2011.
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Los productos on-line se comercializan durante todo el afio pues el giro del

negocio asi lo permite.

4. Produccién: El departamento de Produccién tiene a su cargo actualizar la
informacion de los documentos gestionados entre el area comercial y los
clientes en los diferentes Sistemas de Informacién de la filial, DIRTEL
(Sistema de Manejo de Informacién para productos Graficos) y DIRESP
(Sistema de Manejo de Informacion para productos On-line); y la elaboracion

de los anuncios publicitarios para los clientes.

El departamento de produccidn tiene la siguiente estructura:

Grupo de Apoyo: Ingresa y/o modifica la informacién de los productos

adquiridos por el cliente en un documento llamado “Orden de Publicacién”.

Investigacidon: En esta seccidn se investigan y crean documentos de
posibles clientes nuevos para el area comercial, maneja un archivo fisico de

documentos y envia correspondencia a los clientes.

Disefo Grafico: Se encarga de la elaboracion de anuncios publicitarios para

productos graficos.

Internet: Se encarga de la elaboracion de anuncios publicitarios para

productos On-line.

Sistemas: Esta seccidén da soporte a toda el area Administrativa, Comercial
y de Produccion, sus funciones van desde soporte a usuarios hasta la
generacion de archivos pdf’'s que se envian a proveedores externos para su
impresion. Genera reportes de productos graficos y on-line solicitados por

los usuarios.
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El area de producciéon también coordina con el proveedor de productos
graficos la validacion de material digital antes de que ingresen al proceso de

prensa.

3.2 SITUACION TECNOLOGICA ACTUAL

La matriz del Area de Tecnologia se encuentra en Bogota y da soporte a todas
las filiales donde la multinacional tiene operaciones; los objetivos de esta area
estan alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion los mismos se

detallan a continuacion:

e Tener una operacion estable, escalable, disponible garantizando los
Acuerdos de Niveles de Servicio definidos, asegurando la calidad,
cumplimiento y agilidad originada por cambios en los sistemas de

informacion y nuevos proyectos.

e Asegurar el cumplimiento y la calidad del Portafolio de productos que se

ofrece a los clientes
e Optimizar los recursos empleados por sistemas basandose en
herramientas tecnoldgicas actuales y bajo estandares internacionales de

calidad.

La Figura 3.2 muestra el organigrama de TI - Matriz.



Figura 3.2: Organigrama Estructural de Tecnologia Informatica — Matriz
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Infraestructura y Operacion: Se encarga de la administracion de la
infraestructura tecnoldgica, enlaces de comunicaciones, administracion de
plataformas y centro de computo, tiene bajo su responsabilidad el
mantenimiento correctivo y preventivo de los mismos, la ejecucion de
backup’s de la

informacion bajo estandares internacionales para

garantizar la recuperacion de la misma.

Tecnologia Especializada: Esta area dedica sus esfuerzos a desarrollar
software “in house” con el objetivo de asegurar el cumplimiento de los
requerimientos de los usuarios y calidad del portafolio de productos que
ofrece la empresa en el mercado; asi también tiene como objetivo la

innovacion y creacion de nuevos productos.
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e Mesa de Servicio: Es el unico punto de contacto entre los usuarios de
todas filiales donde la multinacional tiene operaciones y el area de
Tecnologia Informatica. La mesa de servicio de la matriz atiende el

soporte de nivel 1.

3.2.1 Situacion Tecnolégica Local

A continuacion se detalla la infraestructura tecnolégica que con que cuenta

actualmente la filial en Ecuador:

e Un centro de computo que cumple los estandares de Seguridad

Informatica:

Cableado estructurado categoria 5e

- Sistema de enfriamiento, aire acondicionado

- Regulador de Corriente Eléctrica (Ups) de 15 KVA. que abastece de
corriente estabilizada a todos los equipos electronicos de la
organizacion con 1 hora de energia de respaldo.

- Dos canales de Internet:

= Un canal dedicado de 1024 Kbps para la utilizacién de los

aplicativos “core” de la Filial.

» Un canal de 1024 Kbps para navegacion en Internet y correo electronico.

- Servidor ADMINARTE HP ProLiant ML 150 G2

= Procesador Intel Pentium 3.20 GHz
= Memoria RAM de 4 GB
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= Disco Duro de 140 GB
= Sistema Operativo: Windows Server 2003 para Small Business

Server.

e 50 Equipos Pc’s de escritorio HP Small from Factor

- Procesador Intel Pentium IV de 2.30 Ghz.
- Memoria RAM de 2 GB
- Disco duro de 80 GB

- Sistema Operativo Windows XP Professional
e 5 Equipos MAC para el area de Diseno Grafico
- Procesador Intel Pentium IV de 2.30 Ghz.
- Memoria RAM de 2 GB
- Disco duro de 240 GB
- Sistema Operativo Snow Leopard
e 2 Impresoras HP, Laserjet 2300 blanco y negro, Laserjet 4700 color

3.2.2 Costos de Operacion del Area de Tecnologia Filial

La Tabla 3.1, describe los costos anuales que tiene el area de tecnologia a

nivel de filial durante el afio 2009.
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Tabla 3.1: Costos de Operacion Area Tecnolégica Filial Aiio 2009

NO. DESCRIPCION COSTO MENSUAL| COSTO ANUAL
1 Cangl .dedicad-o para Internet, Telefonia, y 3.479,00 41.748,00
Servicios de Sistemas Corporativo
2 Contrato de Mantenimiento para 50 Pc’s 320,50 3.846,00
Contratos de Mantenimiento y Soporte
Técnico:
- Equipos Mac
3 - Cableado Estructurado 280,00 3.360,00
- Impresoras
- Copiadora
- Ups
- Aire Acondicionado
4 Costo de licencia antivirus 60,00 720,00
5 Costo de suministros 1.075,00 12.900,00
6 Salario del area de Sistemas 796,80 9.561,60
Servidores, Almacenamiento de
7 Informacion, Investigacion y Desarrollo - 25.000,00 300.000,00
Matriz
TOTAL 31.011,30 372.135,60

Fuente: Sonia Buenaro U. (2010)

e Los costos diarios de operacion del area tecnolégica de la filial en 255

dias laborables del ano 2010 es:

Costos diarios: 372.135,60 / 255 = 1459,35

3.2.3Ingresos Anuales de la Filial

La Tabla 3.2., describe los ingresos anuales de la filial durante el afio 2009
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Tabla 3.2: Ingresos Anuales Filial Afio 2009

DESCRIPCION GRAFICO ON-LINE TOTAL GENERAL

ENERO 10.329,00 10.329,00
FEBRERO 411.523,89 27.794,00 439.317,89
MARZO 597.490,23 37.709,00 635.199,23
ABRIL 465.706,23 38.060,00 503.766,23
MAYO 415.636,47 9.564,00 425.200,47
JUNIO 522.710,91 23.146,00 545.856,91
JULIO 611.624,94 28.288,00 639.912,94
AGOSTO 741.154,92 21.870,00 763.024,92
SEPTIEMBRE 839.456,13 21.138,00 860.594,13
OCTUBRE 736.320,00 10.941,00 747.261,00
NOVIEMBRE 56.440,00 56.440,00
DICIEMBRE 13.196,00 13.196,00
TOTAL 5.341.623,72 298.475,00 5.640.098,72

Fuente: Sonia Buenafio U. (2010)

e Los ingresos anuales que corresponden al producto grafico se realizan

por campafas de ventas, el aiio 2009 se comercializo en 174 dias, con un

presupuesto diario de ventas de:

Presupuesto Diario Grafico: 5.341.623,72 / 174 = 30.698,99

e Los ingresos anuales por concepto de on-line se comercializaron todo el

afno, teniendo 255 dias laborables en el afnio 2009, con un presupuesto

diario de ventas de:

Presupuesto Diario On-line: 298.475,00 / 255 = 1.170,49

3.2.4 Andlisis de Costos Vs. Ingresos de la Filial

Al realizar un analisis comparativo de los costos diarios de operacion del area

de tecnologia en 255 dias laborables del afio 2009 (Usd.

1459,35) Vs. los

ingresos diarios de ventas de los productos Grafico mas On-line (Usd.

31.869,48) corresponden al 4,58%, lo que demuestra que la correcta operacién

de area de tecnologia es una necesidad primordial de la empresa filial para

cumplir con los objetivos del negocio.
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Si el area de tecnologia se queda sin alguno de los servicios mencionados en
la tabla 3.1 por un dia, la filial dejaria de percibir ingresos aproximados de Usd.
30.698,99; por lo que es muy importante que la misma garantice el correcto
funcionamiento de todos los servicios a su cargo, desde mantener en stock un
suministro hasta garantizar que el canal de comunicaciones esté disponible

todo el tiempo.

3.3 SISTEMAS DE INFORMACION ACTUAL

A continuacion se describen los sistemas de informacion que se manejan entre
la matriz y la filial en Ecuador para la elaboracién de sus productos. (Ver
Figura3.3)

Figura 3.3: Sistemas de Informacién Actual

DIRTEL ADMINARTE
Administracion Administracién
Productos Graficos Area Grafica
ARMADOR
Armada Automatica de
Paginas Productos Graficos
DIRESP PAOMI
Administracion Administracion
Productos On-line Produccién
On-line

Fuente: Sonia Buenafo U. (2010)

SISTEMA DIRTEL: Es el sistema de Administracion de productos en medios

graficos. Maneja la cartera de clientes del area comercial, genera reportes

diarios y acumulados de ventas, pago de comisiones, actualizacion y/o

modificacion de la informacion a ser publicada en estos medios.

También genera archivos en formato de texto que son transmitidos al Sistema

ARMADOR con el que se realizan armadas de paginas automaticas de
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productos graficos finales. EI servidor de este sistema se encuentra en la

matriz.

SISTEMA ADMINARTE: Este sistema administra y distribuye el trabajo a los

dibujantes, es el intermediario entre el area comercial y de disefio grafico para

la elaboracién de anuncios publicitarios graficos.

En este sistema se genera una base de los anuncios publicitarios, que son
llevados al Sistema ARMADOR para combinarlos con los archivos de texto que
genera el sistema DIRTEL y ejecutar corridas de armadas de paginas

automaticas de productos graficos finales.

Se tiene un servidor local para este sistema.

SISTEMA ARMADOR: Este software estd disefnado para la elaboracién de

Libros, catalogos finales, etc., realiza armadas de paginas automaticas

tomando como entradas los archivos generados en DIRTEL y ADMINARTE.

SISTEMA DIRESP: Es el sistema de Administracion de productos On-line.

Maneja la cartera de clientes, reportes diarios y acumulados de ventas, pago

de comisiones, actualizacion de informacion a ser publicada en este medio. El

servidor se encuentra en la matriz.

SISTEMA PAOMI: Este sistema es un administrador de tareas que permite

organizar las actividades relacionadas al proceso de elaboracién de productos
on-line hasta el momento de activarlos en el internet. El servidor se encuentra

en la matriz.

Adicionalmente se debe mencionar que los sistemas de la parte Financiera —
Contable y Recursos Humanos la administra otra empresa del grupo con sede
en Cali y sobre los cuales no se tiene injerencia, esta filial maneja la parte

operativa de los sistemas con los usuarios finales.
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3.4 SITUACION DEL SERVICE DESK ACTUAL

Actualmente en la empresa filial de Ecuador el area tecnolégica cumple las

siguientes funciones:

e Soporte a usuarios.

e Administracion y seguimiento de Hardware y Software.

e Backup’s de Servidores y Pc’s locales.

e Generacion de Reportes para los diferentes departamentos de la empresa

mediante una herramienta de Administracién de reportes.

e Gestion y seguimiento de ticket colocados a través de la mesa de

servicios de la matriz.

e Generacion de archivos PDF’s para enviar a proveedores externos para

su impresion.

Todas estas actividades se realizan sin aplicar ninguna metodologia para medir
la efectividad del area de TI, sin reportes de actividades que permitan valorar
por medio de estadisticas la carga de trabajo de este departamento y las

responsabilidades asignadas a las personas.

Las solicitudes de procesos llegan via correo electronico, por llamadas
telefénicas o los usuarios solicitan personalmente sus requerimientos. Estas
solicitudes son desalojas por prioridades que establecen los usuarios y muchas
de las veces no se termina la generacion de un requerimiento y se empieza con

otro.
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Esto ocasiona que no se atiendan todos los requerimientos oportunamente y se
corre el riesgo de que queden archivados hasta que el operador lo pueda

desalojar o que el usuario lo vuelva a solicitar.

Otra de las actividades del Service Desk actual es la generacion y el
seguimiento de tickets colocados a la mesa de ayuda al area de tecnologia de
la matriz en un 80%; y el restante 20% lo gestiona la jefatura de produccion en

temas de procesos y cambios de software.

En el Anexo 1 se muestra una recopilacion de las actividades realizadas por el
area de tecnologia de la Filial solicitado para la evaluacion de este proyecto
con el objetivo de determinar la carga de trabajo de las personas de Soporte y
realizar el estudio de la implementacion del “Service Desk”, esta muestra fue
tomada desde el 30 de Agosto de 2010 hasta el 16 de Septiembre del mismo

ano.

Una vez recopilada la informacion se analizo y evalué la misma y se generaron

las siguientes conclusiones:

o El tiempo empleado para proporcionar servicios y soporte del area de
tecnologia en la filial no esta sobresaturado, lo que se plantea es
implementar un Service Desk Local (Ver Figura 3.4), y formalizar las
solicitudes de requerimientos de los usuarios con el objetivo de cumplir

las necesidades locales del negocio.

e No existe informacion documentada acerca de las soluciones a los
requerimientos por lo que si estas son repetitivas se tendra que confiar en
que el personal de Service Desk de la Filial recuerdo cual fue la solucion

lo que ocasiona perdida de recursos.

e No existe la politica de registrar los requerimientos de los usuarios en
ninguna herramienta por lo que en la actualidad no se conoce con certeza

cual es la carga de trabajo para el area de tecnologia de la Filial.
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e Es necesario establecer funciones y responsabilidades en el area de
tecnologia, definir métricas para medir el rendimiento y la eficiencia del

personal y definir Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).

¢ Finalmente se recomienda documentar toda actividad que se realice en el
area de tecnologia, ya que sera de gran utilidad para otros miembros del
area, permitiendo que toda la gente esté al tanto de los cambios y

ademas obtener una base de conocimiento actualizada.

Figura 3.4: Service Desk Local - Filial

ADMINISTRADOR
DEL SISTEMA

SERVICE DESK
SUPERVISOR

SERVICE DESK

_—> SERVICE DESK
USUARIO

USUARIO

MESA AYUDA -
MATRIZ

MESA AYUDA -
MATRIZ

SITUACION
RECOMENDADA

N Ll daat g o

SITUACION ACTUAL

Fuente: Sonia Buenaro U. (2010)

Finalmente lo que se propone con la situacién recomendada en la figura 3.4 es
la implementacion de un Service Desk Local que permita centralizar en un solo
punto de contacto los requerimientos de los usuarios hacia el area de Tl con el
objetivo de cumplir las necesidades locales del negocio aplicando las mejores

practicas recomendadas por ITIL:

e Procesos y procedimientos comunes

¢ Ultilizar medidas de informes de gestion comun

o Utilizar una base de datos compartida
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e La posibilidad de escalar solicitudes entre Service Desk de forma

automatica

e Documentar las soluciones a los requerimientos con el objetivo de tener

un portafolio de servicios actualizados

3.5 ANALISIS DE COSTOS DE LA IMPLEMENTACION

Para la implementacion del Service Desk en la filial se han definido los costos
que indica la Tabla 3.3 los mismos que seran incluidos en el presupuesto de los

costos de operacién de Area Tecnoldgica.

Tabla 3.3: Costos Implementacion Service Desk Filial

COSTO COSTO

No. DESCRIPCION ACTIVIDADES UNITARIO TOTAL

En este servidor se instalara la
herramienta OTRS 3.0 para la
Administracion de los Servicios de Tl en
la Filial.

Trabajo de 1 semana "in situ" por parte
de la empresa Auditora con 1 Consultor
Senior y 1 Consultor Junior.

1 |Servidor HP Proliant ML150 G6 3.344,00 3.344,00

Los objetivos de esta auditoria son:

Constatar por muestreo que se esten
cumpliendo los procedimientos

Auditoria Informatica establecidos.

2 |El primer afio de la Validar los indicadores claves de los 2.600,00 [ 5.200,00
Implementacion del Service Desk |procesos.
se contratara en forma semestral
Verificar tiempos promedios de
respuesta entre los ANS establecidos y
los reales.

Finalmente trabajar en el informe de
auditoria con sus conclusiones y
recomendaciones que permitan mejorar
el servicio implementado.

Capacitacion al personal de Service
Desk para que sus conocimeintos esten
actualizados.

TOTAL 7.144,00 10.944,00
Fuente: Sonia Buenaro U. (2010)

3 |Capacitaciones Técnicas 1.200,00 2.400,00
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CAPITULO IV

4 IMPLEMENTACION DEL SERVICE DESK

41 DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS PARA IMPLEMENTAR
SERVICE DESK

En el capitulo anterior se describio el estado actual del Service Desk de la Filial
en Ecuador y el primer paso antes de la implementacién del mismo es contar
con el compromiso de la alta gerencia, comprender la cultura de la empresa, y

analizar los procesos existentes si los hubiere.

El plan para la implementacién de ITIL V3 es un proyecto que, necesita
considerar el estado actual del Service Desk y a donde deberia llegar, lo que

permite generar una trazabilidad entre los dos estados.

Es esencial investigar y entender los niveles de servicio actuales y los costos,
estudiando todos los aspectos de los mismos, antes de realizar un cambio
mayor. Esto permite medir los impactos para la mejora de los procesos de
Gestion de Servicios en los niveles de servicio de la linea base. (Si
comparamos con los métodos de otras empresas, normalmente se refiere al

“benchmarking”).

Para el caso puntual de la filial en Ecuador se realizo el levantamiento de las
actividades que ejecutan las personas del area de tecnologia (Anexo 1), se
determino que el tiempo empleado para el desarrollo de las mismas no esta
saturado, pero tiene inconvenientes en la administracion de sus recursos, pues
no existe la formalidad para solicitar al area de T| soporte y servicios lo cual no
permite determinar si el Service Desk es eficiente y sus recursos estan siendo
bien utilizados, tampoco se cuenta con reportes estadisticos que permitan

conocer la cantidad de solicitudes que se procesan mensualmente y si las
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mismas son repetitivas, no se tiene establecido acuerdos de niveles de

servicio.

Finalmente no existe un manual de procedimientos en base al cual el area de

tecnologia pueda actuar oportunamente cuando se presente un incidente.

Antes de comenzar es necesario comunicar a todos los niveles de la Filial en
Ecuador que; ITIL no es una varita magica. No se puede esperar que ocurran
milagros, cuando se implementa el entorno de los procesos. La
implementacion de un Service Desk Local requiere una planificacion detallada;

a continuacién se exponen los pasos a seguir para iniciar la misma:

¢ Definir Roles y Responsabilidades.

o Definir el perfil de los integrantes.

¢ Definir las funciones que va a realizar el Service Desk.
o Establecer las Herramientas tecnoldgicas.

e Definir Métricas para medir el rendimiento del Service Desk.

ITIL V3 recomienda un espacio apartado con un area agradable y confortable
para usuarios y personal de Service Desk; un entorno con bajo nivel de ruido y
privacidad. También se debe considerar instalar una biblioteca de todos sus
productos, documentacion de hardware y software y material de referencia que
utiliza el Service Desk y considerar que el Catalogo de Servicios esté

actualizado y disponible a todas horas. (Anexo 2)

Respecto al “ambito técnico” que recomienda ITIL V3; la filial en Ecuador

cuenta con lo siguiente:

e Herramientas de comunicacion como lineas telefénicas, de conferencia, y

manos libres.

e Espacio para reuniones.
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Las consideraciones y consejos a seguir en el "factor humano", que son
imprescindibles para el éxito del Service Desk y que la filial en Ecuador tiene

implementados son:

Dispone de protocolos de comunicacion con el usuario como correo

electrénico, Intranet.

e Motivacion al personal de tecnologia responsable de la relacion directa

con el usuario.

e Comunicar a los usuarios los beneficios del nuevo servicio de atencion y
soporte, a través de un taller de Sensibilizacion y Manejo de Resistencia
al Cambio que se solicita al area de Recursos Humanos de la

organizacion en la Matriz.

e Compromiso de la Gerencia.

¢ Investigar las expectativas y necesidades de los usuarios.
4.1.1 Definir Roles y Responsabilidades
En el capitulo 2 se describiéo a detalle los roles y responsabilidades para la
implementacion exitosa de un Service Desk. En el proyecto se han definido los
siguientes roles y responsabilidades, algunos de los cuales se han fusionado
de acuerdo a la estructura y necesidades de la filial en Ecuador, los recursos
del area de Tl y ademas porque ITIL V3 permite esta combinacién como

mejoras practicas para la operacidon de servicios.

e Service Desk Supervisor - Administrador de Incidentes
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o Service Desk Analista - Operador Técnico - Gestion de Eventos -

Administrador de Problema - Gestidon de Accesos

e Super Usuario

4.1.1.1 Funciones del Service Desk Supervisor - Administrador de

Incidentes

De acuerdo a la estructura de la organizacion estos roles seran ejecutados por
la Jefatura de Produccion con un perfil profesional de Analista de Sistemas

quien va a cumplir las siguientes funciones:

e Garantizar que se mantenga la calidad del servicio a lo largo de una
jornada normal de trabajo; en la filial de Ecuador no se planifica trabajo en
tiempo extra para el area de TI, pero esto no impide que los usuarios
puedan colocar solicitudes de incidencias al Service Desk utilizando
OTRS 3.0 (Open Technology Real Services)® que es un potente conjunto
de herramientas para la gestion de administracion de los procesos TI.

(Ver numeral 4.1.4).

e Ser el punto de escala cuando las llamadas recibidas sean dificiles o

polémicas, gestionar incidentes mayores.

e Generar informes de gestion para evaluar el desempeio del Service
Desk.

¢ Realizar sesiones informativas con el personal de Service Desk para

informar sobre cambios o implementaciones que puede afectarlos.

> OTRS 3.0 - Open Technology Real Services. http://www.otrs.org, OTRS 3.0 - Admin Manual,
Descargado Agosto 2010
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e Colaborar a los analistas en la asistencia de primera linea, cuando las
cargas de trabajo son elevadas, o donde la experiencia adicional es

requerida.

e Mantener informada a la alta gerencia sobre el desempeino del Service
Desk asi como de cualquier problema que podria afectar

significativamente al negocio.

o Administrar el trabajo del personal que maneja el incidente, monitorear la

eficacia de la gestion y documentar las recomendaciones para su mejora.

4.1.1.2 Funciones del Service Desk Analista - Operador Técnico - Gestion

de Eventos - Administrador de Problemas - Gestion de Accesos

De acuerdo a la descripcién de funciones que ITIL V3 recomienda para estos
roles, las mismas seran ejecutadas por una persona en la filial cuyo perfil

profesional es Técnico en Sistemas.

Las funciones principales que desempefiara son:

e Proporcionar soporte de primer nivel a través de llamadas recibidas y/o
colocadas en la herramienta OTRS 3.0 (Open Technology Real Services)
que se utilizara para la implementacién del Service Desk (Ver numeral
4.1.4).

e Escalar los incidentes que no pueda solucionar en primer nivel al Service

Desk Supervisor o la mesa de ayuda de la matriz.

e Participar en la gestion de eventos cuando se requiera de algun tipo de
respuesta que este dentro del contexto de la operacion del servicio,
notificar este tipo de incidente al equipo técnico, de administracion de

aplicaciones o el usuario.
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e Generacion de reportes solicitados por las diferentes areas de la filial de

los sistemas Dirtel, Diresp y Paomi.

e Realizar copias de seguridad del servidor local Adminarte, y de los

computadores de escritorio de las gerencias de la Filial.

e Administrar los dispositivos de impresion, inventario de toners.

e Ejecutar trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos

de computacion.

e Ser el enlace con todos los grupos de administracion de problemas para
garantizar su rapida solucion dentro de las metas de los acuerdos de

niveles de servicio.

¢ Documentar las soluciones dadas para mantener actualizado el Catalogo

de servicios.

e El Service Desk validara que la solicitud de permisos de acceso haya sido
aprobada en el nivel correcto de autoridad, que el usuario sea un
empleado real de la organizacidén y que reune los requisitos para que se
otorgue el acceso, y escalar el incidente a la mesa de ayuda de la matriz.
Sera capaz de identificar a usuarios que intenten utilizar servicios sin la

autorizacion de primer nivel requerida.
4.1.1.3 Funciones del Super Usuario
Este rol asumira la Gerencia de Operaciones quien tiene todo el conocimiento

del negocio, centralizara todos los requerimientos de nuevas funcionalidades

para los aplicativos core de la filial. Sus funciones principales son:
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e Actuar como el punto de enlace entre Tl y el Service Desk.
¢ Facilitar la comunicacién entre Tl y el negocio en un nivel operativo.

o Reforzar las expectativas de los usuarios respecto a los acuerdos de

niveles de servicio.
4.1.2 Definir el Perfil de los Integrantes

El perfil de los integrantes del Service Desk que se implementara en la Filial en
Ecuador estan definidos de acuerdo a los roles y responsabilidades que

asumiran los mismos, en este analisis se han identificado tres tipos de perfiles:

¢ Analista de Sistemas
e Técnico de Sistemas

e Super Usuario
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4.1.2.1 Analista de Sistemas

En la tabla 4.1 se detalla el perfil de cargo para el Analista de Sistemas

Tabla 4.1: Perfil de Cargo Analista de Sistemas

NOMBRE DESCRIPCION
Titulo Ingenieria en Sistemas de Informacion
Experiencia Minima 3 afios
Conocimientos Generales Plataformas windows, cableado

estructurado, herramientas de ofimatica,
internet, correo electronico, configuracion
basica de redes LAN, WAN, TCP/IP

Conocimiento de ITIL V3

Conocimiento general de tecnologias de

computacién  hardware, software vy

comunicaciones

Conocimientos Especificos Experiencia en el area de servicio al

cliente y soporte a usuarios

Conocimiento del negocio y de la

tecnologia del mismo

Conocimiento en  metodologias vy
herramientas para la gestién de recursos

informaticos

Actividades Cumplir las funciones y responsabilidades
descritas en el numeral 4.1.1.1
Asegurar el cumplimiento de los acuerdos

de niveles de servicio

Fuente: Sonia Buenafio U. (2010)
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En la tabla 4.2 se detalla el perfil de cargo para un Técnico de Sistemas

Tabla 4.2: Perfil de Cargo Técnico de Sistemas

NOMBRE DESCRIPCION
Titulo Tecnologia o Técnico en Sistemas de
Informacion
Experiencia Deseable 1 afio

Conocimientos Generales

Plataformas windows, cableado
estructurado, herramientas de ofimatica,
internet, correo electronico, configuracion
basica de redes LAN, WAN, TCP/IP

Conocimientos Especificos

Conocimiento de las aplicaciones vy
tecnologia propias del negocio.
Conocimiento de hardware informatico.
Conocimiento de herramientas para la

gestion de incidentes, problemas de TI

Actividades

Cumplir las funciones y responsabilidades
descritas en el numeral 4.1.1.2.

Atender los requerimientos solicitados
unicamente por el Service Desk de
manera oportuna cumpliendo con los
acuerdos de niveles de servicio y
utilizando adecuadamente la herramienta
para el registro y seguimiento de

incidencias

Fuente: Sonia Buenaro U. (2010)
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En la tabla 4.3 se detalla el perfil de cargo del Super Usuario

Tabla 4.3: Perfil de Cargo Super Usuario

NOMBRE DESCRIPCION
Titulo Ingenieria en Administracion de
Empresas o afines
Experiencia Minimo 5 afios

Conocimientos Generales

Administracion y  Planificacion  de

Objetivos a corto y largo plazo.

Plataformas windows, herramientas de

ofimatica, internet, correo electrénico.

Conocimientos Especificos

Conocimiento solido y detallado de los
procesos comerciales y de produccion del

negocio.

Conocimiento de herramientas para la

gestion de procesos.

Actividades

Cumplir las funciones y responsabilidades

descritas en el numeral 4.1.1.3

Asegurar el cumplimiento de los acuerdos

de niveles de servicio

Fuente: Sonia Buenaio U. (2010)

4.1.3 Definir las Funciones que va a realizar el Service Desk

Las funciones que se van a realizar en la implementacién del Service Desk en

la Filial de Ecuador se clasificaron en Manejo de Incidencias, Manejo de

Problemas y Manejo de Cambios, en cada una de las cuales se realizara las

siguientes actividades:
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4.1.3.1 Manejo de Incidencias

Se catalogaron como incidencias los siguientes requerimientos de los usuarios,

y que el Service Desk debera dar soporte de primer nivel local:

¢ Revisién de Equipos de Computacién. (Anexo 3 — SD-001)

¢ Revision de Impresoras. (Anexo 3 — SD-002)

e Configuracion de Internet y Correo Electrénico. (Anexo 3 — SD-003)

e Solicitar Permisos de acceso a Internet, Correo Electrénico y Telefonia.
(Anexo 3 — SD-004)

Para dar atencion a las mismas se debe seguir el siguiente procedimiento:

» Recepcion y registro de requerimientos solicitados a través de la

herramienta OTRS, por llamadas telefénicas o por correo electrénico.

» Realizar el analisis y diagnostico de los incidentes, dando solucion
inmediata a los que pueden ser atendidos en primer nivel de acuerdo a
los procedimientos definidos para cada uno de los incidentes y
escalando los restantes a los niveles de soporte establecidos (Ver

Tabla 4.4) cumpliendo con los acuerdos de niveles de servicio.
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Tabla 4.4: Niveles de Soporte

NOMBRE

DESCRIPCION

NIVEL DE SERVICIO

Service Desk Analista

Analiza todos los incidentes
registrados en la
herramienta OTRS y
solucionara los que puedan

ser atendidos en este nivel.

Soporte de primer nivel

— local

Service Desk Supervisor

Punto de escala del Service

Desk Analista.

Soporte de segundo

nivel — local

Mesa de Ayuda — Matriz

Punto de escala del Service
Desk analista para el
manejo de  problemas,

gestion de accesos.

Punto de escala del Service
Desk  Supervisor para
manejo de (gestiéon de

cambios.

Soporte de primer nivel

— matriz

Fuente: Sonia Buenafo U. (2010)

» Registrar el seguimiento y cierre a todos los incidentes recibidos,

notificando al usuario acerca de las novedades en la soluciéon o

atencion de los mismos y finalmente documentar todas las actividades

realizadas para la solucién del incidente con el fin mantener el catalogo

de servicios actualizado.

4.1.3.2 Manejo de Problemas

Siguiendo el analisis para la implementacion del Service Desk en la Filial en

Ecuador se catalogaron como problemas los siguientes incidentes reportados

por los usuarios:
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e Soporte en Herramientas Ofimaticas. (Anexo 3 — SD-005)

¢ Generacion de Reportes. (Anexo 3 — SD-006)

e Backup’s de Servidores y Pc’s locales. (Anexo 3 — SD-007)

Se debe seguir el siguiente procedimiento para dar solucion a los mismos:

» Recepcion y registro de requerimientos solicitados a través de la

herramienta OTRS, por llamadas telefénicas o por correo electrénico.

» Realizar el analisis y diagnostico de los problemas, dando solucion de
acuerdo a los procedimientos definidos para cada uno de los incidentes
(Ver Tabla 4.4).

» Registrar el seguimiento y cierre a todos los problemas recibidos,
notificando al usuario acerca de las novedades en la solucion o
atencion de los mismos y finalmente documentar todas las actividades
realizadas para la solucion del problema con el fin mantener el catalogo

de servicios actualizado.

4.1.3.3 Manejo de Cambios

Finalmente se catalogaron como cambios a los siguientes incidentes
reportados por los usuarios y los gestionara directamente el Service Desk

Supervisor:

e Analisis de factibilidad de nuevos requerimientos funcionales a los
aplicativos core centralizados en el Service Desk Supervisor. (Anexo 3 —
SD-008)
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Se debe seguir el siguiente procedimiento para dar solucion a los mismos:

» Recepcion y registro de requerimientos solicitados a través de la

herramienta OTRS, por llamadas telefénicas o por correo electrénico.

» Enviar a la Mesa de Ayuda - Matriz un documento llamado Proyect
Charter con el analisis de factibilidad, econémico y toda Ia
argumentacion necesario que justifique el cambio. Este documento es
analizado por un comité definido por el area de tecnologia de la matriz

el mismo que aprobara o negara su desarrollo.

= Seguimiento y cierre del ticket de cambio, notificando al usuario si la
solicitud fue aprobada o rechazada. Si la solicitud fue aprobada el
Service Desk Supervisor y el Super Usuario deben verificar la nueva
funcionalidad en Produccién y que esta cumpla los requerimientos del
usuario. Finalmente se documentara todas las actividades realizadas
para la solucion del ticket con el fin de mantener el catalogo de

servicios actualizado.

4.1.4 Establecer Herramientas Tecnolégicas

Después de haber investigado y cotizado algunas herramientas tecnoldgicas
disponibles en el mercado que se puedan adaptar al proyecto de
implementacion de Service Desk se recomienda la utilizacién de la herramienta
OTRS 3.0 (Open Technology Real Services) la cual es de uso libre y se lo

descargo de Internet 1.

;Qué es OTRS ITSM?

OTRS ITSM es una solucion fundamental para las areas de Administracién de

Servicios de Tl con base en las mejores practicas de ITIL, que proporciona
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herramientas de gestion para la solicitud y gestion de incidentes, gestion de

problemas, gestion del cambio y gestion de lanzamientos.

BENEFICIOS

e Aumentar el impacto en el negocio: Los proveedores de servicios
pueden aumentar el valor del negocio por el despliegue de nuevos

servicios mucho mas rapido.

¢ Reducir los costos de TI: Esta herramienta permite obtener visibilidad de
los gastos de TI, otorgando la infraestructura para la gestion vy

seguimiento de los gastos mediante la mejora de eficiencia del personal.

e Administrar el riesgo: Al reducir las interrupciones del servicio
ocasionadas por un error humano mediante la automatizacion de tareas
repetitivas y manuales. El integrado de gestion de alarmas inteligente de

la herramienta OTRS elimina los errores manuales.

e Apoyar al cumplimiento de normativas y mejores practicas: Permite
parametrizar los acuerdos de niveles de servicio establecidas con el

negocio para asegurar que los mismos se cumplan.

e Mejorar la calidad de servicio de TI: El area de Tl tendra mejor
capacidad de respuesta, mayor resolucion de primera llamada y la
disminucién de un tiempo medio hasta la resolucion definitiva con la

automatizacion.

e Aumentar la satisfaccion del usuario final: Mejorar los indices de
satisfaccion de los clientes, superar las expectativas de nivel de servicio y
reducir el riesgo con la supervision de prediccion y gestion de la

configuracion basada en politicas.
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e OTRS 3.0 es una suite de cédigo abierto: OTRS es lider en innovacion
de servicios, que incluye Service Desk, una solucién para la gestion de
servicios de Tl (ITSM) compatible con ITIL®, asi como la plataforma

tecnologica de soporte.

¢ Manejar con éxito el ciclo de vida de gestion de servicios: OTRS
ITSM reduce el costo de la planificacién, prestacion y gestion de servicios
de Tl en toda la organizacion, costosas interrupciones se pueden evitar o

manejarlas con mayor velocidad.

CARACTERISTICAS DE OTRS ITSM

OTRS ITSM es una solucion escalable y de alto rendimiento para la Gestion de
Servicios de Tl compatible con las mejores practicas de ITIL V3, es un potente
conjunto de herramientas para la gestion de administracion de los procesos Tl
mas complejos, reduciendo los riesgos empresariales y garantizando servicios

de alta calidad.

Funcionalidad ITIL

e OTRS ITSM es una estructura basada en procesos ITIL, implementa las
mejores practicas de la version 3.0, permitiendo a su empresa obtener
rapidamente los beneficios de calidad compatible con los estandares y los
procesos de Tl. OTRS ITSM ofrece funcionalidad ya desarrolladas para
ITIL en procesos claves como la gestidon de incidentes, gestion de

problemas y gestion del cambio.

Service Desk

e OTRS ITSM ofrece un conjunto de herramientas completo para configurar
rapidamente un Service Desk eficiente y sensible con el apoyo de todas

las funciones de servicios comunes de Gestidon de Peticiones. OTRS
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ITSM proporciona a los agentes y gerentes una vista de rapida del estado
actual del sistema, mejora la comunicacion, la transparencia y la

satisfaccion del cliente.

Integrado a CMDB (Configuration Management DataBase — Gestion de

Configuracion Base de Datos)

e OTRS ITSM incluye un sistema integrado a CMDB / CMS (Configuration
Management System — Configuraciéon del Sistema de Gestion) que
simplifica la tarea de evaluacion del estado de los servicios de Tl y sus
relaciones. La CMDB también facilita la creacion y gestion de CI
(Configuration ltems — Elementos de Configuracién) individuales, la
prediccidon del impacto de los cambios de configuracion y la gestién de

asistencia en los acuerdos de niveles de servicio.

Autoservicio

e Ahorra tiempo y esfuerzo con un portal de auto-servicio totalmente
configurable que permite a los clientes crear sus propias cuentas de
registro, manejo de tickets, acceso a la historia de sus tickets y una vista

previa de las interacciones anteriores con el Service Desk.

Facil integraciéon

e OTRS ITSM ofrece un alto grado de conectividad con el legado de los
sistemas y aplicaciones propias de las organizaciones. Trabaja con todas
las direcciones de correo electronico disponibles en formato de
mensajeria lo que simplifica la implementacién en la infraestructura
existente de una organizacion de comunicaciones, y ha sido integrado con

éxito con los sistemas de monitoreo de redes y servicios Web.
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Administra Flujos de Trabajo (Workflow Management)

e OTRS ITSM ofrece un potente conjunto de herramientas, ya preparado
para que las organizaciones mejoren sus actuales sistemas informaticos
de gestion de servicios con estandares de la industria, compatibles con
los procesos de ITIL. Es un conjunto sofisticado de herramientas para el
modelado de flujo de trabajo a nivel del negocio, y puede automatizar de
forma fiable y segura los procesos de alto riesgo que administra el area
de TI.

Simple de Administrar

e Un panel de administracion basado en menus permite cambios en el
sistema de forma rapida y facil, sin necesidad de un programador o
desarrollador de software. Las caracteristicas avanzadas tales como
ANS, flujos de trabajo personalizados y la creacion de reglas de negocio
son personalizaciones sencillas que no requieren la gestion de un

Administrador

En el Anexo 4 se detalla los requisitos de Hardware y Software necesarios para

su implementacién asi como la descripcién de uso de la herramienta.

4.1.5Definicion de Métricas para medir el Rendimiento del Service Desk

La implementacién de métricas es necesaria con el objetivo de evaluar
regularmente el desempefio del Service Desk en la Filial, la eficiencia, la

eficacia y las oportunidades para mejorar las operaciones de servicio.

La primera métrica que se ha definido en esta implementacion de Service Desk
es la generacién de reportes estadisticos en la herramienta OTRS 3.0 en forma

mensual con el objetivo de definir mejoras a los siguientes servicios:
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e Medir la vida util de los equipos a nivel de hardware: Si el numero de
incidencias son repetitivas por mantenimiento correctivo, se debera

analizar y recomendar las actualizaciones de los equipos de computacion.

e Medir la calidad de servicio del Proveedor de Internet: Si el numero de
incidencias por Configuracion de Internet y Correo Electrénico son
repetitivos y se evidencian interrupciones del servicio por causas del
proveedor se debera solicitar al mismo la revision de sus configuraciones
y de los acuerdos de niveles de servicio para reducir al minimo este tipo

de incidencias.

e Medir la cantidad de tickets generados por problemas al Service Desk por
soporte en herramientas ofimaticas: Si son constantes y repetitivos se
debera sugerir al area de recursos humanos de la Filial la capacitacion a
los usuarios en el manejo de estas herramientas y con mayor prioridad si

las funciones del cargo lo requieren.

Asi también se sugerira al area de recursos humanos que en el plan de
Induccion para el nuevo personal se contemple sesiones de capacitacion en el

Manejo de Sistema Operativo y Herramientas Ofimaticas.

e Medir la cantidad de incidentes y problemas resueltos por el Service Desk
en primera linea, sin necesidad de escalar a los siguientes niveles, sera
un factor primordial para conocer la capacidad y eficiencia del personal de

Service Desk.

e Medir el numero de incidencias y problemas reportados por hora y dia de
la semana combinado con el promedio de tiempo requerido para cumplir
con los acuerdos de niveles de servicio, es critico para determinar en qué
momento el Service Desk Supervisor debe entrar a apoyar al personal de

Service Desk.
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La segunda métrica es aplicar una Encuesta de Satisfaccion de Usuarios en
forma trimestral, el objetivo es evaluar como los usuarios sienten que sus
requerimientos han sido atendidos, si el Service Desk fue cortés y profesional,

e infundid confianza en el usuario.

Las encuestas se enviaran por correo electronico a los usuarios (basados en
las Técnicas y Herramientas de Encuestas especificadas en la Tabla 2.1) que
solicitaron requerimientos al Service Desk y se les solicitara que devuelvan sus
respuestas por este mismo medio. Para ello se elaboro el formulario que se

describe en el Anexo 5.

Los objetivos de aplicar esta métrica es definir las siguientes mejoras:

e Medir si el Service Desk implementado en la Filial esta cumpliendo con los
acuerdos de niveles de servicio, amabilidad y eficiencia. Si los resultados
no son satisfactorios se recomienda realizar charlas de sensibilizacién al
personal de Service Desk ya que ellos son el unico punto de contacto

entre el usuario y el area de TI.

e Medir el conocimiento del Service Desk a la solucion de un incidente o
problema. Si los resultados de esta medicion no son satisfactorios se
debera planificar capacitaciones técnicas al personal de Service Desk
para mejorar su destreza técnica de manera que puedan resolver

practicamente cualquier ticket.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1.

La aplicacion de ITIL v3.0 para la implementacion de la funcidn organizativa
Service Desk en el area de Tl de la Filial se centro en las mejores practicas
que pueden ser utilizadas de distintos modos de acuerdo a las necesidades
y tamanos de las empresas, enfocadas en ofrecer una mayor calidad en la
Gestién de Servicios a los usuarios teniendo como resultados usuarios

satisfechos.

ITIL v3.0 permitié establecer roles y responsabilidades, perfil de los
integrantes, funciones que va a realizar el Service Desk, la herramienta
tecnologica, y las métricas para medir el rendimiento del Service Desk de

acuerdo a la situacion actual y real de la Filial.

. La implementacion del Service Desk en la Filial permitira la centralizacion de

requerimientos que mejoren la gestion de la informacion y la comunicacion
con el establecimiento de estandares de procedimientos que ayudan en el
control, operacidon y administracion de recursos, logrando un mejor
desempeno basado en la delimitacion de responsabilidades, en la medicidn
de las actividades realizadas y en el cumplimiento de los acuerdos de nivel

de servicio establecidos.

. Optimizacioén del uso de los recursos y crecimiento de la productividad del

personal de Service Desk, por eso es tan importante una correcta formacion
del mismo, documentar y actualizar los procedimientos que permitan dar
soporte a un servicio consiguiendo que este se encuentre siempre

disponible.
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4. La efectividad en la comunicacion pues el Service Desk es el unico punto de
contacto entre el usuario y el area de Tl. El Service Desk es responsable de
una incidencia, problema o cambio de un servicio de principio a fin. Mientras
que otras funciones - tales como soporte de segunda y tercera linea -
asistiran en la resolucion, el Service Desk retiene el control “administrativo”
de la incidencia hasta que se tenga la solucién definitiva sin intermediarios

que puedan ocasionar distintas interpretaciones de un requerimiento.

5. Se obtendran informes de gestion completos y precisos sobre la calidad de
los servicios y el soporte al usuario con la implementacion de métricas para
medir el rendimiento del Service Desk, lo que permitira tomar decisiones
inteligentes y oportunas para que el servicio de Service Desk siempre esté

disponible y cumplir con los acuerdos de niveles de servicio.

6. La implementacion del Service Desk en la Filial permite cuantificar todas las
solicitudes de los usuarios, algunas de estas se procesaban por prioridades
establecidas por ellos y muchas de las veces no se termina la generacion de
un requerimiento y se empezaba con otro, el Service Desk archivaba las
solicitudes y las abria para terminarlas o cuando el usuario las volvia a
solicitar. Con la herramienta OTRS 3.0 las solicitudes de incidencias se
procesaran de acuerdo a un orden de llegada, analizando el nivel de

prioridad y cumpliendo los acuerdos de niveles de servicio.

7. Apoyarse en una herramienta amigable y facil de utilizar como OTRS 3.0
permite configurar rapidamente un Service Desk eficiente con el apoyo de
todas las funciones de los servicios comunes de Gestidn de Peticiones.
OTRS 3.0 proporciona a los Administradores, Supervisores y Gerentes una
vista rapida del estado actual del sistema, mejorar la comunicacién, la
transparencia y la satisfaccion del usuario porque todos los participantes

pueden conocer en cualquier momento el estado de los requerimientos.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Antes de seleccionar una metodologia y herramientas para el desarrollo de
un proyecto se debe realizar un estudio de la situacion actual de la empresa
y definir hacia donde se quiere llegar con esta implementacion. Con este
antecedente se establecio la utilizacion de ITIL v3.0 porque recomienda la
aplicacion de mejores practicas en cualquier tamafno de empresas y su
adaptabilidad a las necesidades de la misma estan disponibles pues ITIL 3.0

no es un metodologia estandar.

2. La clave para garantizar una eficaz administracion de un Service Desk es
que haya una clara definicion de funciones y responsabilidades, y definir el

perfil idoneo del personal de Service Desk.

3. Es necesario considerar la implementacion de métricas que permitan evaluar
regularmente el desempefo del Service Desk, la madurez, la eficiencia, la
eficacia y las oportunidades para mejorar las operaciones de servicio. Las
métricas de rendimiento para el Service Desk deben ser realistas y elegidas
cuidadosamente. Es comun seleccionar los indicadores que estan
disponibles y que puedan proveer resultados. Para el caso especifico del

Service Desk de la Filial se recomendé utilizar las siguiente métricas:

o Generacion de reportes estadisticos en la herramienta OTRS 3.0 en
forma mensual con el objetivo de medir las funciones que realiza el

Service Desk (definidas en el numeral 4.1.3.)

e Aplicar una encuesta de satisfaccién de usuarios en forma trimestral
con el objetivo de medir la calidad del servicio y si se estan cumpliendo

los acuerdos de niveles de servicio (ANS).

4. Se debe realizar un analisis profundo de la herramienta tecnoldgica que

acompafara la implementacion de un proyecto. Para nuestro caso después
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de haber evaluado varias alternativas se selecciono OTRS 3.0 entre otros
beneficios porque es una solucidbn fundamental para las areas de
Administracion de Servicios de Tl conBased on ITIL best practices, it
provides management tools for request and incident management, problem
management, change management and release management. base en las
mejores practicas de ITIL, que proporciona herramientas de gestion para la

solicitud y gestidon de incidentes, gestion de problemas, gestién del cambio.

. Se debe tomar en cuenta que a medida que el tamafio del catalogo de
servicios crezca, se requiera el mejoramiento de la herramienta tecnologica
que por ahora es una muy buena herramienta bajada gratis de internet, pero

que al ser gratuita en alguin momento se debe sentir sus limitaciones.

. Se debe contemplar un presupuesto anual para capacitaciones técnicas en
el area de tecnologia de la Filial de manera que los conocimientos del
personal de Service Desk estén siempre actualizados y respondan a las
necesidades cambiantes de la empresa. Para cumplir con este objetivo se
sugiere buscar cursos en internet sobre temas de interés y actualizados para
el Service Desk, y anualmente realizar una capacitacion formal cuyo costo

se lo contemple en el presupuesto del area de tecnologia.

. Un paso necesario antes de la implementacion de un proceso es contar con
el compromiso de la alta gerencia, comprender la cultura de la empresa, y
analizar los procesos existentes si los hubiere. Se necesita considerar el
estado actual del Service Desk y a donde se deberia llegar, para que el

negocio obtenga un beneficio.
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GLOSARIO

ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio)

Un acuerdo de nivel de servicio consiste en un contrato en el que se estipulan
los niveles de un servicio en funcion de una serie de parametros y objetivos
establecidos de mutuo acuerdo entre ambas partes, asi, refleja
contractualmente el nivel operativo de funcionamiento, y penalizaciones por

caida de servicio.

CCTTA (Central Computer and Telecommunications Agency)

Computadora Central y Agencia de Telecomunicaciones

Cl (Configuration ftems)

Elementos de Configuracion

CMDB (Configuration Management DataBase)

Gestidon de Configuracion de Base de Datos

CMS (Configuration Management System)

Configuracion del Sistema de Gestion

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
Se puede traducir como la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacion.

ITSM (Infrastructure Technology System Management)

Gestidn de Servicio de Infraestructura Tecnologica.

KEDB (Known Error Database)

Base de datos de errores conocidos.
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OGC (Office of Government Commerce), son las siglas de Oficina de
Comercio del Gobierno del Departamento del Reino Unido, antiguamente

conocida como CCTTA

OTRS 3.0 (Open Technology Real Services)

Servicios de Tecnologia Real Abierta

Perl

Es un lenguaje de programacion que soporta una programacion orientada a
objetos, todavia esta en desarrollo como una especificaciéon sobre la que se
han escrito varios intérpretes y compiladores. Esta incorporando elementos de

muchos lenguajes modernos e historicos.

Service Desk
Mesa de Servicios, segun ITIL v3.0 es una funcidn organizativa dentro del area
de sistemas. Es el unico punto de contacto entre el usuario y el area de TI

cuando los servicios son interrumpidos.

Tl (Technology Information)

Son las siglas de Tecnologia Informatica

TIC (Technology Information and Communication)

Tecnologia de Informacion y Comunicacion.

Workflow Management

Administracion de Flujos de Trabajo
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ANEXO 1

REGISTRO DE ACTIVIDADES TI



ANEXO 1 - REGISTRO DE ACTIVIDADES AREA DE TECNOLOGIA PERIODO 30 AGOSTO 2010 - 16 SEPTIEMBRE 2010 (1/12)

No. Fecha Actividad H.or.a H.ora Tle.n.lpo Solicitante Cargo Departamento Solucion Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Montar cinta para generar L
1 | 30/08/2010 |backup diario servidor local | 9:30 9-40 10 min Rafael Operador Centro de | Centro de_Datos {Se cambia cinta para backup mensual
. Bernate Datos Matriz 1/2
Adminarte
Generar listado de Se genera listado de documentos en
2 | 30/08/2010 [documentos en estado 9:40 | 9:50 10 min Byron Arroyo [ Atencion Clientes Internet "OG" semana del 23 al 27 agosto de
"OG" 2010.
Se elimina archivos de carpeta de
3 | 30/08/2010 |REVISar espacio endisco | .56 | 46.00 | 10 min Cristina | o rte Sistemas Sistemas  |r20aj0 PDFZONE para garantizar que
servidor local Adminarte Guillén el espacio en disco no sea mayor al
70%
Se planifico la instalacion del servicio
VTG R C DS e 5 horas y 30 Sistemas d?ol\gzgz)iteznnssgﬁnielri‘(terroc;nps(;cr)l IeolS
4 | 30/08/2010 |de Internet ubicado en la 10:00 | 15:30 Sy Lida Villacis ) Sistemas P . P -
. min Corporativo compromiso, por lo que solicita
Mitad del Mundo . . .
asignar nuevo dia y hora para realizar
esta actividad.
Generar listado de
5 | 30/08/2010 ?ocu"mentos en e"st?do 16:00 | 16:15 15 min Santiago Coordma_dor Internet Se ejc_ac_uta listado y se envia por mail
OG" con marca "S" en Calero Comercial al solicitante
campo on-line
Cambiar cinta para generar Operador L
6 | 30/08/2010 [backup diario servidor local | 16:15 | 16:25 10 min Centro de CEEUar CEMD ¢o) Cami® de'Datos S0 CEEE) EIne) [PEIE PR SelE]
) Datos Matriz 2/2
Adminarte Datos
7 | 30/08/2010 |REViSion canal de 16:25 | 16:35 | 10min | Mario Molina | Asesor Comercial Ventas  |o¢ informa caida de servidor de correo
comunicaciones electrénico
Generar listado que cruce . L
. . Usuario solicita cruzar documentos en
Inieliele CO[pee e Santiago Coordinador estado "OG" para el producto grafico
8 | 31/08/2010 |graficos vendidos con los | 8:00 | 8:35 | 35 min 9 \ Internet P P grahe
. Calero Comercial con los documentos en estado "AA
productos pendientes por .
. para productos on-line
vender en on-line
9 | 31/08/2010 | SEnerar reporte para 8:35 | 855 | 20min | Zoraya Mejia| Jefe de Mercadeo |  Mercadeo

Mercadeo
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No. Fecha Actividad H.or.a H.ora Tle.n.lpo Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Revision equipo de Marianaela
10 [ 31/08/2010 |computacién Mariangela 8:40 [ 9:00 20 min Corng'o Asesor Comercial Ventas
Cornejo )
Cambio Toners impresora . ) . Cristina . . Se cambia toners en impresora HP
11 | 01/09/2010 Hp 4700 8:00 | 8:30 30 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas 4700 ya que se encuentra al 2%
Generar listado de Carlos Correspondencia jsc%?:r:?oz :anr:pg:'z]:nu:ulﬁtté?’idc%dzra
12 | 01/09/2010 |documentos en estado 8:30 | 10:30 2 horas . P . y Archivo e P
"oG" Rodriguez Archivo verificar que todos los documentos
fisicos esten en el archivador
13 | 01/09/2010 |Imprimir documento word 10:30 | 10:40 10 min Gue’IdaIupe Asesor Comercial Ventas S5 G SRR & USLETLD (PR (i’
Gongora un documento en word
Notificar a Centro de Datos Cristina Se realizan llamadas a Bogota, para
14 | 01/09/2010 |Matriz la caida del sistema | 10:45 | 11:00 15 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas solicitar restitucion del servicio en el
DIRTEL sistema DIRTEL
Se solicita la creacién de un usuario
para el sistema DIRTEL al centro de
15 | 01/09/2010 |Creacién usuario Dirtel 11:00 | 11:20 | 20 min Bolivar Gerente de Ventas  |datos - matriz, se envia formulario
Suarez Operaciones adjunto en mail con la informacion
necesaria para la ejecucion de esta
solicitud.
Se confirmo que ya esta habilitado el
Visitar el Centro de Servicio Sistemas servcio de internet y se realiza las
16 | 02/09/2010 |de Internet ubicado en la 9:00 | 17:30 8:30 Lida Villacis . Sistemas configuraciones e instalaciones del
. Corporativo . }
Mitad del Mundo software necesario en los equipos con
que cuenta este centro.
Visitar el Centro de Servici Gristina ) 50 capadita al ussaro encargado ce
17 | 03/09/2010 [de Internet ubicado en la 9:00 | 17:00 8 horas . Soporte Sistemas Sistemas y P gad
Guillén centro sobre el uso de las aplicaciones

Mitad del Mundo

instaladas
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No. Fecha Actividad Hf)r.a H_ora T"?"_‘po Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Visita el Centro de Servcio Vit colcta 2 Lide Vilats que realios un
18 | 06/09/2010 |de Internet ubicado en la 8:00 8:30 30 min . Atencion Clientes | Mitad del Mundo |, . “q .
. Hidalgo Monitoreo de la Red", se requiere que
Mitad del Mundo 9
la conexion sea estable
Se solicita al centro de datos - Matriz
19 | 06/09/2010 |Reinicio de Password 9:30 9:40 10 min Paola Padilla| Asesor Comercial Ventas el cambio de password de Paola
Padilla
Se instala nueva version de
Revision equipo de Scanoffice, se revisa virus, se cambia
20 | 06/09/2010 |computacion en el area de | 10:00 | 12:00 2 horas Dario Nieto | Asesor Comercial Ventas configuracién de inicio de
Ventas aplicaciones para que el equipo
mejore su tiempo de respuesta
L L Se realiza solicitud a Soporte de
ST R i, Maria José Procesos - Matriz para que permita
21 | 06/09/2010 |para capturar condicion 12:00 | 12:10 | 10 min Digitador Grupo de Apoyo para que p
. Andrade capturar un concepto de pago de
1499 etapa 2 comisiones .
comisiones
Generar listado inserciones César =5 SallislE) £ SREORD Gl AestEes -
22 | 06/09/2010 § 12:10 | 12:30 20 min . Digitador Grupo de Apoyo |Matriz, no se puede generar plan de
Documento Numero 127 Ricuarte L
publicacién de documento
. Se captura concepto de pago 1200
23 | 07/09/2010 |CONCEPIOs de Pago de 8:00 | 810 | 10min Daniel Digitador Grupo de Apoyo |para la ciudad 1801 asesor comercial
Comisiones Barahona 38277
ROVIEET CEMIGUEEER G2 Se realiza cambio de password a nivel
24 | 07/09/2010 |cuenta de Correo 8:10 8:20 10 min  |Angel Ludefia| Asesor Comercial Ventas - P
o de correo electrénico
Electrénico
Cristina Se solicita el cierre del caso para
25 | 07/09/2010 |Llamada a Patricia Henao 8:20 | 8:25 5 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas conceptos de comisiones de etapas ya
canceladas
26 | 07/09/2010 |ReVisar Equipo de 8:25 | 850 | 25min Roberto | 1 cesor Comercial Verres ol cllequip el eRte
Computacion Bravo comercial
Revisar configuracion Cristina Se solicita a mesa de ayuda - Matriz
27 | 07/09/2010 |Cuenta de Correo Sara 10:10 | 10:27 17 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas sacar de listas de spams al correo de

Gallegos

Sara Gallegos
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No. Fecha Actividad H.o':a H.ora Tu?n?po Solicitante Cargo Departamento Solucion Dada / Observaciones
Inicio [ Final | Actividad
Asesor solicita ingresar a su cuenta de
Revisar correo electrénico Sara CCOIRIAC UL
28 | 07/09/2010 10:27 | 10:45 18 min Asesor Comercial Ventas verificar si tiene correos pendientes
de Sara Gallegos Gallegos . .
pues el usuario perciben que no le
estan llegando correos
29 | 07/09/2010 Generar Ilstaltlzlo d'fa 11:00 | 11-30 30 min Car:los CorresponQencna y Archivo Se gen?ra ||"stado 'de d'ocumentos en
documentos "OG Rodriguez Archivo estado "OG" y se imprime
30 | 07/09/2010 |REVISION Equipode Rosa | 44301 45,35 | 1 hora Rosa Asesor Comercial Ventas Se revisa configuracion de cuenta de
Sotomayor Sotomayor correo y actualizacion de antivirus
Revisar Equino Julio Se revisa configuracion y fue
31 | 08/09/2010 Fuertes quip 8:00 | 8:30 30 min Julio Fuertes Digitador Grupo de Apoyo [necesario subir nuevamente el equipo
al dominio
32 | 08/09/2010 |Backup Servidor Adminarte | 8:30 | 8:35 5 min Centro de' Operador Centro de [ Centro de.Datos {Se cambia la cinta de Backup a Martes
Datos - Matriz Datos Matriz II'vol 1
33 | 08/09/2010 |REVisar Equipo Zoraya 8:35 | 12:00 3:25 | Zoraya Mejia| Jefe de Mercadeo Vepsare | e VITE, BRI AV, B0 nEEse
Mejia usuario a dominio
. . L. Se insiste en verificar proxy cuando
34 | 08/09/2010 |REVisar Servidor Centrode | 15 | 1540 | 40 min Mauricio | o \icio al Cliente | Mitad del Mundo |salga de vpn, la comunicacién tiene
Servicio Mitad del Mundo Hidalgo .
mucho ruido
. . Revisién colores de impresion,
35 | 08/09/2010 Revisar Equipo Roberto 12:40 [ 1:20 40 min Roberto Asesor Comercial Ventas configuracion impresora y verificacion
Bravo Bravo )
de archivos pdf's
Se solicita a mesa de ayuda - matriz
36 [ 09/09/2010 [Revisar Cuentas de Correo | 8:00 | 8:30 30 min C”S.“f‘a Soporte Sistemas Sistemas revisar la configuracion de cuenta .d.e
Guillén correo de Sara Gallegos y nos notifica
que esta en listas negras
37 | 09/09/2010 [Capacitacion Impresion 8:30 8:45 15 min Sonia Carpio Recepcionista Recepcion SOl G CE I Gl 2]y

impresiones desde Dirtel
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Hora

Hora

Tiempo

No. Fecha Actividad . . . . . Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Se revisa equipo, no puede ingresar a
Yahoo y Windows Media, se solicita
38 | 00/09/2010 |ReVisaraccesoaPaginas | g5 | g55 | 10min  |Angel Ludefia| Asesor Comercial Ventas permisos para accesos a esta pagina
web pero se indica que en el caso de
windows media se restringe por proxi,
el otro caso es problemas de paginas
39 | 09/09/2010 |REVISar cuentade correo | .55 | 9.9 5 min Gabriela Disefiador Disefio Grafico |20 SOlicita desblogueo de cuenta a
Gabriela Davila Davila mesa de ayuda - Matriz
No bajan todos los archivos de la
20 | 09/09/2010 ReV|§|on de Servidor local 9:00 915 15 min Rlchgrd Disefiador Disefio Grafico rem|§|on, anuncios no sg encuentran
Adminarte Bonilla terminados, pero se revisan que todos
los servicios del equipo este subidos
SEETO Solicita direccion ft usuario para
41 | 09/09/2010 [Cuenta de ftp archivo 9:15 | 9:30 15 min Edgar Molina| Abonados Bogota Tecnologia - . P.y P
. colocar archivos planos
Matriz
42 | 09/09/2010 |Prueba conexién webex 9:30 | 11:00 | 1:30 | Janeth Diaz Facturacion Administracién fsnfjgia” pruebas para verificar esta
43 | 09/09/2010 |Actualizacion listado 11:00 | 11:15 | 15min | Zoraya Mejia | Jefe de Mercadeo Vereeke | el PR EERD 6 e
vendidos al sur de la ciudad
Se revisa correo electronico, anterior
44 | 09/09/2010 Revisar Equipo Paola 11:15 | 12:00 45 min Paola Coba Disefiador Internet no encuentra, S? indica que los
Coba correos muy antiguos se encuentran
en carpetas archivadas
Erika indica que no puede ingresar a
45 | 09/09/2010 |Soporte a usuario 12:00 | 12:20 | 20 min Bolivar Gerente de Ventas la pagina de correo de la empresa, no
Suarez Operaciones puede revisar su correo, ni navegar en

internet
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No. Fecha Actividad H?r.a H_ora T"?"_‘po Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Solicita bajar archivos para revision,
Baiar archivos de servidor los archivos no se abren ya que da
46 | 09/09/2010 FtJ 12:20 | 12:40 20 min Julio Fuertes | Control de Calidad | Grupo de Apoyo |error de compresion, por lo que se
P solicita vuelvan a enviar pero sin
comprimir
Se rechaza boceto, se indica a Henry
47 | 10/09/2010 |R€Visar boceto no se 8:05 | 810 | 5min Gl Disefiador Disefio Grafico |JUS NO Puede realizar esto ya que no
rechaza Velasco antepone la letra B al numero de
boceto
Cristina Se realiza la conexién a webex con
48 [ 10/09/2010 [Pruebas teleconferencia 9:25 | 9:30 5 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas Santiago Calero para conferencia con
Presidencia
Se instala flash player, se desinstala
49 | 10/09/2010 [Revisar equipo 9:30 | 10:30 1 hora EcliEor] Asesor Comercial Ventas ant!V|ru§ Ve el n.ue\./a version, se
Serrano revisa virus, se actualiza internet
explorer
Se revisa sourter, ya que indica que
Revision Servidor local Richard OGN o, ClIEL ]
50 | 10/09/2010 . 10:30 | 10:40 10 min . Disefiador Disefio Grafico |[servidor, los servicios se encuentran
Adminarte Bonilla .
en buen estado, y el trabajo esta
bajando
Se revisa correo electronico,
51 | 10/09/2010 |Revisar Equipo 10:40 | 11:00 | 20 min David | 5 cosor Comerdial Vefee |l (el CHRIES, 60 PR
Mosquera herramienta de correccion, y se
reinicia el equipo
Se verifica acceso a softphone porque
Revisar configuracién de Mauricio e
52 | 10/09/2010 g . 11:00 | 11:15 15 min . Atencion Clientes | Mitad del Mundo |envia correo a usuario indicando que
correo electrénico Hidalgo

debe ingresar a vpn para revisar
equipo
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Hora

Hora

Tiempo

No. Fecha Actividad . . . .. Solicitante Cargo Departamento Solucion Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Solicita que se verifique acceso a
53 | 10/09/2010 |Revisar Equipo 11:15 | 11:40 | 25min | Byron Arroyo | Atencion Clientes e | PSS SO C i (el
proxy por internet, el proxi estaba
apuntando a otro servidor
54 | 10/09/2010 |Reporte Gratuitas 11:40 | 12:00 | 20 min SIEll] Jefa Produccion Rededta |l (SRR D EEEB LR
Buenano cambiar a producto 1
Se solicita a Mesa de ayuda - matriz
Sonia se borre de la base de datos numeros
55 | 10/09/2010 |Borrar teléfonos sin ciudad | 15:45 | 15:50 5 min Buenafio Jefa Produccion Producciéon  |de teléfono sin ciudad y se valide en
que parte del software se genera esta
inconstencia
56 | 10/09/2010 |Crear ciudad 16:00 | 16:05 | 5 min Sonia Jefa Produccién Produccién | >° Solicita @ Mesa de ayuda - matriz
Buenano crear un nuevo codigo de ciudad
57 | 13/09/2010 |Cambios Gratuitas 12:00 | 13:15 | hr‘:‘i 15 Bfg:;‘) Jefa Produccién Produccién  |Cambio de Producto 3 a Producto 1
58 | 13/09/2010 L|stado“doctjmentos en 9:00 9:15 15 min Byron Arroyo [ Atencion Clientes Internet ,I,"Sta,,do CI2 CEEUTDIES il CHEe
estado "OG oG
59 | 13/09/2010 |Cambio de Cinta lunes | 915 9:30 15 min Centro de. Operador Centro de | Centro de'Datos {Se cambia tape de backup a Viernes Il
Datos - Matriz Datos Matriz vol 2
60 | 13/09/2010 |Listado de marcas 9:30 | 10:30 30 min st::%o Jefa Produccion Produccién Se genera Isitados de marcas
Sonia Se llama a Edgar Molina para
61 | 13/09/2010 |Solicitud Reporte Marcas 9:30 | 9:40 10 min - Jefa Produccion Producciéon  |preguntar sobre el listado de marcas,
Buenaio .
el listado es entregado a las 15:29
62 | 13/09/2010 |Cambio de Gratuitas 10:30 | 13:30 | 3 horas Sonia Jefa Produccién Produccién  [>¢ @mbia de producto 3 a producto 1
Buenariio las gratuitas de Libro de Quito
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No.

Fecha

Actividad

Hora
Inicio

Hora
Final

Tiempo
Actividad

Solicitante

Cargo

Departamento

Solucion Dada / Observaciones

63

13/09/2010

Teleconferencia con Pilar
Lépez, Patricia Henao,
Patricia Diaz

11:00

11:30

15 min

Sandra Diaz

Tecnologia - Matriz

Centro de Datos 4

Matriz

Solicitan que se de mantenimiento al
servidor de armada, se indica que
necesitan saber la disposicion de
comprar un disco duro para el equipo
y que se les informe que capacidad
tiene el equipo de armada, se indica
que el equipo fue puesto en
mantenimiento la semana pasada por
Rafael Donado, pero que su
recomendacion es dar espacio en el
disco ya que no tiene mucho

64

13/09/2010

Revisar equipo

13:30

14:00

30 min

Alberto Tapia

Asesor Comercial

Ventas

Se cambia la configuracion de inicio
de servicios en equipo, para que no se
haga lento

65

13/09/2010

Revisar equipo

14:00

14:30

30 min

Daniel
Ocampo

Asesor Comercial

Ventas

No puede ingresar a internet, por que
el equipo solicita usuario de dominio,
se registra nombre de usuario y se
procede a reiniciar el equipo para
verificar que no vuelva a pedir inicio
de sesion en equipo

66

14/09/2010

Revisar correo electrénico

8:10

8:20

10 min

Fabiola
Gongora

Asesor Comercial

Ventas

Se indica a usuario que sus
destinatarios de correo son erréneos,
por eso le rebota los correos del
servidor

67

14/09/2010

Atasco Impresora 4700

8:20

8:35

15 min

Alex Flores

Asesor Comercial

Ventas

Se retira papel atascado en el
dispositivo transfer de la impresora

68

14/09/2010

Revisar correo electrénico

8:35

8:45

10 min

Nancy Madrid

Asesor Comercial

Ventas

Se indica a usuario que sus
destinatarios de correo son erréneos,
por eso le rebota los correos del
servidor
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Hora

Hora

Tiempo

No. Fecha Actividad . . . . . Solicitante Cargo Departamento Solucion Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Se configura servicios necesarios que
se dieron de baja automaticamente, el
69 | 14/09/2010 |Revisar equipo 8:45 9:15 30 min Alberto Tapia| Asesor Comercial Ventas equipo no podia ver impresoras ni
obtener una direccion ip
automaticamente. Se revisa msconfig
70 | 14/09/2010 |Llamada Sonia 9:40 | 9:50 | 10 min Sonia Jefa Produccién Produccion | o0licita informacion de archivos
Buenafno enviados por Edgar Molina
71 | 14/09/2010 [Llamada Edgar Molina 9:50 | 9:55 5 min CI‘IS.tI[']a Soporte Sistemas Sistemas =) SRl G e O e
Guillén marcas
Santiado Coordinador Se solicita soporte a mesa de ayuda -
72 | 14/09/2010 |Revisar equipo bloqueado | 9:55 | 10:18 23 min 9 . Internet matriz para que se desbloquee el
Calero Comercial .
equipo
Se solicita soporte a mesa de ayuda -
matriz para solucionar el bloqueo de
73 | 14/09/2010 |Revisar Equipo 10:20 | 11:20 | 1 hora Sl S adel Internet |CUSNta, ¥a gue por mas que se grave
Calero Comercial la contrasefa en el correo esta da
error y bloquea el equipo, este
requerimiento se escala a nivel 2
Cristina Se revisa archivos que envia Edgar
74 | 14/09/2010 |Revisar archivos 11:20 | 12:00 40 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas Molina, se cambia la version de los
archivos y se entrega a Julio Fuertes
Se revisan los correos de Sara
Revisar cuenta de correo Cristina Gallegos para validar si los clientes
75 | 14/09/2010 12:00 | 12:30 30 min L Soporte Sistemas Sistemas enviaron la aprobacion de tres
Sara Gallegos Guillén .
contratos, se envia un correo a Sara
indicandole que lleqo solo 1
Cristina Se organiza cintas para backups y se
76 | 14/09/2010 |Organizar cintas de backup | 12:30 | 12:45 15 min Guillén Soporte Sistemas Sistemas archivan en bodega las que estan
dando probemas
77 | 15/00/2010 |BA3r archivos de servidor | g4 | 4045 | 210451 § 4o Fertes | Control de Calidad | Grupo de Apoyo |SO/Cita bajar archivos del servidor de
Ftp min productos graficos




ANEXO 1 - REGISTRO DE ACTIVIDADES AREA DE TECNOLOGIA PERIODO 30 AGOSTO 2010 - 16 SEPTIEMBRE 2010 (10/12)

No.

Fecha

Actividad

Hora
Inicio

Hora
Final

Tiempo
Actividad

Solicitante

Cargo

Departamento

Solucion Dada / Observaciones

78

15/09/2010

Revisar Servidor local
Adminarte

8:30

10:30

2 horas

Sandra Diaz

Tecnologia - Matriz

Soporte
Tecnologia -
Matriz

Solicita caracteristicas, espacio en
disco, y revision del servidor, el
servidor presenta error en disco
durante el reinicio, chkdisk no repara
errores. Se reinicia servicios de tomcat
v sourter

79

15/09/2010

Revisar Equipo

10:30

11:00

30 min

Sandra
Villacis

Investigador

Investigacion

Se reinstala acrobat reader, no abre
planes de publicacion, se revisa
paginas de intranet para permitir
acceso a plan de publicacion

80

15/09/2010

Revisar Equipo

11:00

11:15

15 min

Nixon
Coronel

Digitador

Grupo de Apoyo

Se permite acceso a paginas de
intranet, ya que daba el mismo
problema de equipo de Sandra

81

15/09/2010

Revisar Equipo

11:15

12:00

45 min

Mauricio
Hidalgo

Atencion Clientes

Mitad del Mundo

Zoraya indica que la semana pasada a
enviado correos y Mauricio no
responde, se indica como trabaja él
con la vpn, pero también se vuelve a
indicar a Mauricio que puede ingresar
por la pagina web, se adjunta como
direccion de respuesta m-
hidalgo@publicar.com, ya que cuando
se reenvia sale m-
hidalgo@publicar.carvajal.com.co, y
da error al reenviar correos

82

15/09/2010

Captura condiciones de
pago de comisiones 1499
etapa 2, asesor 30825

12:00

12:15

15 min

Cristian
Espinosa

Digitador

Grupo de Apoyo

Se solicita capturar por sistemas ya
que la etapa 2 esta liquidada

83

15/09/2010

Soporte a usuario

12:15

12:25

10 min

lvonne
Jiménez

Asesor Comercial

Ventas

No sale impresion, impresora en
estado pausa

84

15/09/2010

Revisar entrega de trabajo

12:25

12:50

25 min

Gabriela
Davila

Disenador

Disefio Grafico

Se revisa servicios en Servidor
Adminarte, se reinicia sourter, se
solicita a Gabriela que vuelva a
entregar el trabajo




ANEXO 1 - REGISTRO DE ACTIVIDADES AREA DE TECNOLOGIA PERIODO 30 AGOSTO 2010 - 16 SEPTIEMBRE 2010 (11/12)

Hora

Hora

Tiempo

No. Fecha Actividad . . . . . Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
Solicita se llene el ruc que envio vacio
85 | 15/09/2010 |Contratos Sara Gallegos 12:50 | 13:10 20 min = Asesor Comercial Ventas el c?mpo en varios contrz'atos, se
Gallegos realiza la llamada a un cliente para
colocar la direccion
Se realiza una llamada al Centro de
86 | 16/09/2010 |-12mada Centro de Datos - | g4 | .40 | 10 min Cristina | o0 rte Sistemas Sistemas  |22i0S - Matriz para que envie por
Matriz Guillén correo la restauracion de base de
datos de la Armada
87 | 16/09/2010 |ReVisar proceso 8:10 | 8:30 | 20min | Julio Fuertes Digitador Grupo de Apoyo |2 "évisa el proceso de como se
Datafactory procesan archivos de Datafactory
El usuario solicita la revision del
Patricio correo electrénico, se revisa el mismo
88 | 16/09/2010 |Revisar Equipo 8:30 8:40 10 min Jiménez Asesor Comercial Ventas y se indica al usuario que siempre se
conecte al servidor de la empresa para
que pueda ingresar al correo
Entrega archivos de Sonia
89 | 16/09/2010 |paginas armadas del 8:50 | 8:55 5 min Buenafo Jefa Produccion Produccién  [Se entrega archivos en usb
grafico para revision
90 | 16/09/2010 |Cambio cinta de backup 855 9:05 10 min Centro de. Operador Centro de | Centro de.Datos . C?’mblo de cinta de backup a
Datos - Matriz Datos Matriz miércoles vol 2
Actualizar claves de Cristina Se solicita las claves de los equipos a
91 [ 16/09/2010 . 9:05 9:25 20 min . Soporte Sistemas Sistemas los usuarios para actualizar nuestro
equipos Guillén archivo
Sacar backup de Sandra Se solicita que se copie archivos
92 | 16/09/2010 |informacién equipo Sandra | 9:30 9:40 10 min Villacis Investigador Investigacion [recibidos de Servientrega a equipo de
Villacis usuario
Se revisa los desenglobes ya que se
Verificacion Desenglobes Sonia sigue capturando en producto 3, se
93 | 16/09/2010 o 9 9:45 9:59 9 min ~ Jefa Produccién Produccién indica a César como cambiar las
productos graficos Buenano

inserciones de producto 3 a producto
1.




ANEXO 1 - REGISTRO DE ACTIVIDADES AREA DE TECNOLOGIA PERIODO 30 AGOSTO 2010 - 16 SEPTIEMBRE 2010 (12/12)

Hora

Hora

Tiempo

No. Fecha Actividad . . . . . Solicitante Cargo Departamento Soluciéon Dada / Observaciones
Inicio | Final | Actividad
1 hora 20 Sonia Se revisa listados solicitados, se envia
94 | 16/09/2010 |Revisar reportes 10:00 | 11:20 . ~ Jefa Produccion Produccién a escritorio de equipo y quedan dentro
min Buenario .
de una carpeta compartida
Procesar instalaciones Sonia Se solicita a Mesa de ayuda - matriz
95 [ 16/09/2010 L 8:30 8:40 10 min - Jefa Produccion Produccién se procese las instalaciones con
movimiento 22 Buenariio o
movimiento 22
Se revisa junto con tecnologia matriz
Reporte de novedades para| . . Sonia . L las novedades encontradas en la
96 | 16/09/2010 e 9:40 | 10:40 1 hora ~ Jefa Produccion Produccion e L
producto grafico Buenaio verificacion de paginas armadas para
producto grafico
Revisar la posibilidad de Sonia Se revisa junto con tecnologia matriz
97 | 16/09/2010 : P . 15:30 | 16:30 1 hora ~ Jefa Produccion Produccién las caracteristicas minimas necesarias
alquilar un servidor Buenano

para alquilar un servidor por 3 meses

Elaborado por: Sonia Buenaiio U. (2010)




ANEXO 2

DOCUMENTACION
DE HARDWARE Y SOFTWARE



ANEXO 2 - DOCUMENTACION DE HARDWARE Y SOFTWARE (1/3)

No.| CIUDAD DESCRIPCION TIPO MARCA ANO MODELO TELEFONO SOFTWARE
1 Quito _ [DISENO GRAFICO PORTATIL Apple 2007 [MacBookPro
AVAYA 9620 Ext.
2 Quito  |GERENCIA DE OPERACIONES _ |PORTATIL Hewlett Packard | 2006 [Compaq nx6120 70011 OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 9620 Ext.
3 Quito  |GERENCIA GENERAL PORTATIL SONY VAIO 2009 70036 OFFICE STANDARD 2007
4 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
AVAYA 4602 SW +
5 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor Ext. 70003 OPEN OFFICE
6 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
7 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
8 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
9 Quito  |GRUPO DE APOYO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
10 Quito  |SERVIDOR ADMINARTE DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [PROLIANT ML150
11 Quito  |CONTROL DE INGRESO DESKTOP Hewlett Packard | 2006 [HP DC5700 Small Form Factor
AVAYA 4602 SW +
12 Quito  |CONTADORA DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor Ext.70004 OFFICE STANDARD 2007
13 Quito DISENO GRAFICO DESKTOP MAC 2007 [IMAC 20"
14 Quito DISENO GRAFICO DESKTOP MAC 2007 [IMAC 20"
AVAYA 4602 SW +
15 Quito DISENO GRAFICO DESKTOP IMAC 2007 [IMAC 20" Ext. 70041
16 Quito DISENO GRAFICO DESKTOP IMAC 2007 [IMAC 20"
PANASONIC KX-
17 Quito  [INVESTIGACION DESKTOP Hewlett Packard | 2006 [HP DC5700 Small Form Factor TS500 Ext. 70005 OFFICE STANDARD 2007
PLANTRONIC Ext.
18 Quito [INVESTIGACION DESKTOP Hewlett Packard | 2007 [HP DC5700 Small Form Factor 70032 OFFICE STANDARD 2007




ANEXO 2 - DOCUMENTACION DE HARDWARE Y SOFTWARE (2/3)

No.| CIUDAD DESCRIPCION TIPO MARCA ANO MODELO TELEFONO SOFTWARE
AVAYA 9620 Ext.

19 Quito [JEFE ADMINISTRATIVO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 |HP DC5700 Small Form Factor 70009 OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 9620 Ext.

20 Quito  |JEFA PRODUCCION DESKTOP Hewlett Packard | 2007 |HP DC5700 Small Form Factor 70006 OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 9620 Ext.

21 Quito |JEFE DE MERCADEO DESKTOP Hewlett Packard | 2010 |HP D530S 70001 OFFICE STANDARD 2007

22 Quito  [INTERNET PORTATIL Hewlett Packard | 2010 |HP COMPAQ 6730s OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 4620SW + Ext.

23 Quito  [INTERNET DESKTOP Hewlett Packard | 2008 |HP DC5700 Small Form Factor 70007 OFFICE STANDARD 2007

24 Quito  [INTERNET DESKTOP Hewlett Packard | 2008 |HP DC5700 Small Form Factor OFFICE STANDARD 2007

25 Quito  |RECEPCION DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
AVAYA4602 SW + Ext.

26 Quito  [GESTORA DE RECAUDO DESKTOP Hewlett Packard | 2007 |HP DC5700 Small Form Factor 70045 OFFICE STANDARD 2007
AVAYA4602 SW + Ext.

27 Quito  [SISTEMAS DESKTOP Hewlett Packard | 2007 |HP DC5700 Small Form Factor 70008 OFFICE STANDARD 2007
PANASONIC KX-

28 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2007 |HP DC5700 Small Form Factor TG4621 Ext. 70010 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

29 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70038 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

30 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70037 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

31 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70022 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

32 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70013 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

33 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70033 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

34 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70017 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

35 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70031 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

36 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70018 OPEN OFFICE
PANASONIC KX - TS

37 Quito  [SALA DE REUNIONES DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 703S Ext 70034 OPEN OFFICE




ANEXO 2 - DOCUMENTACION DE HARDWARE Y SOFTWARE (3/3)

No.| CIUDAD DESCRIPCION TIPO MARCA ANO MODELO TELEFONO SOFTWARE
PLANTRONIC Ext.

38 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70020 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

39 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70012 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

40 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70023 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

41 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70026 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

42 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70015 OPEN OFFICE

43 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

44 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70019 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

45 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70002 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

46 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70021 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

47 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70002 OPEN OFFICE
PLANTRONIC Ext.

48 Quito  [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 70021 OPEN OFFICE

49 | Guayaquil |RECAUDADOR DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor NITSUKO Ext. 69534 |OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 4620SW + Ext.

50 | Guayaquil [VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 69532 OFFICE STANDARD 2007
AVAYA 4620SW + Ext.

51 | Guayaquil VENTAS DESKTOP Hewlett Packard | 2006 |HP DC5700 Small Form Factor 69533 OFFICE STANDARD 2007

52 | Guayaquil [MALECON DESKTOP Hewlett Packard | 2004 |HP D330S

53 | Guayaquil IMALECON DESKTOP Hewlett Packard | 2004 |HP D330S

54 | Guayaquil IMALECON DESKTOP Hewlett Packard | 2004 |HP D330S

55 | Guayaquil IMALECON DESKTOP Hewlett Packard | 2004 |HP D330S

56 | Guayaquil [MALECON DESKTOP Hewlett Packard | 2004 |HP D330S

57 Quito  [VENTAS IMPRESORA |Hewlett Packard | 2009 |HP LASERJET 4700 DN

58 Quito  [VENTAS IMPRESORA |Hewlett Packard | 2006 [HP LASERJET 2300

Elaborado por: Sonia Buenaiio U. (2010)




ANEXO 3

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS



SD-001 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA REVISION DE EQUIPOS DE
COMPUTACION

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

El objetivo de la implementacion de este procedimiento es mantener y
garantizar el correcto funcionamiento de un equipo de computacion,
asegurando la continuidad de las labores diarias del usuario, aplicando las de

mejores practicas de mantenimiento de equipos por parte del Service Desk.

Una vez notificado el incidente y registrado en la herramienta OTRS 3.0, el
Service Desk revisara fisicamente el equipo para diagnosticar el tipo de

mantenimiento requerido:

Mantenimiento Correctivo del Sistema Operativo

Mantenimiento Correctivo Aplicaciones propias de la Organizacion

Mantenimiento Preventivo Hardware y Software

Mantenimiento con soporte de Proveedores



1.- MANTENIMIENTO CORRECTIVO DEL SISTEMA OPERATIVO

DIAGRAMA DE FLUJO

4—3\‘—No

.J !




Acuerdos de Nivel de Servicio: 1 dia.

a) Verificar que los cables de alimentacion eléctrica o de red se encuentren

correctamente conectados.

b) Verificar si existen aplicaciones que causen que el equipo este detenido. Si
es asi digitar las teclas Ctrl + Alt + Supr, el sistema visualizara la pantalla
Administrador de tareas de Windows, finalizar las aplicaciones en estado “No

responde”, y reiniciar el equipo.

c) Crear un punto de restauracion para el equipo, especificando la accién y la

fecha para realizar esta actividad.
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4 VWndows Search

(i pcrosolt Friwal Clent Management

I Powertoys for Windows XP

i) Avaya 1P Softphone

Ll ) Abead Noro »

Todos ks programas - B
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e W Windows Catabg 1) Cisco Packes Tracer =t
] -
L) gmm ) gl.rmdmomsz|m{ :LlBhlit' A ::::;m.,
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G paned de control | gy scccente para tranelerenc da archivos y confiuracones i
B Adabe feacer & | Bl Copia de sequedad 1 Ampiacor
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W Mapa de caracteres

Para crear el punto de restauracion, se debe seguir la siguiente ruta: Inicio,

Accesorios, Herramientas del Sistema.




= 5
= Restaurar sistema

Restaurar sistema

Puede usar Restaurar sistema para deshacer
cambios peligrosos en su equipo y restaurar la
configuracidn y rendimiento del mismo. Mediante
Restaurar sistema podrd restablecer su equipo a
un estado anterior (punto de restauracidn} sin
pérdida de datos como, por ejemplo, documentos ("1 Restaurar mi equipo a un estado anterior
guardados, correo electrdnico o historiales y listas
de favoritos.

Para comenzar, seleccione la tarea que
desea realizar:

Crear punto de restauracion |

Todos los cambios realizades con Restaurar
sistema son reversibles.

Su equipe crea automaticamente puntos de
restauracidn {puntos de comprobacidn del
sistema), pero también puede usarlo para crear
sus propios puntos de restauracion. Esto es (il
cuando estd a punto de hacer un cambio
importante en su sistema, come la instalacidn de
un nuevo programa o el cambio del Registra.

Configuracidn Restaurar sistema

Seleccione una opcidn y haga clic en Siguiente para continuar. Siguiente > ] [ Cancelar

En esta pantalla el sistema muestra dos opciones: 1. Restaurar mi equipo a un

estado anterior y 2. Crear punto de restauracion, se debe escoger la segunda

opcion.

‘f Restaurar sistema

Crear un punto de restauracion

Su equipo crea automaticamente puntos de restauracidn en horarios programados regularmente
o antes de que se instalen ciertos programas. Sin embargo, puede usar Restaurar sistema para
crear sus propios puntos de restauracidn en horarios diferentes de los programados por el
equipo.

Escriba una descripcidn para el punto de restauracidn en el siguiente cuadro de texto. Aseglrese
de elegir una descripcidn fadl de identificar en caso de que necesite restaurar su equipo mas
adelante.

Fipcion de punto de restauracion:
@! antenimiento 2011-01-15] o

La fecha y hora actuales se agregan automaticamente a su punto de restauracion.

El punte de restauracidn no podra modificarse una vez creado. Antes de confinuar, asegiirese de
que ha escrito correctamente el nombre.

< Atras ] [ Crear I ’ Cancelar

Colocar el motivo en “Descripcion de punto de restauraciéon:” seguido de la

fecha en la que se esta ejecutando la accidn, y digitar la opcién Crear.



d) Verificar que exista un backup actualizado del equipo, si este no es el caso
se debe proceder a respaldar la informacion. (Ver Anexo 4 SD-007 Manual

de Procedimientos para Backups de Servidores y Equipos).

e) Actualizar y ejecutar herramientas para deteccion y eliminacion de virus,

spams, adware y troyanos, las herramientas a utilizar son:

Combofix
Elistarta

Easy Cleaner

Escaneo en linea con Avast, Kaspersky, Trend Micro.

f) Eliminar los archivos temporales de internet, cookies, contrasefas, y

archivos temporales del sistema operativo.

g) Si el problema persiste desinstalar las aplicaciones que causen problemas y

volver a instalar.

h) Instalar si es necesario las actualizaciones del sistema operativo.

i) Verificar que las configuraciones de red sean las correctas, que estén
configuradas por DHCP y que se encuentren dentro del rango 172.22.121.20

al 172.22.121.120.

Verificar que el proxy configurado sea carprxec.carvajal.com.co y apunte al
puerto 8080.

j) Utilizar las herramientas del sistema operativo para desfragmentar discos y

realizar unscandisk para verificar errores en el mismo.
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Digitar, Click derecho en disco C:, y seleccionar la opcion Propiedades

Propiedades de Disco local (C:)

General | Herramientas | Hardware | Compartir | Seguridad | Cucta |

Comprobacidn de errores

Esta opcidn comprobara los errores en la
unidad.

E Caomprobar ahora... a

Desfragmentacidn

5. % Estaopcion desfragmentard los archivos en esta
== unidad.

Desfragmentar ahaora...

Copia de seguridad
E Esta opcicn realizara una copia de seguridad de los
archivos almacenados en la unidad.

l Realizar copia de seguridad ahora.. ]

[ Aceptar ] [ Cancelar Aplicar

En la pestafia Herramientas, escoger las opciones Comprobar ahora o

Desfragmentar ahora




i Desfragmentador de disco

Archivo  Accidn  Ver Ayuda

& = || 2
Volumen Estado de g sesidn | Sktema de archivos. Capacidaa  Espacio fbre. % de es
) NTFS 37.26 GB 7.84GB
] il | bl

Uso de disco aproximado antes de la desfragmentacion:

Uso de disco aproximado después de la desfragmentacion:

[ Analizar J [ Desfragmentar] Palsar Detenes Presentar informes

B Archivos fragmentados B archivos contiguos B archivos no movibles
U Espacio ibre

Si escogio la opcion Desfragmentar ahora, se abre la pantalla del sistema
donde primero se debe ejecutar la opcion Analizar, y luego la opcién

Desfragmentar.

Comprobar disco Disco local (C:)

Opciones de comprobacidn de disco

Reparar automaticamente errores en el sistema de archive

[V]Examinar e intentar recuperar los sectores defectuosos

Iniciar || Cancelar |

Si escogid Comprobar disco, seleccione la opcion Reparar Automaticamente

errores en el Sistema de archivo. Digitar Click en Iniciar.




k) Reiniciar el equipo y verificar que el mismo este funcionando correctamente.

[) Se cierra el incidente notificando al usuario la solucion realizada en su

equipo.

2.- MANTENIMIENTO CORRECTIVO APLICACIONES PROPIAS DE LA
ORGANIZACION

DIAGRAMA DE FLUJO

<—S|—‘—No

[}
@



Acuerdos de Nivel de Servicio.- 1 hora.

Las aplicaciones que se utilizan en la Filial en Ecuador son:

e DIRTEL Y DIRESP

a) Verificar que la direccion IP configurada en el equipo para utilizar la

aplicacion sea correcta.

b) Ejecutar el comando TRACERT a la direccion del servidor de la

aplicacion.
c) Si las trazas no son completas hasta llegar al servidor se debe abrir un

incidente a la Mesa de Ayuda - Matriz para que verifique el

funcionamiento del servidor y solucionar el problema de la aplicacion.
o ADMINARTE, PLAN DE PUBLICACION Y PRUEBAS DE ANUNCIADOR
a) Verificar que la direccion WEB configurada en el equipo del usuario sea la
correcta para cada una de estas aplicaciones y que el usuario acceda a la
direccion WEB que necesita en ese momento.
b) Verificar que en el servidor de estas aplicaciones se encuentren activos
los servicios de Tomcat y Sourter, si los mismos estan abajo se procedera

a reiniciar los servicios para habilitar las aplicaciones.

c) Si una vez ejecutado el paso b) las aplicaciones no funcionan se escalara

el incidente a la Mesa de Ayuda — Matriz.

e INTRANET DE CONTABILIDAD, PORTAL DEL COLABORADOR

a) Verificar que la direccion web de la intranet sea correcta.



b) Revisar que en el navegador la direccion WEB este configurada para salir

por la red local y no por internet.

c) Si el problema persiste se escalara el caso a la Mesa de Ayuda - Matriz

3.- MANTENIMIENTO PREVENTIVO HARDWARE Y SOFTWARE

DIAGRAMA DE FLUJO




Acuerdos de Nivel de Servicio.- 1 dia.

El mantenimiento preventivo de los equipos se realizara con un cronograma
planificado con el objetivo de mantener los equipos de computacion en correcto

funcionamiento y alargar la vida util de los mismos. Las partes a revisar son:

e CPU

e Teclado
e Monitor
e Mouse

e Disco Externos

Para desarrollar esta actividad, primeramente se procedera a descargar la
energia estatica que se tiene en el cuerpo, es aconsejable utilizar la manilla
antiestatica para evitar dafnos en las partes sensibles de los equipos como son

tarjetas y discos duros.

Desconectar todos los periféricos del equipo, cables eléctricos y de red.

CPU.- Abrir el case y con un compresor limpiar todo el polvo acumulado en la
parte interior del CPU, se dispersa liquido limpiador de contactos en las
tarjetas, limpiar y lubricar la fuente de alimentacion, limpiar el lente optico y

buses de datos, mecanismos de lector de Cd.

Teclado: Con una aspiradora de mano y una brocha se debe extraer todos los
objetos extranos que se encuentren, seguido se deben limpiar las teclas con un
pafno y una espuma especifica para este tipo de partes teniendo cuidado de no
excederse al rociar las espuma pues pueden quedar residuos de la misma en

el teclado.



Monitor: Proceder a limpiar el monitor utilizando una espuma antiestatica.

Mouse: Destapar y limpiar el mecanismo del mouse, utilizando una brocha y

pinzas para extraer objetos extranos.

Terminada la parte interna de los dispositivos, se procede a limpiar la parte

externa con la espuma de limpieza y se volvera a colocar el case del CPU.

Se conectan todos los periféricos del equipo, cables eléctricos y de red, y se
enciende el equipo de computaciéon para comprobar su normal funcionamiento.
En este momento se procedera a ejecutar las herramientas para eliminar virus,
spams, adware, herramientas del sistema operativo para desfragmentar y

reparar errores de disco.

Validar si existen actualizaciones de Sistema Operativo, Navegadores o

aplicaciones y proceder a actualizarlas en el equipo.



4.- MANTENIMIENTO CON SOPORTE DE PROVEEDORES.

DIAGRAMA DE FLUJO
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Acuerdos de Nivel de Servicio.- 3 dias

Se realizara esta accion cuando el hardware de un equipo presente dafos:

a) Verificar si el equipo esta dentro del periodo de garantia del proveedor.

b) Si la opcion a) es valida, notificar al proveedor para que el planifique los mas

urgente posible la revisidon y solucion del problema que tiene el equipo.



c) Si el equipo ya no esta dentro del periodo de garantia del proveedor se
escalara el incidente al Supervisor del Service Desk para que gestione la

reparacion.

d) En cualquier de los casos se solicitara al proveedor la generacion de un

backup del disco duro del equipo de ser factible.



IMPRESORAS

SD-002 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA REVISION DE

IMPRESORA MODELO: HP 2300 DN [
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El objetivo de la implementacion de este procedimiento es guiar al personal de
Service Desk a revisar la impresora HP 2300 DN y dar continuidad a su normal

funcionamiento.

La administracion de esta impresora se realiza por medio del sitio web
http://172.22.121.10, que es una herramienta propia de Hewlett Packard, que
no requiere instalacion del software en el equipo de computacion desde donde

se accede via remota para realizar el mantenimiento.

Esta herramienta permite acceder a la configuracion de la impresora siempre y
cuando se tenga un dispositivo de red y este configurada con una direccion IP.

En la pagina principal encontramos tres pestafias:

1. Informacién General: Permite visualizar el estado de los dispositivos, si
existen atascos de papel, el estado de los consumibles y los tamafnos de

papel configurados para cada bandeja de la impresora.
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2. Configuracion: Esta opciéon permite tener acceso al estado actual de
configuracion de la impresora como: informacion general, manejo de papel,
configuracion de la misma, en esta opcion se puede asignar el tamano de

papel para cada bandeja impresion simple o duplex, trabajos guardados en
memoria.
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3. Redes: Permite administrar la configuracién de la impresora de red, se debe
ingresar el tipo de topologias de red IP o Apple Talk pues la impresora en la
filial esta configurada en equipos de computacion PC y MAC, colocar la

direccion IP, la mascara de subred, la pasarela predeterminada y el DNS.
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Cuando se reporte un incidente de esta impresora, el Service Desk debe

ingresar al sitio web detallado anteriormente y en la opcion “Informacién

General” se visualizara el tipo de error que se presenta, los errores mas

comunes son “atascos de papel” y “falta de suministros”, que seran tratados en

este manual.

RECUPERACION ATASCO DE PAPEL

Acuerdos de Nivel de Servicio: 30 minutos

Desplazarse fisicamente a la impresora para retirar el papel atascado.

A continuacién se detallan varios tipos de procedimientos para la recuperacion

de atascos:



1. Atasco en Bandeja de Entrada: Seguir el siguiente procedimiento:

e Abrir la bandeja de entrada y retirar todo el papel existente.
e Abrir la tapa superior de la impresora y retirar el toner.

e Retirar el papel atascado.

e Cerrar la tapa superior.

e Realizar prueba de impresion

2. Atasco en la Salida de Papel Superior: Seguir el siguiente procedimiento:

Sujetar la hoja atascada y cuidadosamente halar el papel hacia atras.

e Una vez sacada la hoja, la impresora se reinicia sola.

e Si el papel se encuentra en los rodillos de salida se retira la tapa de la
parte posterior de la impresora y se gira la perilla de los rodillos que

permite que la hoja atascada salga completa.

e Realizar prueba de impresion

3. Atasco Logico: Si al revisar las bandejas no existe papel atascado, es
porque los rodillos que sujetan la hoja para que ingrese a la impresion no
pudo tomar la misma y se produce un atasco légico y lo que se hace es abrir

y cerrar la tapa superior.

Una vez realizadas estas acciones se cierran todas las tapas abiertas y la
impresora automaticamente se reinicia y realiza sus comprobaciones dando

continuidad al servicio.



CAMBIO DE CONSUMIBLES

Acuerdos de Nivel de Servicio: 30 minutos

El procedimiento a seguir para el cambio de consumibles son:

Realizar el test de consumibles.

Retirar las envolturas del téner.

Agitar de lado a lado el toner para que la tinta no esté apelmazada.

Retirar las seguridades del téner

Abrir la tapa superior de la impresora.

Retirar el toner agotado.

Colocar el téner nuevo, tomando en cuenta las guias para que ingresen

correctamente.

Cerrar la tapa superior, y automaticamente se realiza el calibrado de la

impresora.

Realizar una impresion de prueba para verificar la calibracion del toner.

Empaquetar el toner agotado para reciclaje.

Verificar si hay en stock 1 consumible para la impresora, caso contrario se

solicitara al proveedor el reemplazo mismo para garantizar la continuidad

al servicio de impresion.



IMPRESORA MODELO: HP COLOR 4700 dn
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El objetivo de este procedimiento es conducir a las personas de Service Desk,
a revisar la impresora HP 4700 dn y dar continuidad al servicio basado en

mejores practicas.

La administracion de esta impresora se realiza por medio del sitio web
http://172.22.121.14, que es una herramienta propia de Hewlett Packard, no
requiere la instalacion del software en el equipo de computacion desde donde

se realiza la administracion via remota.

Esta herramienta permite acceder a la configuracién de la impresora siempre

que tenga un dispositivo de red y se encuentre configurada una direccion IP.

En la pagina principal encontramos tres pestafias:

1. Informacién General: Permite visualizar el estado de la impresora, si existe
atascos de papel asi como también el estado de consumibles y tamafos de

papel configurados para cada bandeja.
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2. Configuracion: Esta opcién permite tener acceso a la configuracion de
impresora desde donde se puede administrar: informacién general, manejo
del papel, configuracién de la impresora, con esta opcion se puede asignar
el tamafo de papel para cada bandeja, el tipo de impresioén simple o duplex,

trabajos almacenados en memoria.
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3. Redes: Esta opcion permite la configuracion de red para la impresora, se
debe ingresar el tipo de topologias de red que maneja la direcciéon IP o el
puerto Apple Talk pues en la filial hay equipos de computacion PC y MAC y
la impresora se utiliza en estos dos sistemas, también es necesario
configurar una direcciéon IP, una mascara de subred, la pasarela

predeterminada y DNS.
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Cuando se reporte un incidente de esta impresora, el Service Desk debe

ingresar al sitio web detallado anteriormente, en la opcion “Informacion

General”, se visualizara el tipo de error que presenta: Los errores mas

comunes son atascos de papel y falta de suministros, los mismos seran

tratados en este manual.

RECUPERACION DE ATASCO DE PAPEL

Acuerdos de Nivel de Servicio: 30 minutos.

Después de revisar el sitio web y confirmado que se produjo un atasco de

papel, se inspecciona fisicamente la impresora para proceder a retirar el papel

que causo el atasco. A continuacién se detalla varios tipos de procesos a

realizar dependiendo de donde se produjo el atasco.



1. Atasco en Bandeja 1.

e Abrir la bandeja 1 y retirar todo el papel cargado.

e Retirar el papel atascado

e Asegurar que las guias del papel estén situadas correctamente.

e Colocar nuevamente el papel y cerrar la bandeja.

e Continuar con la impresion digitando la tecla “?” y luego la tecla “v ” en el

panel principal de la impresora.

2. Atasco en Bandeja 2.

e Extraer la bandeja 2 y colocarla en una superficie plana.

e Asegurar que las guias de papel estén en posicion correcta y configurada
para el tipo de papel que va a utilizar.

o Extraer el papel que produjo el atasco.

e Sujetar el medio de impresion y sostener fuertemente hacia abajo.

e Comprobar que los medios de impresion estén despejados.

e Para continuar con la impresion presione la tecla “?” y luego la tecla

“v”en el panel principal de la impresora.

3. Atascos en la zona de Cubierta Superior.

e Abrir la cubierta superior y la cubierta delantera.

e Abrir la compuerta interna de la unidad de transferencia.

e Si el atasco se produjo en la parte superior, retirar la hoja sosteniéndola
fuertemente hacia abajo, si el atasco se produjo en la parte inferior, retirar
la hoja sosteniéndola fuertemente hacia arriba.

e Cierre las cubiertas internas y externas.

e Para continuar con la impresion presione la tecla “?” y luego la tecla

“v ”en el panel principal de la impresora.



CAMBIO DE CONSUMIBLES

Acuerdos Nivel de Servicio: 30 min.

Realizar el test de consumibles para verificar el color de toner que se necesita
cambiar, el test se puede realizar directamente en la impresora o por medio del

sitio web.

Cambio de Toéner.

e Abrir la tapa frontal.

e Abrir la tapa superior

e Abrir la compuerta de la unidad de transferencia

¢ Retirar el toner agotado y empaquetar para reciclar

¢ Retirar las envolturas del toner nuevo.

e Agitar de lado a lado el téner para que la tinta no esté apelmazada.

e Retirar las seguridades del toner

e Colocar el téner nuevo, tomando en cuenta las guias para que ingrese
correctamente.

e Cerrar la compuerta de la banda de transferencias, la tapa frontal y la tapa
superior, automaticamente se realizara la calibracion de la impresora.

e Ingresar al sitio web de la impresora, en la opcidn configuracién
seleccionar Diagnostico.

¢ Realizar una impresion de prueba de color para verificar la calibracion del

toner.

Cambio Unidad de Transferencia.

e Abrir las cubiertas superior y delantera.

e Abrir la compuerta de la unidad de transferencia



e Presionar los seguros de color azul que se encuentran en la base de la
unidad de transferencia y retirar la unidad de transferencia de la
impresora.

¢ Instalar la nueva unidad de transferencia.

e Cerrar las cubiertas superior y delantera.

Cambio del Fusor

e Abrir la cubierta superior.

e Tomar las asas de color violeta del fusor.
¢ Retirar el fusor agotado.

¢ Instalar el nuevo fusor.

e Fijar con los tornillos mariposa

e Cerrar la cubierta superior

Verificar si hay en stock 1 consumible del que se acaba de reemplazar, caso
contrario se solicitara al proveedor el reemplazo del mismo. Los codigos de los

consumibles para esta impresora son:

Descripciéon Consumible Cédigo
Toner Amarillo Q5952A
Téner Magenta Q5953A
Téner Cyan Q5951A
Toéner Negro Q5950A
Kit de Transferencia Q7504A
Fusor Q7502A




SD-003 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA CONFIGURACION DE

INTERNET Y CORREO ELECTRONICO

DIAGRAMA DE FLUJO
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El objetivo de la implementacion de este procedimiento es conducir al
personal de Service Desk a utilizar mejores practicas para dar continuidad al

servicio de Internet y Correo Electronico en la Filial.

Acuerdos de Nivel de Servicio: 1/2 hora

1. Revisar que los cables de datos se encuentren bien conectados a los

equipos

2. Revisar la configuracion de la tarjeta de red, debe tener habilitada la opcién
DHCP o configurada una direccién IP, la misma debe estar dentro del rango
172.22.121.20 hasta 172.22.121.120

Propiedades de Protocolo Internet (TCP/IP)

General | Configuracion alternativa |

Fuede hacer que la configuracidn IP se asigne automaticamente si sured es
compatible con este recurso. De lo contrario, necesita consultar con el
administrador de la red cual es la configuracion IP apropiada.

@J Obtener una direccion IP automaticaments

CJ Usar la siguients direccidn [P:

(@) Obtener la direccion del servidor DNS automaticamente:

(") Usarlas siguientes direcciones de servidor DNS:

[ Opciones avanzadas... ]

[ Aceptar ] [ Cancelar ]




3. Se debe configurar la mascara de subred a: 255.255.255.128, la puerta de
enlace predeterminada a: 172.22.121.1 y las direcciones DNS deben apuntar
a los servidores 172.22.4.13 0 172.22.124 11

Propiedades de Protocolo Internet (TCP/IP)

General

Puede hacer que la configuracidn IP se asigne automaticamente si sured es
compatible con este recurso. De lo contrario, necesita consultar con el
administrador de la red cual es |a configuracion IP apropiada.

Ogbtener una direccion IP automaticamente

@:-EUgar Ia siguiente direccion IP:

Direccién IP: | 192 2% . 121 . 110 |
Mascara de subred: | 255 . 255 255 | 128 |
Puera de enlace predeterminada: | T e 22 ol e 1 |

@usarlas siguientes direcciones de servidor DNS:

Servidor DNS preferido: |12 .22 . 4 . 13 |

Servidor DNS alternativo: | 172 .22 124 . 1 |

[ Opciones avanzadas... ]

[ Aceptar ] [ Cancelar l




4. A continuacion se debe revisar la configuracién del Proxy y administrar las
excepciones del proxy.

i am blanco - Windowe Inteerat Explater

| agout-blnk

L Fevtas |y ) GLRr- Gestonnare e o, [ moomat gratue: 85 mds complemestos =
43 piora e oo | B Do e O

| conesoces | programes

o0 de [a red de area local (LAN)

i o i en Covigurar pave
szabiocer it consicn 2

o bl el P evar
Conipurnci de screns elefionrs g i rodes gy | 1% 0 00U, deshasite s Confgreci o,
[ betectar in configeracidn agtomabcamente

55 Basda hncha Wb
[Juser gerpts de osfiguranin sutomndtsn.
Sardor gy
Atmae i smrddor proiy para i LAN (ests conbiguraciin 5g 50
Hagw ol e Comfiguracn & necests B gt o cninionis de secies eieRiin o VERL:
confipurar un seriady ity pars e Conenin, . : i
PO e —
(310 marcar sunca usa conesd i S L J| eaniade
(CrMaccer it da o 1]ug user servdor proy

() Marcar sempre ix conansdn predecermnads

(o]
Camfiguracc e e red cle drws local (LAY)
it o e L0 |
Coafguradin, miv amite, uu?ﬁvﬁr
# aCCRRD Dot
= |

Usto
Thgna 3087 RGO E | o Gipedl (a0 wonacons | T

Tinicio. Wus - ® Wansom  ~

Configuracion del proxy [£|

Servidores

& Tipo
o =

Socks: ‘ | : | ‘

Usar el mismo servidor proxy para todos los protocolos

Excepciones

| & Mo usar un servidor proxy para las direcciones que
(8 |  comiencen con:

ecanv ™ intranet 7; . carvajal. com.co T Alp.importacion |~ |

*hitp . /rexportacion = hiftps.importacion * hitps.rexpo : i

Use puntos y coma ( ; ) para separar entradas.

L Aceptar II [ Cancelar J




5. Verificar que el usuario no esté bloqueado en la herramienta lockout

status.exe

~ o

| D vame | site | User State Bad Pwd Count | Last Bad Pwd

Select Target & Credentials E|

Target User Name: |criguicg

Target Domain Name: |carva[a|.com.c0

[ Use Allemate Credentials

User Name: I

Password: I

Domain Name: |

0K I Cancel

i criguico

He View Hep

DC Name | ste User State | BadPwd Count | Last Bad Pwd ~ |

%) CARSRVCPVO1 BRCpv-Campinas Not Locked a None

%) CARSRVCTGO! Coctg-Publicar Not Locked g None

EE) CARSRVCWBOI BRCWb-Curitiba Not Locked a None
CARSRVSTDOI RDStd-Carvajal DC Unavaiabie

2011-02-25

= CARSRVUTOO! ECUio-Ecuador Not Locked
G cArsRVYMED2 COCH-Yumbo Not Locked 0 None
54 carsvrsIUGL PRSJu-Sanluarn Not Locked o None 5

< i ‘

6. Realizar pruebas de trazas completas hacia los Servidores Web y de Correo

Electrénico utilizando el comando “tracert”.

7. Si la traza es incompleta se verificara si la misma es hacia los servidores del
proveedor de Internet o, a los de la empresa. En el primer caso se reportara

el incidente al proveedor en el segundo se reportara a la mesa de ayuda

matriz.

8. El Service Desk realizara seguimiento hasta que el servicio se re-establezca.



SD-004 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA SOLICITAR PERMISOS DE
ACCESO A INTERNET, CORREO ELECTRONICO Y TELEFONIA

DIAGRAMA DE FLUJO
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El objetivo de la implementacion de este procedimiento es conducir al Service
Desk a gestionar permisos de acceso a Internet, Correo Electrénico y Telefonia

para los usuarios de la Filial, haciendo uso de mejores practicas.

Acuerdos de Nivel de Servicio: 1dia.

1. Crear el incidente en la herramienta OTRS 3.0 una vez que se haya recibido
el formulario “Permisos de Acceso” (Anexo 3A) diligenciada por el Jefe

Inmediato del usuario que necesita los permisos.

2. Service Desk local valida que el formulario este correctamente diligenciado,

caso contrario sera devuelto al usuario.

3. Si el usuario es nuevo se diligencia el formulario solicitando la creacion de
un usuario de Dominio para registrarlo en el servidor correspondiente, caso

contrario se solicitara le otorguen los permisos solicitados.

4. Generar ticket a Mesa de Ayuda - Matriz adjuntando el formulario.

5. Mesa de Ayuda — Matriz valida que el formulario este correctamente
diligenciado, caso contrario sera devuelto a Service Desk local para que lo
corrija.

6. Mesa de Ayuda - Matriz responde este correo electronico indicando que se
puede configurar los servicios otorgados en el equipo de computacion del

usuario.

7. Service Desk local configura estos servicios y capacita al usuario como

utilizarlos.

8. Se cierra el incidente.



SD-005 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA SOPORTE EN
HERRAMIENTAS OFIMATICA.

DIAGRAMA DE FLUJO

El objetivo de la implementacion de este procedimiento es guiar al Service
Desk a dar soporte a los usuarios de la Filial en el manejo de las Herramientas

de Ofimatica.



Acuerdos de Nivel de Servicio: 20 min.

9. Usuario notifica el problema indicando el tipo de soporte que requiere.

10. Registrar problema en Herramienta OTRS 3.0.

11. Service Desk planifica una reunién con el usuario para brindar el soporte
requerido.

12. Service Desk documenta el soporte otorgado al usuario y procede a cerrar
el problema.



SD-006 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA GENERACION
DE REPORTES

FORMULARIO: INFREP-OP ANEXO 3B (Reporte de Documentos)
FORMULARIO: INFREP-OS ANEXO 3C (Reporte de Suscriptores)

DIAGRAMA DE FLUJO
A\ 4

Revisar solicitud
adjunta a Problema

Sl ¢Existe Reporte?
\ 4 A 4
Seleccionar Ejecutar |
carpeta donde se h;:cal:"?gnz:a
almacenan los
s Business Objects
| Ejecutar Reporte |
y l \L
Abrir el reporte -
Ingresar Usuario
seleccionado Guardar Reporte 5c°ntraseﬁa
en carpeta de
usuario
A\ 4 l v
Ingresar Usufrio y Seleccionar Seleccionar
Contrasefia Datos Universo
Seleccionar los A\ 4
datos y copiar en
un archivo Excel En Panel de
Consulta
seleccionar datos
Dar formato al
reporte y aplicar
macro para \ 4
cambiar caracteres
Agregar
Condiciones

Almacenar reporte
xlIs en carpeta de
usuario solicitante

!

Enviar correo
electrénico a
usuario adjuntando
reporte

A 4

Cerrar Ticket de
Problema




Acuerdos de Nivel de Servicio: 2 dias
El objetivo de la implementacion de este procedimiento es conducir al
personal de Service Desk, a utilizar las mejores practicas para generar reportes

utilizando la herramienta Business Objects. Los pasos a seguir son:

» Revisar la solicitud adjunta en el problema reportado por la herramienta
OTRS 3.0

» Verificar si existe el reporte solicitado

a) Si existe el reporte:

- OX
Archivo Edicion Wer Favoritos Herramientas Ayuda o
Qs - © - ¥ P sisqueds i Gorperas | [T~
Direccon |3 C:JArchivos de programa |Business Objects|BusinessObjects 5.0|UserDocs| 2011 v | Ir
~~

Tareas de archivo y carpeta L:‘j asignacion Carters ]
®) cambiar nombre a este archivo
i Mover este archivo
I copiar este archivo

Fublicar este archive .en Web
=) Enviar este archivo por corren

|r:-'-_J resnandence
electrdnica & e

= Imprimir este archivo

Eliminar este archivo =
’ Documentos

'if/] backups 3 20091221

Otros sitios LA —
=3 UserDocs

B} Mis documentas

8 mirc II,J ordenes de servicic =
& Mis sitios de red

==
Detalles i L,J PREDIN

Documentos en estado 0G m > Desengiobes
BusinessObjects Document BusingssObjects Document

hY 7 K
Fecha de modificacion: 2010-09-23, o
0a:20

Tamafio: 549 KB
Autor: quito

BusinessObjects Document

o O FACrOCios de Seccion
BusinessObrects Document s




Tomar la ruta para seleccionar la carpeta C:\Archivos de
programa\BusinessObjects\BusinessObjects  5.0\UserDocs\2011, abrir el

reporte que se desea ejecutar.

e Ingresar el Nombre del usuario y contrasefia de la herramienta Business
Objects.

Identificacion [?‘
— Escriba su nombre v su contrasefia para establacer s
conexian.
Mombre del usuario: iquitg _:J
Contrasefia; ]l Cancelar
Dominio de gseguridad 131?2.2?.4.4? LJ Ayuda
[~ Sesion de trabajo en modao local

e Abrir la ultima ejecucion realizada en dicho reporte.

R BusinessObiects - Documentos en estade OG - [quito® 172.27.4.471

) Archive Edicin Ver Jnsertar Formato ferramientas Datos AMdSS Veptana 2 g
e — ] 3 [ T :

DEE &1 Bxme o BAEES 6 s =]k

[ e el 17 I N e | | PN 1 % |l .

| T L

T =
& Dotes | B Mapa | -l
~ el Vanobles 401 72552 =
® codiga documanta ™ A0 T25a0)
el w 72655
401 Tesa!
41 12837
At 72849
401 72004
a1 T2ty
201 73258]
a0t 73313
4 105338
a0 17171
A 117249)
amn 117274
A 133723
401 140521
atn 144840
401 152365
am 15%'
401 158525|
a0 215272
a0 215340
At 215401
401 261579
40 254828
A 295048 =
H— | L] - ) 1L i
L Ni:| & Informe |

Ui efecucion: 201 1-01-18 1047, NN




e Se debe seleccionar la opcién ir al “Editor de Datos” del Informe para

verificar que este tenga todas las condiciones solicitadas por el usuario.

‘R Panel de consulta - Universo Dirtel EI@IZI
E 2l ]Ob;eto de andlisis: Ninguna L] il = ® ,.@

Cases y objetos Objetos del resuitado

E g% & coigo aiv..| 8 codlgo do...|

3 @8 grypos de venias

&8 ciidades

: empleados

B @8 documentos

88 facturacion

s insercones

@8 acumubde ventas
investigacion de OP

Rastros de Ftapas Facturacion
investigacion reservas

ke investigacion de retirados
-G8 tempo

&8 ordenes de servicio

B &8 distribucion

@8 comunicaciones

& (@8 correspondencia

fguracion infernet Condiciones
control preimpresos

# @8 cddligos ci | B marca estado documento = Igual a ’oc;{
-8 segmientacion i
(&8 empaquetados | B grupo libros * Igual a WORTE - EEHADOR’
B8 histor documentos X _ -
® s condidiones pago 8 cddigo documento * Mayor o0 igual 8 20‘0&1
8 <7
Opciones Guardary salir Wer J Ejecutar Cancelar

¢ Digitar la opcién “Ejecutar”, la herramienta actualizara los datos del reporte.

b) NO existe el reporte: Crear el reporte siguiendo los siguientes pasos:

e Ejecutar la herramienta Business Objects, cuyo acceso directo se encuentra

en el escritorio del equipo de computacién del Service Desk.

e Escribir el nombre del usuario, la contrasefia y el dominio de seguridad al
que pertenece. Este domino otorga los permisos de acceso y a qué datos
puede acceder. Digitar click en la opcién “Aceptar”.



Identificacion
— Escriba su nombre v su contrasefia para establacer s
conexian.
Marmbre del usuario: iquitg _:J
Contrasefia; ]l
Dominio de seguridad 1@1?2.2?.4.4? LJ
[~ Sesion de trabajo en modao local

Aceptar

Cancelar

il

Awuda

e La herramienta visualiza la siguiente pantalla en la que debera seleccionar

un universo (base de datos) donde se seleccionara los campos necesarios

para generar el reporte, a continuacion digitar la opciéon “Terminar”.

universos disponibles son:

Seleccionar un universo

Para accader 3 loz dates 2 travas dz un universo, szleccions dicho univarso.

& Uniyerzos disponibles:
Diresp B
Bodega de Datos

| £

[ Definir como universo predeterminado

Avnda sobre el universo seleccionado:

Lniverso de Directarios Telefanicos

Cancelar

Los



[ Be|E=| 7 £ [Obieto de andiiss: Minguna = @5 ]@]@] 2]

Clases y ohietos Obiglns del resultado
=) [l [Periodd] Para Insertar un objetn en la consulta, abrauna carpeta y haga doble clic en el
i Tierda whbjeto que desee insertar.
L@ Rogidn — b
@ Comunidad
L@ Ciudad
[# @ HNombre Tienda
Detalle Tienda
E} 28 Producto
- (@8 Promaociones
(38 Indicadorss

Condcioncs
Para aplicar una condicion, arrastre un objeto hasta este cuadro.

[oF - Bl

Opeionse... Guarcar Ve |[CEeia || Carcelar

La herramienta despliega una nueva pantalla llamada “Panel de_Consulta” que

consta de tres secciones:

a) Clases y Objetos: Las clases son el conjunto de objetos y los objetos son
los campos de las tablas de las bases de datos que se encuentran

disponibles dentro de un universo.

b) Objetos del Resultado: En esta seccidén se colocan todos los objetos que

se solicitan en el reporte.

c) Condiciones: En esta seccion se colocan todas las condiciones necesarias
para generar el reporte. El colocar condiciones permite obtener informacion
especifica, caso contrario el resultado del reporte seran todos los registros

de tabla seleccionada.

En la tabla 4.5 se detalla un ejemplo de los universos con sus clases y objetos

disponibles al Service Desk.



Tabla 4.5: Universos disponibles para Generar Reportes

Universo Clase — Subclase Objetos
Dirtel Asesores Nombre del Asesor
Cddigo del Asesor
Ciudades Nombre del Pais
Provincia
Cadigo de Ciudad
Nombre de la Ciudad
Documentos Cdédigo Documento

Fecha de Creacion

Fecha de Asignacién

Caodigo de Investigador

Razén Social

Grupo de Libros

Ruc

Marca Origen

Marca Estado documento

Subclase dentro de la
clase Documentos: Nombre autorizante
Autorizante

Direccion Autorizante

Teléfono Autorizante

Ruc Autorizante

Ciudad Teléfono

Diresp Documentos Ciudad dirtel

Documento dirtel

Ciudad diresp

Documento diresp

Asesor

Marca activacion

Estado

Fecha activacion

Fecha vencimiento

Pais

Nombre responsable

Bodega de

Documentos Edicion
datos

Pais

Libro

Ciudad

Marca estado documento

Autorizante

Elaborado por: Sonia Buenano U. (2010)

e Para colocar los objetos en la seccion “Objetos del Resultado” vy

“Condiciones” se debe seleccionar los objetos deseados que se



encuentran en la parte izquierda y arrastrarlos con el mouse a esta

secciones.

‘R Panel de consulta - Universo Dirtel

HQA"; iOhJeID de analisis: Ninguno LI gyl =@ A _?_j

Clases yobjetos Obyetos del resultado

88 agencias
B 38 asesores
(a8 grypos de venias =
&8 ciidades
-3 empleados
&8 documentos
-8 fBoturacion
Bl 4 inserciones
cddigo aviso
cddigo ciudad figuracidn ¥
cddigo edicidn foro *
cddigo msercivn
cddigo pai
consecutivo insercion
marca casifcaciin insercign
marca figuracion publcacidn #
marca sigh fAguracion
marca penidiente psi
marca pendiente texto * Condiciones
marca tpo isercidn ¥
marca varacion fguracion actuz 8 codigo documente * Menor que 2570!1
razon fguracion
zona figuracion *
cantidad avisos
caniidad inserciones
cantidad logos
- ® yabrinsercion ¥
® &8 cddigos aiu inserciones
-G8 dbros
Bl 4aa fstas
-8 cddigo consecutivo inea v

e 3

li>

@ cantidad lineas = 1 8 nombre lbro ™ ]

o ) —— ; ;
0 Pl ILRTEITBATE

v v

Opcignes... Guardary salir Wer. ! Ejecutar Cancelar

[Rnm slfizzllnxs Exam t
DEd S sBXE = B PROS8 £0
el 1T MR ¥ ol - A ]

3 [ i i B
feF st g

R e B B S

ey 5 280 00| L,LEE TelelEnica g2 Ouita

B30 00|Gulle TelelEna Jong Centro - Ecus
758 D0ffiti TelalEnica Zona Nore - Ecund|

jlal | M
5] Indoemat |

i fecacitn, S04 10107 de:45 A




Una vez que el Service Desk cumpla todas las condiciones especificadas en el

problema, digitar la opcién “Ejecutar”, para obtener los datos deseados.

R BusinessObiects - Sin titulo - [quitow172.27.4.471

M) archivo Edicdn Ver Jnsertar Formato Herramientas Datos Andiss ventana 7 g%
< O uever., i

[l aper.., A i t g

D gemar anc RIE® -2 7 oow =]k

2 @ gt e | a1

r CUdrds Como.., Fi2
= Cuarda Como HTHL..
L -— b

N

L=ied)

& Pubcaren ' Titulo del informe

=.  Emgara .

Recuperar de

chdige documer codigo ciudad fi cantidad inserci

Propiedaces. .

Breparar plgna
[ veta presminar...
g Qb
1 Documentos en estada 06
2 Teidonos por senes
3 documentos activos con fecha de vencmients
4 plez topez
5 estados PAGMI

Salr

x m— B Bl
af @ & Informel

Ui pecucin: 20110719 10:93 L SCRI

_.-'-a: .I'};.F.r.:-la R UL L prnesOlecs.., | o MANUALOE P, | [ outiook pasa ho..,

»  Una vez generado el reporte se lo almacena en la direccion: c:/Archivos

de programa/Business Objects/User Docs/usuario/ nombre del informe.

e Seleccionar “Guardar como”;

e Escoger el ano y el usuario que ha solicitado el reporte, ingresar el

nombre del mismo y digitar en la opcién “Guardar”.



Abrir

Buscaren: |5 2011 ~| «eEBEcrEr

=) Internet
(=) Facturacion
() Abonados
= Producceion
=) Mercadeo

Tipo: iDocumentosBusinessObjects(".rep) ﬂ Cancelar |

[~ Abrircomao archivo de sélo lectura

R BusinessObjects - Sin titulo - [quite 4.471 - [5in wiulo]
) Archivo | EdciGn \er Insertar Formato Hemamentas Datos Andlss Ventana 2
e 2t 1 Deshacer Fiminar cm+z
[ AL
D&E ARE® 0P s -] K
o RN T
—
GEi 0
=
Titulo del informe u
d codigo documer nombre asesor
it IR 3370076{BRAVD ROBER]
® val ] 3373083 BRAVD
W Egmy 3373113|BRAVO
3373424 BRAVO
7] 3373595/ BRAVO
Copar thgo ifil
Quita 3373761 BRAVO
Quito 3373967 |BRAVOD ROBER]
Quito 3373970 BRAVO ROBER|
Quito 3374287 BRAVO HOBER|
LI
ge—— |y |
i ;| ] Intormel [
Selecrins fods bs ekmentos de b ventana sctve Utina epecuciin: 20110719 06:34 M SCRL

Inicio




La informacion del reporte obtenida con esta herramienta se debe

seleccionar y copiar en un archivo Excel.

R BusinessObiects - Sin titulo - [quite®172.27.4.471

ﬂﬂrﬂ‘wﬂ Edcidn Ver Jnsertar Formato Hemamientas [atos Andlss Veptana 2

S IE
«7 Deshacer Eiminar cmZ
fprai n W FEID-ANL
(a2} AEEm -0 o -] kT
| = 7 Tl
.lfr_rt_l_'&co-w cpy [RAEN Bl % e
I "2 iy copar arlec
— Y by
EE A
20w |8 Eom o Titulo del informe 7|
%l Vanot  Seleccionar todo CtrieE
# cof X gimnar 3
oy d codigo documer nombre asesor |
@ 0ol popiear e pforme
&yl
& val
e Firnu
T || I i
- Nz | ) Informel
Coypis oo ol pforme e o portapapetes titina ejecucidn: 2011-01-19 0834 AL SCRI

4 Inicio Rs i B T Busncsoliects.. | ol MANUAL DE PR,



e Con los datos en Excel se procede a dar un formato estandar al reporte,
se personaliza colocando Negritas a los Titulos, bordes de Celdas, se

aplican macros para reemplazar caracteres raros a tildados, etc.

- I e St T IR Librol [Moda de compatitiliiad; - Microsoft fxoel - R
=7 o | et ootk depigen_remn e Tl
P — = ; - = 7
0= E B 5 I caro@

. Lo el TR Ve -‘-'A'" |£s~:-rl Rl (sl A tomaw 'rmgﬂ‘;?&m* = rurmit + 4-?2’&’ sl
e e e Al ) Mimera Sz Caldpe | Madicar
%ju«t -h-A-uAE &
W esre—r—r—r————j o | E F | G | H | I ] i K | |
A LK corar |
2 <3 gapisr

S| B e

5 Pegudg eipecial..
5 Jrasetar_
_-:.': BRI,
8 Eurrat contindo

a Fihgar v

- 1| :

=

3| | tasrar comentario

13| Formato de ceides.. i

14 Elegr de la ksta desplegable_. o
15 | Zgignar pombre 3 un tango..

16 |8 Hipendnculo..

a7

=

e o = e S B [ Libeol [Modo de compatitiidad) - Micresaft reel -

. = B | G latede - _:':'-

{ 'hé f ] # ghminar + 3] %? £
| ol - . = S| formate Do formita Bl di | .‘wmv Sutcan

[ Al fEia- All!lluﬁﬂlj E TR T kol B ramnato+ | 2- SO ¥

| Pertapaptes 5 [een 5 Almiatiin i) Piimera; o satios. Coldas | kit
| a3 = (= = Quita &3
e 5. .. ¢ | o | & [ & | & T T R N T |
1 DOCUMENTOS ASESOR i
2 nombre ciudad [cédigo documento * \nombre asesor |
3 [qwita 3370076 BRAVD ROBERTO

4 Quito 3373083 BRAVO ROBERTO
5 Quitg 3373113 |BRAVO ROBERTO
6 Quite 3373424 |BRAVD ROBERTO

7 Quitg 3373505 | BRAVO ROBERTO
B Quita 3373677 |BRAVO ROBLRTO
9 Quits 3373781 |BRAVD ROBERTO
10 Cuita 3373967 | BRAVD ROBERTO
11 Quit 3373970|BRAVO ROBERTO
12 Quito 3374287 |BRAVD RORERTO
13 TOTAL 10 |
1 1
15
16
17
18
19
20
2
2
2
24
5
261
27
il
2

30
Mo e Hofal cH o %3 =
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e Los reportes son almacenados en la direccion C:/Documents and
Settings/ usuario Help Desk / Edicion /departamento (usuario solicitante)/
usuario Solicitante/, el formato a guardar siempre sera.xls, indistinto de
que el usuario especifique otro formato o solicite una impresion del

mismo, el Service Desk siempre guardara una copia del informe.

Guardar como

Guardaren:  |I5) GERENTE VENTAS ¥ @-3 X o B

= Documentos
L-a' recientes

@ Escritorio.
A= Mis
" documentos
g MiPC

- Mis sitios de
— red

Nombre de archivo: |DOCUMENTOS ASESORES [w |

Guardar como tipo: |Libro de Excel 97-2003 3 |

[ Guardar ][ Cancelar




e Se enviara un correo electronico al usuario adjuntando el reporte

solicitado y notificando el cierre del problema.

ot~ DOCLMENTOS ASESORESds - Mersaje (HTML - ;x
Insenar  Opcdines Formato deteds  Programadar

Bockman © - 11 - (A AT LiE . = e E) @

R Capiarta | | RO [ 92 B g g teeeiae ¢

. | |Botme Susraz <brsuacerSoubiicec.com:

Asupt: | DOCUMENTOS ASFSORESMN

adgurde: | BpOCUMENTOS ASESORESal (3 KNI

Saludos cordiales.
Adjunto el reporte solicitado por medio de mesa de Servicio, caso REP100|

Atentamente,

Cristina Guillén C.
Dpto. de Sistecmas

Ay, Yanez Pinzdn N26-243 y Orellana
Tel, (593}-2-2993400 Ext, TO008
Qaito » Ecuador

4 Rii il B

' Inicio W Busnessobjects_ | T MANUALDE PR | B9 Moosoft Exeet - DOCUMERTCS .

BREVE DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA BUSINESS OBJECTS

Business Objects es una herramienta que ofrece una solucion integrada en la
elaboracién de consultas, creaciéon de reportes, y analisis de informacion. Su
estructura esta basada en modulos, a continuacién se detalla el que se utiliza

en la generacién de reportes:

¢ Reporteador: Médulo que permite acceder a la informacién en términos
que son familiares al usuario, no es necesario conocer algun tipo de
lenguaje técnico, ni la estructura de la base de datos ya que los objetos se
visualizan al usuario con nombres que relacionan la informacion con los

objetos almacenados.

Permite elaborar consultas para crear reportes o graficos para el analisis de

informacion.



SD-007 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA BACKUPS DE
SERVIDORES Y EQUIPOS
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El objetivo de este procedimiento es conducir a las personas de Servicie Desk
a utilizar mejores practicas en la ejecucion de respaldos de Informacion de

servidores y equipos de computacion de la Filial en Ecuador.

BACKUP’S DE SERVIDOR ADMINARTE

Acuerdos de Nivel de Servicio: 4 horas.

La base de datos instalada en este servidor se respalda de forma total de lunes

a viernes a partir de las 16:00, este respaldo se realiza utilizando la

herramienta Enterprise Manager de SQL, las cintas de backup utilizadas tienen

una rotacion de 15 dias, las mismas se almacenan en la oficina de Jefatura de

Produccion.

El ultimo dia habil de cada mes y al final de la edicion de los productos graficos
se ejecuta un backup para ser enviado a un casillero de seguridad en un banco

de la localidad, la rotacion de estas cintas son de 1 afio.
Para sacar el respaldo de la informacion se debe seguir los siguientes pasos:
1. Colocar en la unidad de backup del servidor la cinta correspondiente al dia,

etiquetada como: BACKUP ADMINARTE NEW Dia: xxxxx
Fecha: 2011-02-xx, vol: “1/2”.

2. Ejecutar la opcidn Inicio, y seleccionar Enterprise Manager



| administracién de g! Mi PC
“&l’j servidores

= = r
ﬁﬂmbuln del sistema & B

uﬁ! Herramientas administrativas b

It I/ Explorador de Windows

% Impresoras y Faxes
\ﬁ mpl ¥

i S
I[I'I'I Enterprise Manager

0) Boyuda y soporks béenico

Elsiin Ubicacion: C:AWINDOWS|system3z
Vi —

e m Ejecutar...

| ﬁ ‘WordPad

Todos los programas. b

Cerrar sesion @ Apagar

|Q,‘ Inicio J

3. Seleccionar las siguientes opciones: Microsoft SQL Servers, SQL Server

Group, (local) Windows NT), Databases, Adminarte New, y digitar click
derecho sobre esta ultima opcién, en la nueva pantalla de opciones

seleccionar: Todas las tareas, se despliega un submenu en el que se debe

seleccionar la opcion Backup Database.

':m SQL Server Enterprise Manager - [Console Root',Microsoft S0L Seryers'SQL Server Group'(locd

Bﬁu Archivo  Accion Wer  Tools  Wentana  Awvuda

- AR X2 =

k| NBra B0

(L] “onsole Rook
EI Microsoft SQL Servers
Eﬁ SQL Server Group
EE’ {lacal) (windaows MT)
-1 Databases

Mew Database...
masker
model Mueyvo
msdb Todas las tareas
pubs {Susp
tempdb Eol

AdminarteNew 11 Items

undefined

Impart Data...
Export Data...

-] Data Transform Mueva ventana desde agui
]..g Manlégement Al
t- Replication Al

f-(] Security

Maintenance Plan,..
Generake SOL Scripk.. .

f-(_] Support Setvice  Propiedades

[ e W B B en Bl e

BackupDatabase. ..

[ Meta Data Ser
Avuda

Shrink Database...
Detach Database. ..
Take Offline

Copy Subscription Database. ..

Yiew Replication Conflicts, .

Last database backup:



4. A continuacion se visualiza una pantalla donde se ingresaran parametros
como tipo de backup parcial o total, caducidad de backup, el destino, si es

una cinta nuevo o se va a sobre-escribir en ella.

General | Dptiu:unsl %
Databaze: AdrninartkeM ew
Mame: I.-'l'-.dminarteN ew backup
Dezcription: I

Backup
¥ Database - complete

" Databage - differential
" Transaction log
= File and filagroup: _I

Drestination

Backup to: {* Tape " Digk

Add... |
Remove |

LContents. .. |

Oenarite
& append to media

" Ovenrite existing media

[T Schedule: I _I
Aceptar I Cancelar | Ayuda |

Schedule




5. En la pestafia Opciones se deben seleccionar: verificacion de backup,
expulsar la cinta después de ejecutar el backup, verificar la cinta y la fecha

de expiracion.

General Options |

Optiong

Werifying the backup will read the entire backup and check for
media integrity. Checking the identity and expiration of the media
prevents accidental ovenarites.

V¥ Werify backup Lupon completion

¥ Eject tape after backup

[ Bemove inactive entries from transaction log

¥ Check media set name and backup set expiration

Media set name: |2m 10221

[ Backup zet will expire:

& After; I 1= days
) [ |21 A0242011 'I

Media zat labelz

I+ Initiglizing tape or digk media zet erages the previous contents of
% the media and labels the media set with a name and description.

[" | Initialize and label media

Media set name; I

Media set description I

Aceptar I Cancelar Apuda

6. Digitar click en aceptar para iniciar el proceso.

7. Si el backup realizado corresponde a fin de mes esta cinta se envia al
casillero de la filial en un banco local, caso contrario se lo guarda en la
oficina de Jefatura de Produccion.

BACKUP’S DE EQUIPOS DE COMPUTACION
Acuerdos de Nivel de Servicio: 1/2 dia.
1. Los backup’s de los equipos locales se ejecutan sobre discos externos.

Para comenzar con este proceso el Service Desk debe verificar el espacio

del disco externo en el que se va a respaldar la informacion.



P MiPC

Archive  Edicidn  Yer Faworitos  Herramientas  Avuda

W Atras = @ - ? | ,':" Blsqueda | Carpetas | = [ x R’ | v
Direceitn | 1 MipC

Mombre | Tipo | Tamario taotal | Espa... |
Unidades de disco duro

<o Disco local (C1) Disco local 14,6 GE 4,76 GB
e APL (D) Disco local 24,4GE 16,3 GE
“w*Base Datos (E:) Disco local 97,6 GE 33,5GE

Disco local 232 GB 60,8 GB

Dispositivos con almacenamiento extraible

._%Disco de 315 (A Disco de 314 pulgadas
‘b Unidad de CD (&) Unidad de CD

2. Si no hubiere espacio suficiente, se eliminara la carpeta mas antigua o se

seleccionara otro disco externo.

3. Verificar que en el disco externo exista una carpeta con el nombre del
Departamento donde labora el usuario y dentro de esta una carpeta con
el nombre de usuario, y crear una carpeta con la fecha de ejecuciéon del

backup.

% F-\PRODUCCION'SONIA BUENARND

‘Archivo Edicisn Wer  Favoritos  Herramientas  Awuda
) ards - o) - T |,' Busqueda |[~ Carpetas | B3 X 9| @

Direccidn [[=5) F:|PRODUCCION|SONIA BLENAFIO

Carpetas x | [ Mombre: =
(B} Escritorin 20101201
'B Mis documentos 320110105
B mMipc

g Disco de 314 (A
“e® Disco local ()
[ e APL (D:)
“e* Base Datos (E:)
El e HDD 250 (F:)
[C3) ABONADOS
() Adminarte
(=) ADMINISTRATIVG
[0 correns Asesores
|3 DEP APOYG
[0 INVESTIGACION
[5) MERCADED
Bl [ PRODUCCION
|5 CRISTINA GUILLEN
Bl () SOMIA BUENARO
15 20100205
[ ) 20101201
I 20110105
[0 VENTAS
b Unidad de CD (G
G Panel de control
\g Mis sitios de red
?J Papelera de reciclaje




4. Copiar dentro de esta ultima carpeta la informacion solicitada. La norma de

ejecucion de backup’s es respaldar todo lo que el usuario tenga almacenado

dentro de la carpeta Mis Documentos, y el Correo Electrénico.

% F:\PRODUCCION'SONIA BUENARND 20100205

Archivo  Edicion  Wer  Faworitos  Herramientas — Ayuda

O prre——

Direc

= S =
=l

| De 'docuemntos guayaguil' a ‘docusmntos guayaguil

- N | i v = - &

b
I,
==

E
E Publicidad Insety.cdr
[
[
L

L] Cancelar I

1
““e® Base Datos (E:)
Bl <@ HDD 250 (F:)
£ ABCMADOS
£ Adminarte
IC3) ADMIMISTRATIVG
&) COFFE0s Asesores
[C DEP APOYO
[C3) INVESTIGACION
L) MERCADEC
=[5 PRODUCCION
IC5) CRISTIMA GUILLEM
=l 155 SOMIA BUEMARD
(2 20100205
[C3) 20101201
£ 20110105

Para respaldar la informacién de correo electronico se debe ir a la direccion:

C:\Documents and Settings\usuario\Configuracion

programa\Microsoft\Outlook, y copiar la carpeta Outlook en el disco externo.

& Outlook
|ogchive Bdddn Yer  Esvoniios  Hemamientss  Avids

O Q) Posaesn [ capes [F-

N A Nomive = T

Tarecas de archive y carpeta R E “HSL*-SHB‘M.W.{JI:\' i

W Cambia nombre a este Garchvve ) HSTE

achive ; LOES. 3

Gl Mover este archive 'JH!N 145

q L | Qutiook 507112108
{[), ‘Copear 2ste archive =

u ) =1 Outiool sharng.xml. o 2kE

" Publcar 2gis arciwin £n Web B spscal s

{5 Ervar este archive por coeo
sactrines

9 Elrinar este archivo

Otros sithos

| Micromait
|...] s documenios
W MiPC

W} M gibos de red

Do || Ot Doouments and SettingsisonbieuriConfigurandn ncal'Datos de programa’veorosaft iOutiook

Tipo
Anchig QST

“horoeaft Office O,
Microsoft Office Ol

Archee DAT

Microsoft Office Ou...

Archig DL
Archinng DAT

local\Datos

ar

\r' Ir
Fecha de md
222/2011 1
12/15f2007
2124201148
872009 1
2124{2011 )
21232081 Y
2f21/2011 1

de



5. Una vez terminado de ejecutar los respaldos, se procede a guardar el disco

externo y llenar la bitacora de backups.



SD-008 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS NUEVOS REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES

DIAGRAMA DE FLUJO

Service Desk local
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Service Desk Local



El objetivo de la implementacion de este procedimiento es gestionar los
nuevos requerimientos o cambios funcionales a los aplicativos “core” de la Filial

centralizados en el Service Desk Supervisor.

Acuerdos de Nivel de Servicio: 15 dias.

El procedimiento para el manejo de cambio se detalla a continuacion:
e Registrar el ticket de cambio en la herramienta OTRS 3.0

e EIl Service Desk Supervisor solicitara una reunion con el Super Usuario
y/o usuario final (si lo hubiere) para realizar el analisis de factibilidad,
costos, beneficios, riesgos y toda la argumentacidbn necesaria que

justifique el desarrollo de la nueva funcionalidad.

Toda esta informacion se la formaliza en un documento Proyect Charter (Ver
Anexo 3D).

e El documento se lo envia a la Mesa de Ayuda — Matriz, la misma abre un
ticket y lo escala al comité definido por el Area de Tecnologia de la matriz,

y ademas notifica el cierre del ticket.

¢ Una vez que el comité ha revisado el documento se planifica una reunién
via teleconferencia para que el requerimiento sea analizado por los

integrantes de la Filial y el Area de Tecnologia - Matriz.

e Finalmente el Area de Tecnologia de la matriz aprueba o niega el

desarrollo e implementacion del requerimiento.

e Si el requerimiento fue aprobado el Service Desk Supervisor y el Super

Usuario deben realizar el seguimiento al Area de Tecnologia hasta que se



verifique que la nueva funcionalidad o el cambio estén en Produccion y

que cumpla con las necesidades de los usuarios.

El Service Desk Supervisor cerrara el ticket de cambio cuando la solicitud

sea aprobada o rechazada.

Finalmente el Service Desk Supervisor documentara todas las actividades
realizadas para la nueva funcionalidad o cambio con el fin de mantener el

catalogo de servicios actualizado.



ANEXO 3A

SOLICITUD PERMISOS DE
ACCESO



ANEXO 3A FORMULARIO: SOLICITUD PERMISOS DE ACCESO

JEFE QUIEN AUTORIZA LA SOLICITUD

Nombre:
Area:
Cargo:
Extension:

DATOS DEL USUARIO

Primer Nombre:
Segundo Nombre:
Primer Apellido:
Segundo Apellido:
Cargo:

Cédula:

Extension (si tiene):
Nota: Por Favor especificar inicamente los servicios que necesita

Servicios Basicos Servicios Adicionales

SERVICIOS DE RED SOLICITADOS
Acceso al Dominio Mail:
Internet Pop3
Exchange

ERVICIOS DE TELEFONIA SOLICITADOS

Andlogo: Buzén al Correo
Tipo de Teléfono 9620: Permisos de Llamada
4620+: Grupo de Captura

Observaciones




ANEXO 3B

FORMULARIO: INFREP-OP

(Reporte de Documentos)



ANEXO 3B FORMULARIO: INFREP-OP (Reporte de Documentos)

AREA QUE APLICA:

Ventas Produccién Mercadeo Facturacion
DESCRIPCION DEL INFORME
LIBROS
Quito CENTRO NORTE ON-LINE TODOS
Fecha Inicio (dd-mm-aaaa) : | | Fecha de Fin (dd-mm-aaaa) : |
Estado del Documentos:
AN oM | pp
AL OR | PN
AR oG | PL
AA PA
Criterios de Orden 1.-
2.-
3.-
4.-
Formato salida de Reporte: |impreso | xt | | Pdf | | xls




ANEXO 3C

FORMULARIO: INFREP-OS
(Reporte de Suscriptores)



ANEXO 3C FORMULARIO: INFREP-OS (Reporte de Suscriptores)

TIPO DE REPORTE

Total

Fecha de Inicio (dd-mm-aaaa):
Fecha de Fin (dd-mm-aaaa) :

DESCRIPCION DEL INFORME

Series:

Serie Inicial
Serie Final

|7

LIBROS
Quito

CENTRO

[ 1

Marca de Publicacién

NORTE

[ 1]

Marca de Clasificacién

A N R
F v C
(o] C G
C J
P E
D
Criterios de Orden: 1.-
2.-
3.-
|-
Formato Salida de Reporte: txt | | .pdf

TODOS

[ 1

Marca Tipo de Linea




ANEXO 3D

PROYECT CHARTER -
NUEVOS REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES



ANEXO 3D

PROYECT CHARTER - NUEVOS REQUERIMIENTOS FUNCIONALES (1/2)

Nombre
Descripciéon
No.
Sponsor
Cliente
Versiones
Version Autor Fecha creacién Observaciones

Necesidad del negocio

Objetivos del proyecto

Beneficios esperados

Inversiones

Alineacién con la Estrategia

items dentro del alcance

items fuera del alcance




ANEXO 3D

PROYECT CHARTER - NUEVOS REQUERIMIENTOS FUNCIONALES (2/2)

Entregables

Resultados (productos y servicios) que debe
producir el REQUERIMIENTO DE CAMBIO.

Esfuerzo

En horas hombre

Responsable

1.

2
3.
4

2. Riesgos principales

principales:

Riesgos Lista de riesgos con probabilidad alta de ocurrencia (Si existen)

3. Firmas Autorizadas

Super Usuario

Service Desk Supervisor

Lider de Tecnologia

Nombre

Fecha//
(dd/mm/aa)

Nombre

Fecha//
(dd/mm/aa)

Nombre

Fecha//
(dd/mm/aa)




ANEXO 4

HERRAMIENTA TECNOLOGICA
OTRS 3.0



HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA IMPLEMENTACION DE SERVICE
DESK

OTRS 3.0 OPEN TECHNOLOGY REAL SERVICES

A
App

Plataforma

| PLATFORM |

Generar soluciones innovadoras en la plataforma OTRS

Requisitos de hardware y software

OTRS puede ser instalado en muchos sistemas operativos. OTRS funciona no
sélo en Linux y en los derivados de Unix (por ejemplo, OpenBSD o FreeBSD),
sino en todas las plataformas Microsoft Windows. OTRS no tiene requisitos de
hardware excesivo, se recomienda utilizar una maquina con al menos 2 GHz.
Xeon o CPU similar, 2 GB en RAM y un disco duro de 160 GB.

Para utilizar OTRS, se necesita algunos otros componentes de software. Los
requisitos de software basicos son: una web y un servidor de base de datos,
asi como un entorno de trabajo Perl con algunos mddulos adicionales. El
servidor web y Perl tienen que estar instalado en el mismo equipo que OTRS.

El back-end de la base de datos se puede instalar localmente o en otro host.



Para el servidor web, se recomienda el uso de Apache 2, ya que su modulo
mod_perl mejora enormemente el rendimiento de OTRS. Si no puede usar
apache, OTRS deberia funcionar en cualquier servidor web que puede ejecutar

scripts de Perl.

El back-end de la base de datos puede utilizar MySQL, PostgreSQL, Oracle,
MSSQL o DB2. Si se utiliza MySQL la ventaja es que la base de datos y la
configuracion del sistema se pueden realizar durante la instalacion, a través de

una interfaz web.

En Perl, se recomienda utilizar al menos la versién 5.8.8. Necesita algunos
modulos adicionales que se puede instalar con el shell de Perl y CPAN o por el

gestor de paquetes del sistema operativo (rpm, yast, apt-get).

Perl es un lenguaje de programacion que soporta una programacion orientada
a objetos, todavia esta en desarrollo como una especificacion sobre la que se
han escrito varios intérpretes y compiladores. Esta incorporando elementos de

muchos lenguajes modernos e histéricos

Requisitos de Software

e Perl 5.8.8 o superior

e Servidor web

e Apache2 + mod_perl2 o superior (se recomienda mod_perl, es mucho
mas rapido

e Servidor web con soporte CGl (CGI no es recomendable

e |IS 6 o superior

Bases de datos

e MYSAQL 4.1 o superior
e PostgreSQL 8.0 o superior



e Oracle 10g o superior
e DB2 8 o superior
e MSSQL 2000 o superior

DEMOSTRACION DE LAS FUNCIONALIDADES DE OTRS ITSM

Acceso a la aplicacion: Los usuarios pueden ingresar a OTRS por medio de la

web interna con esta direccion http://172.22.121.47/otrs/index.pl para

Administradores, Supervisores, y agentes de Service Desk.

&
m

L] =
1"

/= Desconectar - OTRS - Windows Internet Explorer

—_— T
S~ [ ropia72.22 12147 /0trs/ndex placton=Le <[] | s : |

Archivo Edicidn Ver Favortos Herramientas Ayuda

g Favortos | S @ | GLPI- Gestionnaire fbre de ... E Hotmai gratuitc € | Mds complementos ~

'*'Desconectar-OTRS ’;}‘ & L_,; = I'EA ~ Piging ~

anexian satisfactoria, (Gralas por uliizar OTRS!

Bienvenido a OTRS

Naombre de Usuario: | sonbueur

Identificador

@ Internet 47| ®ioow -

Los clientes (usuarios) disponen de una interfaz web especial en OTRS. A
través de esta web, los clientes de la interfaz puede crear nuevas cuentas,
obtener una vision general sobre los tickets propios, crear y editar entradas,

cambiar su configuracion de cuenta, etc.



La pagina web donde debe ingresar es: http://172.22.121.47/otrs/custormers.pl

/= Identificador - OTRS - Windows Internet Explorer

172.22.121.47/otrs/customer. pl

=
v|[#5] % ‘}f “8_':‘
Archivo Edicidn Ver Favortos Herramientas Ayuda
L ovortos | <5 @) GLr- Gestonnaie itre de... [ Hotmat gratute @ Mas complementos~
|5 entricador - OTRS ‘7‘ BB = dm - s
Example Company Support )*C OTRS
Identificador
.C{\ESDCI

5[F

Mot yet registered? Sian p v

|
@ Internet G| Rioowm -




Administracion de la Aplicacion.

Menu Principal: EI menu principal de la aplicacion visualiza las siguientes

opciones: Pantalla Principal — Tickets — Estadisticas — Buscar

/= Panel principal - OTRS - Windows Internet Explorer

@;\v ;3{"7 172,22, 12147 otrs/inde :! +2|[ | B rice ‘9-’

Archivo Edicidn Ver Favortos Herramientas Ayuda

WL favorttos | % @' GLPI - Gestionnaire #bre de ... E Hotmai gratuitc ’é\ Mds complementos ™

%’ Panel principal - OTRS J;I\ =

PANEL PRINCIPAL I TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMINISTRAR

Panel principal

Noticias de preductos » Configuraciones

Cant connect to: hitp/otrs.orgiproduct xmil (500 read timeout) Estadisti s I
stadisticas Semanales

Tickets de recordatorios

Tickets Bloqueados (D) | 1 Cols T N
ninguno N\

Tickets escalados S \\

Todo (0) 2 \

ninguno \

Nuevos tickets
Eventos Entrantes

Ticksts @ Todo (18] 12
nAinguno
] Se ha brindado una solucién para la solicitud SD21827. 4d18h
]
= reserva IP 4d18h Novedades de OTRS
] ! RE:SD91817- DIRTEL LENTO EN QUITO 4d20h
= Se ha abierto la Solicitud 8091910 a sU nombra 4d21n Cantconnectto hitp:iotrs orglrss!
|} Se ha abierto |3 Salicitud SD21827 3 su nombre 4d22h
| ° RE:Indicadores mensuales Backoffice - Febrero 2011 5d0h
= Fw: Cémo llego ahi el animalite??? 5d14h
- Actividad reciente en la comunidad de Red Unidos Carvajal 5d14hn
= Reservas_Quito 5d15h
- Reservas B.O. x Programa 5d15h
Tickets Abiertos /| Que necesitan de una respuesta
Todo (0)
ninaune B
Listo @ Internet 47| ®ioow -

Para la parametrizacion inicial de la aplicacién se debe seleccionar la pestafia

Administrar, la cual tiene disponible las siguientes opciones:

e Agent Management.- En esta seccion se puede crear un agente (Service
Desk), agregar roles, adjuntarlos a una lista, editar la informacion de un
agente y darle de baja si es necesario, la herramienta no permite eliminar

agentes solo dejarlos inactivos.



Agents strar - OTRS - Windows Internet Explorer

@-—\

A w [ hp72.22.121.47 /0t n=Admius < (%21 [x] [ ricres e I
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Para la creacion de un agente se debe ingresar a Add agente, en donde se

despliega la pantalla solicitando datos del agente, usuario a crear y contrasefia.
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e Grupos.- Los grupos son muy importantes en OTRS, un agente deberia

pertenecer a un grupo. La herramienta cuenta con tres grupos definidos:

Grupo Descripciéon
admin Permite realizar tareas administrativas en el sistema.
) Calificado para acceder al médulo de estadisticas de OTRS vy
estadisticas o ] .
generar estadisticas. Este grupo estara a cargo del supervisor.
Este es el grupo donde sus agentes deben pertenecer.
_ En este grupo los agentes tienen derecho de lectura y escritura de
usuarios

los tickets, y pueden utilizar todas las funciones de sistema de

tickets

e Niveles de Acuerdo de Servicio (ANS) La herramienta OTRS, maneja
ANS para complementar ITIL, permite validar si los agentes cumplen con

los acuerdos realizados para los distintos procedimientos.



Creacion de Tickets: El facil manejo de la aplicaciéon permite al usuario la

creacion rapida de un ticket, el usuario ingresa al sistema, selecciona crear

nuevo ticket, y en este debe diligenciar sus requerimientos.
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El agente (Service Desk) creara un ticket cuando reciba una llamada telefénica
para poder atender el caso.
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Cuando el usuario envia un ticket, este se ubica en la cola de tickets

asignados. Esta cola se encuentra en el Menu - Panel principal



/= Tickets Bloqueados - Ticket - OTRS - Windows Internet Explorer grﬁ]m
P s o e o |
I | 172.22.121.47, ol#s] x| |8 | 2=

Archivo Edicidn Ver Favoritos Herramientas Ayuda

L favorios | g €| GLPI- Gestionnaire fbre de ... E Hotmal gratuitc € | Mds complementos ~

92 - | Mentfcador -OTRS | = Tickets Bloquead... %

PANEL PRINCIPAL iTICKETS l Q

My Locked Tickets: Nuevo Articulo

M Pendients 0 | Recordatorios alcanzados 0
, BwmL

Ol | | mickeT# | Amigiienan  w| DEsasunTO | Estano | Blogueano | coua | PROPETARID | he cLEnTE
Cristian Espinosa . e 4824
D - 2011032260000016 o Error asignacion de Cartera Mg, Ll HiSE: Sasting Suen Cristian Espin]_]

Top of page LY

Listo @ Internet “a 7| | 100%

Notificacion del caso: La aplicacion envia en forma automatica un correo

electronico a la cuenta del usuario previamente registrada en la Configuracion
de Items (Cl) indicando el numero de ticket asignado y la persona que va a

atender su caso. Desde este momento el Service Desk ya puede trabajar el

ticket.
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Funcionalidad para el Service Desk: El Service Desk toma el caso asignado
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Historia del Ticket: El Service Desk tiene disponible la historia del ticket
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Manejo de Prioridades: Si un Service Desk tuviera varios tickets asignados en

un determinado momento la aplicacion le permite manejar prioridades entre los

tickets.
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Notificacion estado de Tickets: La aplicacion nos informa como van cambiando
el estado de los tickets
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Vinculacion de Tickets: La aplicacion permite vincular tickets para soluciones

breves.
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Cerrar Tickets: Una vez trabajado el caso, se procede a cerrar el o los tickets.

La aplicacién envia una notificacion automatica al usuario por correo

electronico indicando el cierre del caso.
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[} Bandeja de entrada
[=] Elementos enviados
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=

= Hoy

(=) Mail Defivery Subsystem @asnscxb..

= ﬁ-,ﬂ Carpetas personales
Bandefa de sntrada
L5 Bandeja de salida
L2 Borrador
[l Corren electronico no dessada
(5] Elementos eliminados (1}
Elementos enviados
4 informes nix
33 Carpetas de biisqueda

[ Carren grande

5 Carreo sin leer

5 Carren sin lesr

| Para seguinianta
51 £ Carpetas archivadas
(3] Elementos elimnados
[ Elementos enviados
[13] Carpetas de bisqueda

warning: could not send messag. .. @

= ayer

i Mail Delivery Subsystem @asnscxb. ..
Wwatning: could not send messag.,, @

=4 Red Unidos Carvajal Community lun...
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1) RG3 Yinueza Liiana
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(=3 Sonia Buenafio U. lunies 12:35
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Cristian Espinosa
Fu: Ryt Rt g

lunes 9:21 .-
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i theovanky Caranel
FWs “FWDiRy: DIOS COMOTE . B

viernes 0318 .

i) Facebook viernes 03-16

Wiviana Coronel publicd en ku Murs

De: Soporteecuador @publicar.com
Para: Coronel Soto Nixon Antonio.

Asunto: Cierre ticket 2011032260000025

Estimado (a):
Coronel Sofo Nixon

B ticket 2011032260000025 De tipo  Ervor Dirtel fue resuelio.
Asignado a Guillén Coloma Crisfiana.

Atentomente,
Mesa de Servicio OFFSETEC

NOTA POR FAVOR NO RESPONDA A ESTE MAIL DEBIDO AQUE ES AUTOMATICO. §I
TIENE ALGUNAINQUIETUD POR FAVOR ACCEDA A LOS MEDIOS DE CONTACTO

Escalar Casos: La aplicacién esta en capacidad de realizar escalamiento de

tickets a los niveles superiores cuando no se ha solucionado un caso a nivel de

Service Desk.
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Generacion de Estadisticas: Una de las importantes funcionalidades de esta

aplicacion es permitir al administrador del sistema generar estadisticas con

diferentes parametros lo que facilitara medir el rendimiento del Service Desk.
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Asi también el administrador del sistema podra confirmar parametros como los
acuerdos de niveles de servicio, crear o eliminar nuevos usuarios Service Desk
y otras tareas administrativas que facilitan el seguimiento y mejora continua del

Service Desk que se va a implementar en la Filial.



ANEXO 5

ENCUESTA DE SATISFACCION
SERVICE DESK



ENCUESTA DE SATISFACCION

Sabemos que su tiempo es muy valioso, pero su opinion es muy importante para nos
Responda las preguntas, de acuerdo a la atencién brindada por nuestro Service Des|

Fecha Encuesta:
Contacto:

Pregunta No. 1:
¢ Logramos solucionar la necesidad que usted expreso?

si [ ] No [ ]

Pregunta No. 2:
¢, Coémo evalua el tiempo de atencién al servicio?

Excelente |:| Bueno|:| Regular |:| Malo |:|

Pregunta No. 3:
¢,Coémo evalua el conocimiento del analista que lo atendio?

Excelente |:| Bueno|:| Regular |:| Malo |:|

Pregunta No. 4:
¢ En general coémo califica el servicio recibido?
(amabilidad, calidad y oportunidad basada en los acuerdos de niveles de servicios)

Excelente |:| Bueno|:| Regular |:| Malo |:|

Comentarios u Observaciones adicionales:

iGracias por ayudarnos a mejorar!



