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RESUMEN

La empresa TCONTROL S.A., hace mas de una década se dedica a la fabricacion y
distribucion de tableros eléctricos. En la actualidad no cuenta con procesos definidos
para la gestion de servicios Tl para sus usuarios internos, razén por la cual, no se
tiene un correcto servicio e historial de requerimientos, incidentes y cortes de
servicio en general. La falta de estos procedimientos, repercute en la pérdida de
tiempo y dinero, teniendo que contratar personal técnico externo para solventarlos.
En este proyecto se enfoca el desarrollo de los procesos adecuados para la creacion
de servicios de la mesa de ayuda, aplicando la metodologia ITIL V3 como marco de
referencia con la finalidad de brindar calidad en los servicios Tl a los usuarios
internos. Para medir su nivel actual de madurez del servicio en las fases: estrategia,
disefio y transicion, se recopilé informacion mediante diferentes medios, cuyo
puntaje fue 1,7 en una escala de 0 a 5, siendo 5 el mayor puntaje, llegando a un nivel
de madurez del servicio a 2.8 como resultado final después del desarrollo e
implementacién de la investigacion realizada, siendo este un referente muy

importante si en el futuro la empresa desea implementar planes de mejora continua.

PALABRAS CLAVE:
& TI,
< ITIL V3,
< NIVEL DE MADUREZ DEL SERVICIO,
< ESTRATEGIA,
< DISENO,
% TRANSICION
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ABSTRACT

The company TCONTROL SA, for more than a decade is engaged in the
manufacture and distribution of electrical panels. At present there has defined
processes for managing IT services to internal users, why, you do not have a good
service and history requirements, incidents and outages in general. The lack of these
procedures affects the waste of time and money, having to hire external technical
staff to resolve them. In this project the development of appropriate processes for
creating services help desk focuses on the methodology ITIL V3 as a framework in
order to provide quality IT services to internal users. To measure your current
maturity level of service in stages: strategy, design and transition information is
collected through various means, whose score was 1.7 on a scale of 0-5, with 5 being
the highest score, reaching a level of service maturity 2.8 final result after the
development and implementation of research conducted, this being a very important
reference if in the future the company wants to implement continuous improvement

plans.

KEYWORDS:
o 1T
s ITILV3
s SERVICE MATURITY LEVEL
s STRATEGY
% DESIGN
s TRANSITION
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CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Tema

“Estrategia, Disefio y Transicion de una mesa de ayuda aplicando ITIL v3, Caso

de estudio: TCONTROL S.A.”

1.2 Introduccion

El soporte técnico en la actualidad, se ha convertido en una de las areas mas
relevantes en el progreso de una empresa, permitiendo el desarrollo y crecimiento de
la misma, llevandola a un avance de lo habitual a lo nuevo, proporcionando ayuda al

usuario para resolver inconvenientes que se presenten a nivel del servicio de TI.

El correcto uso de las nuevas tecnologias, necesita de estandares de calidad de
servicio de TI, como lo es el framework de mejores précticas denominado ITIL
Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca de Infraestructura de la
Tecnologia de Informacion), para esto la creacién de una mesa de ayuda tiene como
finalidad, administrar y supervisar la atencion de solicitudes de usuarios, de tal forma
que se les proporcione apoyo (operacion, administracion o solucion) y de tal forma

elevar la productividad de las areas corporativas.

No todas las empresas, poseen personal capacitado, ni las herramientas para
analizar, disefiar e implementar los procesos de una mesa de ayuda que brinda ITIL
V3 y asi solventar de manera 6ptima y oportuna los problemas de TI que los usuario
presentan dia a dia en sus actividades, impidiendo asi su correcto desempefio y

desarrollo del crecimiento de la empresa.

Por lo antes dicho, la empresa TCONTROL S.A. desea implementar una mesa de
ayuda con procesos establecidos de manera acorde a las necesidades de sus usuarios

internos, para ayudarlos a cumplir sus metas sin tener trabas en su desempefio.
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1.3 Descripcion del problema

En la actualidad, la empresa TCONTROL S.A., que hace méas de 10 afios se
dedica a la fabricacion y distribucion de tableros eléctricos, no cuenta con procesos
definidos para la gestion de servicios TI con respecto a sus usuarios internos, razon
por la cual, no se tiene un correcto historial de requerimientos, incidentes y cortes de

servicio en general.

La falta de estos procedimientos, repercute en la pérdida de tiempo y dinero,
teniendo que contratar personal externo para solventar los requerimientos o
incidentes que se presentan, para lo cual, en este proyecto se a realizar los procesos

adecuados para que la creacion de servicios de su mesa de ayuda.

La mesa de ayuda, permite tener un mayor control en el area de T, y definir con
mayor precision las actividades realizadas por cada area de servicio, asignando roles

a los responsables de dichas actividades y proporcionando las siguientes ventajas:

¢+ Ser el Unico punto de contacto para clientes y usuarios.

¢ Detectar con mayor facilidad, puntos de mejora en los servicios
proporcionados en TI.

% Optimizar procesos y procedimientos que permitan reducir los tiempos de
solucion y la correcta escalacion de los mismos.

¢ Detectar posibles problemas y dedicar el tiempo que sea necesario para su
solucion.

¢+ Tener un control de los elementos que sean parte de la infraestructura, para
detectar cualquier cambio que se haya generado.

¢+ Destacar necesidades de capacitacion para los clientes.

+¢+ Proporcionar a la administracion informacion y recomendaciones para la

mejora del servicio.
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1.4 Justificacion

TCONTROL S.A., al ser una empresa consolidada con méas de la 10 afios en
Ecuador y al fabricar productos de excelente calidad, con los cuales sus clientes
externos se encuentran muy satisfechos y se reflejan con su certificacion 1ISO 9001,
se ve en la obligacién de implementar las practicas propuestas por ITIL para la
satisfaccion de sus clientes internos, para obtener una correcta administracion y

gestion de los servicios.

Con las consideraciones antedichas, este proyecto pretende elaborar la estrategia,
el disefio y la transicion de una mesa de ayuda, utilizando ITIL V3.0 en la empresa
TCONTROL S.A.; lo cual empezara con un andlisis que permita dar un diagnostico

sobre la situacion actual, para luego tomar las acciones pertinentes.

El proyecto utilizara la herramienta denominada ITSM CENTER, la cual fue

seleccionada por la empresa para la gestion del area.

1.5 Obijetivos
1.5.1 Objetivo General

Elaborar la estrategia, disefio y transicion de una mesa de ayuda, utilizando ITIL
V3, dentro de la empresa TCONTROL S.A..

1.5.2 Objetivos Especificos

< Entender y trasladar las necesidades del negocio a las estrategias de TI,
mediante un analisis de la situacion actual de los servicios de Tl de la
empresa TCONTROL S.A.

+«» Implantar la mesa de servicios y brindar recomendaciones para las etapas de

estrategia, disefio y transicion.
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1.6 Alcance

Se elaborara un conjunto de buenas practicas, las cuales van a ser utilizadas
como guia para la mejora de servicios, por parte de la Empresa TCONTROL S.A., la
cual carece o escasamente dispone de dichas précticas. La puesta en marcha de la
mesa de servicios, le permitira a la empresa, mejorar la calidad en aspectos relativos

en cuanto a la gestién de servicios se refiere.

Para todo esto, se evaluara los servicios que brinda la empresa actualmente, se
definira los servicios de TI que proporciona a sus clientes internos y de ser necesario

se procedera a la reestructuracion de los mismos.

Adicionalmente, se disefiara e implementara los procesos de mesa de servicios y

se delimitara los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Definicién de ITSM

La gestion de servicios de tecnologias de la informacion (en inglés IT Service
Management, ITSM) es una disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los
servicios de TI proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo
énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final. ITMS propone cambiar
el paradigma de gestion de TI, por una coleccion de componentes enfocados en
servicios de punta a cabo usando distintos marcos de trabajo con las "mejores
practicas”, como por ejemplo la Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) o el eSCM (enabled Service Capability Model). (Tecnix, 2014)

Las caracteristicas mas comunes que se pueden distinguir en todos los usos, se
puede encontrar la definicion de los procesos involucrados en la entrega y soporte de
los servicios que brinda la organizacion de TI, todo lo relacionado en entregar y dar
soporte a la variedad de productos y la tecnologia utilizada para dar soporte a los
servicios que se brindan, acompafiados por las definiciones de roles y
responsabilidades apropiadas y junto a una correcta gestion de proveedores que

ayudan en la entrega y soporte de servicios.

En ITIL se define oficialmente a ITSM como, el conjunto de capacidades
organizacionales especializadas para proveer valor a los clientes, en forma de

servicios.

2.2 ITIL V3
2.2.1 Definicion

ITIL puede ser definido como un conjunto de buenas préacticas destinadas a
mejorar la gestion y provisién de servicios TI. Su objetivo Gltimo es mejorar la

calidad de los servicios TI ofrecidos, evitar los problemas asociados a los mismos y


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicios_de_TI
http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library
http://es.wikipedia.org/wiki/ESCM

22

en caso de que estos ocurran, ofrecer un marco de actuacién para que estos sean

solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad posible.

Sus origenes se remontan a la década de los 80 cuando el gobierno britanico,
preocupado por la calidad de los servicios Tl de los que dependia la administracion,
solicito a una de sus agencias, la CCTA acronimo de Central Computer and
Telecommunications Agency, para que desarrollara un estandar para la provision
eficiente de servicios Tl. En la actualidad es la OGC (Office of Government
Commerce) el organismo encargado de velar por este estandar y la responsable de la
ualtima version de ITIL® (v3) que data del afio 2007. (Copyright OSIATIS S.A.,
2012)

2.2.2 Estructura

Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
de la Informacion (ITIL), se ha convertido en el estindar mundial en la Gestion de
Servicios Informéticos, la estructura base ha demostrado ser atil para las
organizaciones en todos los sectores a través de su adopcion por innumerables
compafiias como base para consulta, educacién y soporte de herramientas de

software.

Fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen, cada vez mas de
la Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en
aumento, ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos
de calidad que correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los
requisitos y las expectativas del cliente.

Como su nombre sugiere, ITIL es una biblioteca de cinco libros de consulta
basada en las mejores practicas de organizaciones de éxito actuales. ITIL describe el
modo de dirigir TI como un negocio: desde la creacion de una estrategia de servicios
hasta el disefio de los servicios de negocio; la planificacién, creacion, comprobacion,
validacién y evaluacion de cambios en las operaciones y la mejora continua de los

servicios de forma constante. Proporciona las herramientas que Tl necesita para
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convertirse en una ventaja competitiva para cualquier organizacion; al adaptar Tl a
los objetivos de negocio, controlar los costos de TI, mejorar la calidad del servicio y
equilibrar los recursos disponibles, ITIL consigue que TI se convierta en un activo
estratégico para la consecucion de los objetivos de negocio de cualquier

organizacion.

ITIL V3 propone un enfoque del ciclo de vida para gestionar los servicios de TI.
Cada uno de los cinco libros de ITIL V3 representa una fase del ciclo de vida de la
gestion de servicios. Cada fase se interrelaciona con el resto de fases del ciclo y la
mayoria de los procesos abarcan diversas fases. Ademas de los cinco volumenes,
ITIL V3 ofrece orientaciones complementarias de implementacion y practicas en

sectores concretos, organizaciones, modelos operativos e infraestructura tecnoldgica.
En la actualidad ITIL es una marca registrada de la OGC, que ha pasado por
algunos cambios desde que fue concebida, su ultimo cambio fue dado en el afio

2007, donde se libera su version 3, misma que consta de 5 publicaciones principales:

¢+ Service Strategy (Estrategia del servicio)

X/
o

Service Design (Disefio del servicio)
¢+ Service Transition (Transicién del servicio)
+¢+ Service Operation (Operacién del servicio)

¢+ Continual Service Improvement (Mejora continua del servicio) (ESPE, 2013)

2.2.3  Funciones

ITIL marca una clara distincion entre funciones y procesos. Una funcién es una
unidad especializada en la realizacion de una cierta actividad y es la responsable de
su resultado. Las funciones incorporan todos los recursos y capacidades necesarias
para el correcto desarrollo de dicha actividad. Las funciones tienen como principal
objetivo dotar a las organizaciones de una estructura acorde con el principio de
especializacién. Sin embargo la falta de coordinacion entre funciones puede resultar

en la creacion de nichos contraproducentes para el rendimiento de la organizacion
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como un todo. En este ultimo caso un modelo organizativo basado en procesos puede

ayudar a mejorar la productividad de la organizacion en su conjunto. (Copyright
OSIATIS S.A., 2012)

2.2.4 Ciclo de vida del servicio

«» Definicion de servicio

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles un

resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos

especificos asociados. (Itil Foundation, 2012)

% Etapas del ciclo de vida del servicio ITIL V3.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con

los nuevos libros de ITIL:

Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo
como una capacidad sino como un activo estratégico.

Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para
transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y
activos.

Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la
implementacidn de nuevos servicios 0 su mejora.

Operacidn del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del
dia a dia en la operacion del servicio.

Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un disefio,

transicion y operacion del servicio optimizado.

Cabe recalcar que en este proyecto, se hara énfasis en las tres primeras etapas

que cubren la tesis de grado.
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Mejora Continua
S del Servicio
Diseno

Operacion Estrategia Transicidn
¥ del Servicio

Figura 1: Ciclo de vida del servicio
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A., 2013)

« Estrategia del Servicio

Pretende definir un plan que, usando un conjunto claro de principios,
proporcionara una solucién a un problema de negocio en una situacion particular.
Se centra en el valor para el cliente e identifica los activos estratégicos que seran

usados para la ventaja competitiva.

El obtener un claro entendimiento de las necesidades del cliente, en términos
de lo que estas necesidades son, el cuando y por qué estas ocurren, también
requiere de una comprensién clara de exactamente quien es un cliente existente o

potencial.

Una estrategia de servicio no puede ser creada o existir aisladamente de la
estrategia y de la cultura a la que el proveedor de servicio pertenece. El
proveedor de servicios puede existir dentro de una organizacién exclusivamente
para ofrecer un servicio a una unidad de negocio especifica, o para el servicio

varias unidades de negocio, o pueden operar como proveedor de servicio externo
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de varias empresas externas. La estrategia adoptada debe cumplir con el

propdsito estratégico del proveedor de servicio.

Independientemente del contexto en el que opera el proveedor de servicios,

su estrategia de servicio también debe basarse en un claro reconocimiento de la

existencia de competencia, la conciencia de que cada lado tiene opciones, y una

vista de la forma en que el proveedor de servicios se diferenciara de la

competencia. Todos los proveedores de servicios necesitan una estrategia de

servicio clara para ayudarles a funcionar y prosperar a largo plazo, es decir una

comprension exacta de:

Qué servicios se deben ofrecer.

A quién se deben ofrecer los servicios

Como se debe desarrollar los mercados internos y externos para los
Servicios.

Como se distinguiran los beneficios de lo que se ofrece y cémo se lo hace
frente a la competencia existente y potencial en estos mercados.

Como percibirdn y mediran los beneficios el cliente y el proveedor, y
como serén creados los mismos.

Como tomaran decisiones los clientes, con respecto al uso de diversos
tipos de proveedores de servicio.

Como se alcanzarad la visibilidad y el control sobre la creacion del
beneficio, a través de la gestion financiera.

Como aseguraran los negocios la inversion estratégica en activos del
servicio y gestion de capacidades.

Como seran asignados los recursos disponibles.

Como sera medido el funcionamiento del servicio.

Actividades

R/
¢

Definir el mercado.- Evaluacién de los servicios potenciales para ofrecer,

y conocer que es lo que ofrece, y quién mas lo esta ofreciendo.
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+« Definir la Oferta.- Formular solo servicios que sean valiosos para
ofrecer, considerando las variables de la Utilidad y Garantia.

% Definir los activos estratégicos.- Busca oportunidad para explotar los

servicios y capacidades.

« Preparar para ejecucion.- Preparacién para seguir adelante y poner
produccion los servicios.

Hecesidades Calidad
Rendimiento Dispanihilidad
Requisitos Capacidad

Continuidad
Seguridad

VYALOR

Figura 2: Estrategia de Servicio
Fuente: (ITIL® Foundation, 2012)

Procesos

®,

«» Gestion financiera

Aunque casi todas las empresas y organizaciones utilizan las tecnologias de
la informacidn en practicamente todos sus procesos de negocio, es frecuente que
no exista una conciencia real de los costes que esta tecnologia supone. Esto
conlleva serias desventajas segun: (Copyright OSIATIS S.A., 2012)

®,

< Se desperdician recursos tecnoldgicos.

< No se presupuestan correctamente los gastos asociados.

< Es practicamente imposible establecer una politica de precios consistente.
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El principal objetivo de la Gestion Financiera es el de evaluar y controlar los
costes asociados a los servicios T1 de forma que se ofrezca un servicio de calidad
a los clientes con un uso eficiente de los recursos Tl necesarios. (Copyright
OSIATIS S.A., 2012)

Si la organizacién TI y/o sus clientes no son conscientes de los costes
asociados a los servicios, no podran evaluar el retorno de la inversion ni podran
establecer planes consistentes de gasto tecnolégico. Cuando estan acordados los
niveles de servicio con los clientes, es necesario conocer cuanto dinero se
requerira para la entrega de los servicios, especialmente cuando los costos por los
servicios de TI seran cargados a los clientes, para esto, la Gestion Financiera
tiene los siguientes tres subprocesos:

< Presupuestos.
% Contabilidad de TI.

< Cargos.

La Gestion Financiera requiere de entradas de los procesos de entrega y

soporte de servicios con respecto a los costos para la entrega de los servicios.

Gestidn de Niveles del Servicio Gestidn Financiera Servicios Tl
i . I i 1 Plan Operativo TI
Presupuestos A
e
Requisitos
Tl A Contahilidad
Analisis de costes Y/
Fijacion precios Senvicios TI LE

Figura 3: Gestidn financiera
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A., 2012)
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% Gestion de la demanda

Al contrario que los bienes materiales, los servicios no pueden producirse
con antelacion y almacenarse hasta que el cliente los solicita. Es un proceso
simultaneo: la produccion y el consumo tienen lugar al mismo tiempo,
circunstancia que complica enormemente la planificacion de la demanda. La
Gestion de la demanda se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo,
adaptando la produccion a los picos de mayor exigencia para asegurar que el
servicio se sigue prestando de acuerdo a los tiempos y niveles de calidad
acordados con el cliente. Por lo general, cuanto mejor funciona un servicio,
mayor demanda genera. Esta, a su vez, provoca exigencias de capacidad que los
responsables compensan, como es natural, incrementando los activos del

servicio. (Pontificia Universidad Catolica del Perd, 2014)

Cubre la gestién de demanda de servicio y la identificacion, analisis y
manejo de los patrones y tendencias de actividad del negocio como base para la
gestion de capacidad

Entre sus principales objetivos que tiene la gestion de la demanda se tiene:

% Entender los requerimientos del cliente para los servicios y como estos
varian a traves del ciclo de vida del negocio.

%+ Asegurar la provision de los niveles apropiados del servicio.

% Asegurar que la garantia y utilidad que ofrece coincide con las

necesidades del cliente.

La gestibn de la demanda poco precisa, conduce a la incertidumbre
financiera y al aumento de riesgo para el negocio y el exceso de capacidad no
puede ser recuperado. La capacidad insuficiente impacta negativamente en la
satisfaccion al cliente y a la calidad de los servicios entregados. Se genera asi un
ciclo de consumo-produccion en el que el consumo es un estimulo positivo para

la produccion y viceversa:
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Patran actual de actividad

Activos del Activos del

cliente SErvicio

Rezponde con capacidad

El ciclo de consumo El ciclo de produccion
produce demanda consume demanda

Figura 4: Gestion de la demanda
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A., 2013)

Gestion del portafolio de servicios

Representa la habilidad y disponibilidad del proveedor de servicios de

atender a sus clientes y el “espacio en el mercado”. El objetivo primordial de la

Gestion del Portafolio de Servicios consiste en definir una estrategia de servicio

que sirva para generar el maximo valor controlando riesgos y costes. Se ocupa,

asimismo, de facilitar a los gestores de productos la tarea de evaluar los

requisitos de calidad y los costes que éstos conllevan. (Sanchez, 2013)

Entre sus principales actividades constan:

Definir- asegurar el caso de negocio, y la data en el portafolio de
servicios.

Alinear, priorizar y balancear el suministro y la demanda.
Aprobar-Portafolio, la autorizacion de los servicios y recursos.
Comunicar decisiones, alocar recursos, y echar andar los servicios.
Decidir qué servicio se puede ofrecer a los clientes.

Entender la razdn por lo cual el cliente debe comprar estos servicios.
Entender la razon por lo cual el cliente debe comprar de los proveedores.
Proporcionar direccionamiento e input valioso para el Disefio de

Servicio.
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Figura 5: Gestion del portafolio de servicios
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A., 2012)

< Gestidn de la Cartera de Servicios (SPM)

Se trata de un nuevo proceso para la estrategia de servicio introducido en la
version 3. Este proceso gestiona el inventario completo de servicios de TI, tales
como:

«+ Los servicios que se planifican y se aprobd (pipeline).

++ Los servicios que se han disefiado, implementados y en funcionamiento

(catalogo de servicio).
«+ Servicios que ya no estan disponibles. (Espinoza & Socasi, 2011)
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Figura 6: Cartera de Servicios
Fuente: (Espinoza & Socasi, 2011)

®,

«+ Disefo del Servicio

La principal mision de la fase de Disefio del Servicio es la de

servicios 0 modificar los ya existentes para su incorporacion

Servicios
retirados

disefiar nuevos

al catadlogo de

servicios y su paso al entorno de produccién. (Copyright IT SERVICE, 2013)

El Disefio del Servicio debe tener en cuenta tanto los requisitos del servicio

como los recursos y capacidades disponibles en la organizacién TI. Un

desequilibrio entre ambos lados de la balanza puede resultar en servicios donde

se vean comprometidas bien la funcionalidad o bien la garantia.

El proceso de disefio del servicio no es estanco y debe tener en

procesos y actividades involucrados incumben a todas las fases del

cuenta que los

ciclo de vida.
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Objetivos

% Satisfacer los objetivos del negocio.

X/
°

Identificar y manejar el riesgo para que pueda ser mitigado.

X/
°

Disefiar procesos eficientes y efectivos para la transicion, operacién y mejora

de servicios de TI de alta calidad, disefio seguro y adaptable para las

infraestructuras de TI, ambientes, aplicaciones, recursos de data/informaciéon

y capacidades.

% Disefio de métodos y métricas para analizar el proceso.

%+ Producir y mantener los planes de TI, procesos, politicas, arquitecturas
estandar y un marco de trabajo en todas las areas de disefio.

¢+ Desarrollar habilidades y capacidades dentro de TI considerando las

actividades de estrategia y disefio en las tareas operativas

¢+ Contribuir con la mejora de la calidad de todos los servicios de TI.

Actividades
El Disefio del Servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de

Estrategia y debe a su vez colaborar con ella para que los servicios disefiados:

X4

Se adecuen a las necesidades del mercado.

L)

o

Sean eficientes en costes y rentables.

e

AS

Cumplan los estandares de calidad adoptados.

¢+ Aporten valor a clientes y usuarios.

Procesos
% Gestion del catalogo de servicios

El Portfolio de Servicios, tal y como se ha visto, proporciona una referencia
estratégica y técnica clave dentro de la organizacion TI, ofreciendo una
descripcion detallada de todos los servicios que se prestan y los recursos
asignados para ello. ElI Catadlogo de Servicios cumple exactamente la misma
funcién, pero de cara al exterior. La existencia de dos documentos tan similares

se explica porque el Portfolio de Servicios, al ser de caracter interno, no sélo


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI/gestion_portafolio.php
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contiene informacion sobre el funcionamiento de la organizacion que no interesa
a los clientes, sino que esta ademas escrito en un lenguaje demasiado técnico que
no es adecuado ni eficaz para la comunicacion externa. Ademas, el Portfolio de
Servicios incluye informacion sobre todos los servicios que alguna vez ha
prestado, presta o prestara la organizacion, mientras que el Catalogo prescinde de
aquellos retirados o inactivos y se centra en los que pueden interesar a los
clientes. (Bailey, 2010)

La elaboracion de este Catalogo de Servicios puede resultar una tarea
compleja, pues es necesario alinear aspectos técnicos con politicas de negocio.

Sin embargo, es un documento imprescindible puesto que:

¢+ Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que se
adapte a sus necesidades.

+ Delimita las funciones y compromisos de la organizacion TI.

¢+ Puede ser utilizado como herramienta de venta.

« Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la

prestacion de servicios

«» Gestion de niveles del servicio

El objetivo de la Gestion de Niveles de Servicio es poner la tecnologia al
servicio del cliente. La tecnologia, al menos en lo que respecta a la gestion de
servicios TI, no es un fin en si misma sino un medio para aportar valor a los

usuarios y clientes.

La Gestion de Niveles de Servicio debe velar por la calidad de los servicios
Tl alineando tecnologia con procesos de negocio y todo ello a unos costes

razonables.

Para cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestion de Niveles de

Servicio:
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%+ Conozca las necesidades de sus clientes.

%+ Defina correctamente los servicios ofrecidos.

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

Acuerdos de nivel de servicio (SLAs Service Level Agreement)

El SLA debe ser en un lenguaje no técnico, o cuando menos comprensible
para el cliente, todos los detalles de los servicios brindados. Tras su firma, el
SLA debe considerarse el documento de referencia para la relacion con el cliente
en todo lo que respecta a la provision de los servicios acordados, por tanto, es
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales del
servicio tales como su descripcion, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de

recuperacion.

Los SLAs deben contener una descripcion del servicio que abarque desde los
aspectos mas generales hasta los detalles méas especificos del servicio. Es
conveniente estructurar los SLAs mas complejos en diversos documentos de
forma que cada grupo involucrado reciba exclusivamente la informacion
correspondiente al nivel en que se integra, ya sea en el lado del cliente como del
proveedor.

Acuerdos de nivel de operacion (OLA Operation Level Agreement)

Negociado con los grupos de apoyo interno, OLA es un documento interno
de la organizacion donde se especifican las responsabilidades y compromisos de
los diferentes departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un

determinado servicio.

Contratos de Soporte (UCs Underpinning Contract)
Negociado con terceros externos proveedores. Un UC es un acuerdo con un
proveedor externo para la prestacion de servicios no cubiertos por la propia

organizacion TI.
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% Gestion de la capacidad

Este proceso también se lleva a partir de ITIL V2. Es responsable de asegurar
que la capacidad de los servicios de Tl y la infraestructura es adecuada al

cumplimiento de los objetivos de nivel de servicio comprometido.

La Gestion de la Capacidad es la encargada de que todos los servicios Tl se
vean respaldados por una capacidad de proceso y almacenamiento suficiente y
correctamente dimensionada. Sin una correcta Gestién de la Capacidad, los
recursos no se aprovechan adecuadamente y se realizan inversiones innecesarias
que acarrean gastos adicionales de mantenimiento y administraciéon. O aln peor,
los recursos son insuficientes con la consecuente degradacion de la calidad del
servicio. (Martin, 2014)

Entre las responsabilidades de la Gestion de la Capacidad se encuentran:

% Asegurar que se cubren las necesidades de capacidad TI tanto presentes
como futuras.

%+ Controlar el rendimiento de la infraestructura TI.

% Desarrollar planes de capacidad asociados a los niveles de servicio

acordados.

%+ Gestionar y racionalizar la demanda de servicios TI.
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Figura 7: Gestion de la capacidad.
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A., 2012)

% Gestion de la disponibilidad

Definir, analizar, planificar, medir y mejorar la disponibilidad de servicios de
Tl en todos los aspectos. La Gestion de la Disponibilidad se encarga de asegurar
que la infraestructura, los procesos, las herramientas y las funciones de TI sean
adecuados para cumplir con los objetivos de disponibilidad propuestos. (Wiki,
2013)
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Figura 8: Gestion de la disponibilidad
Fuente: (ITIL®, 2013)

Los subprocesos serian los siguientes:

% “Disefio del Servicio para Disponibilidad: Configurar técnicas y
procedimientos para cumplir con los objetivos de disponibilidad
propuestos.

% Pruebas de la Disponibilidad: Asegurar que todos los mecanismos de
disponibilidad, resistencia y recuperacion sean objeto de pruebas
frecuentes.

% Monitorizacion e Informes de la Disponibilidad: Proveer otros procesos
de Gestion de Servicios y la direccion de TI con informacion relacionada
con la disponibilidad de servicios y componentes. Esto implica comparar
logros de disponibilidad con las metas iniciales e identificar aquellas

areas donde la disponibilidad necesita mejorar. (Wiki, 2013)
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«» Gestion de la continuidad

La Gestidn de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una
imprevista y grave interrupcion de los servicios Tl, debido a desastres naturales u

otras fuerzas de causa mayor, tenga consecuencias catastroficas para el negocio.

La estrategia de la Gestion de la Continuidad del Servicio (ITSCM) debe

combinar equilibradamente procedimientos:

% Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una
grave interrupcion del servicio.
% Reactivos: cuyo propdsito es reanudar el servicio tan pronto como sea

posible (y recomendable) tras el desastre.

La ITSCM requiere una implicacién especial de los agentes involucrados
pues sus beneficios solo se perciben a largo plazo, es costosa y carece de
rentabilidad directa. Implementar la ITSCM es como contratar un seguro médico:
cuesta dinero, parece inGtil mientras uno esta sano y se desearia nunca tener que

utilizarlo, pero tarde o temprano uno se alegra de haber sido previsor.

Los objetivos principales de la Gestion de la Continuidad de los Servicios Tl
(ITSCM) se resumen en:

% Garantizar la pronta recuperacion de los servicios (criticos) TI tras un
desastre.

% Establecer politicas y procedimientos que eviten, en la medida de lo
posible, las perniciosas consecuencias de un desastre o causa de fuerza

mayor.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de la Continuidad del

Servicio se resumen en:

% Se gestionan adecuadamente los riesgos.
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% Se reduce el periodo de interrupcion del servicio por causas de fuerza
mayor.

% Se mejora la confianza en la calidad del servicio entre clientes y
usuarios.

% Sirve de apoyo al proceso de Gestion de la Continuidad del Negocio
(BCM).

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestion de la

Continuidad del Servicio se resumen en:

% Puede haber resistencia a realizar inversiones cuya rentabilidad no es
inmediata.

% No se presupuestan correctamente los costes asociados.

%+ No se asignan los recursos suficientes.

% No existe el compromiso suficiente con el proceso dentro de la

organizacion y las tareas y actividades correspondientes se demoran

perpetuamente para hacer frente a "actividades mas urgentes.

Sin conocer cuéles son los riesgos reales a los que se enfrenta la
infraestructura T1 es imposible realizar una politica de prevencion y recuperacion

ante desastre minimamente eficaz.

La Gestion de la Continuidad del Servicio debe enumerar y evaluar,
dependiendo de su probabilidad e impacto, los diferentes riesgos factores de
riesgo. Para ello la ITSCM debe:

%+ Conocer en profundidad la infraestructura T1 y cuales son los elementos
de configuracion (CIs) involucrados en la prestacion de cada servicio,
especialmente los servicios TI criticos y estratégicos.

¢ Analizar las posibles amenazas y estimar su probabilidad.

%+ Detectar los puntos mas vulnerables de la infraestructura Tl
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Figura 9: Riesgos en la gestion de la continuidad
Fuente: (Osiatis, 2012)

% Gestion de la seguridad de la informacion

La Gestion de la Seguridad de la Informacion se remonta al albor de los
tiempos. La criptologia o la ciencia de la confidencialidad de la informacion,
existe desde el inicio de nuestra civilizacion y ha ocupado algunas de las mentes
matematicas mas brillantes de la historia, especialmente (y desafortunadamente)
en tiempos de guerra. Sin embargo, desde la aparicion de las presentes redes de
comunicacion y, en especial, del Internet los problemas asociados a la seguridad
de la informacion se han agravado considerablemente y afectan a todos. Que
levante la mano el que no haya sido victima de algin virus informético en su
ordenador, de spam (ya sea por correo electrénico o teléfono) por una deficiente
proteccidn de sus datos personales o, aln peor, del robo del nimero de su tarjeta
de crédito. (INFORMATICA IX, 2015)

La informacion es consustancial al negocio y su correcta gestion debe

apoyarse en tres pilares fundamentales:

% Confidencialidad: la informacion debe ser s6lo accesible a sus
destinatarios predeterminados.

< Integridad: la informacion debe ser correcta y completa.
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Disponibilidad: se debe tener acceso a la informacion cuando se necesite

Los principales objetivos de la Gestion de la Seguridad se resumen en:

A X4

Disefiar una politica de seguridad, en colaboracion con clientes vy
proveedores, correctamente alineada con las necesidades del negocio.
Asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad acordados en
los SLAs.

Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del
servicio.

Politica y Plan de Seguridad

Gestion de proveedores

La ventaja principal de una adecuada Gestion de Proveedores radica en que

la organizacion Tl obtiene mayores beneficios al contratar a aquellos

suministradores que brindan el mejor servicio al menor coste. (TESIIN
CONSULTORIA, 2014)

Los principales objetivos de la Gestion de Proveedores consisten en:

Aportar el maximo valor afiadido al menor coste en aquellos servicios
que prestan los proveedores.

Asegurar que los contratos y acuerdos con proveedores estan alineados
con la estrategia y necesidades de negocio de la organizacion.

Gestionar la relacion con los proveedores.

Gestionar el rendimiento de los proveedores.

Negociar los contratos con los proveedores y gestionarlos a lo largo de su

ciclo de vida.

Los principales riesgos a los que se enfrenta la Gestion de Proveedores son:
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La Gestion de la Demanda no proporciona las directrices basicas para
racionalizar el gasto, por lo que la Gestion de Proveedores se ve forzada
a improvisar los niveles de capacidad a contratar de los suministradores.
Los contratos en vigor son demasiado vagos y no contemplan objetivos
facilmente cuantificables como horas de trabajo, nimero de entregables,
etc.

Los contratos son demasiado exigentes en calidad-precio, por lo que las
negociaciones con los proveedores se tornan auténticas discusiones
bizantinas que acaban alargandose demasiado.

La Gestion de Proveedores no tiene a su alcance indicadores de
rendimiento del servicio o los recibe demasiado tarde, por lo que si
existen retrasos o disminuciones de calidad en el suministro, no podra

actuar con eficacia para corregirlo.

Transicion del Servicio

Garantiza que los servicios nuevos, modificados o descartados cumplen las
expectativas del negocio tal como se encuentra documentado en las etapas de

estrategia y disefio de servicios del ciclo de vida del servicio.

Las actividades principales durante esta fase del ciclo de vida del servicio
incluyen la planificacion y la gestion de cambios y versiones, gestion de riesgos,
transferencia de conocimiento, poner expectativas y garantizar que el valor del

negocio esperado es entregado.

La transicion del servicio se centra en la implementacion de todos los
aspectos del servicio, asegurando que el servicio nuevo o modificado cumple con
las expectativas del cliente y pueden ser gestionados por el proveedor del

servicio. Este requiere un conocimiento adecuado de:

¢+ Valor potencial del negocio, por quien es entregado y juzgado.

*

B

Identificacién de todas las partes interesadas dentro de proveedor, cliente

y otras areas.


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI/gestion_demanda.php

R/
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Implementacion y adaptacion del disefio de servicios, incluyendo la
organizacion para la modificacion del disefio, donde la necesidad es

detectada durante la transicion.

Objetivos

La transicion del servicio se apoya en los principios subyacentes que facilitan

el uso efectivo y eficiente de los servicios nuevos o modificados. Los principios

clave incluyen:

R/
L X4

Comprender todos los servicios, sus utilidades, sus garantias y los
resultados que apoyan.

Gestionar de la complejidad asociada con cambios en los servicios,
tecnologia y procesos.

Establecer una politica formal y marco comun para la implementacion de
cambios, asegurar que todas las actividades necesarias son llevan a cabo
y todos los riesgos relevantes son considerados.

Apoyar la transferencia de conocimientos, soporte a las decisiones y la
reutilizacion de procesos, sistemas y otros elementos. El servicio de
transicion efectivo es entregado mediante la participaciéon de todas las
partes relevantes, asegurando que el conocimiento adecuado estd
disponible y que el trabajo es reutilizable en futuras circunstancias
similares.

Anticipar y gestionar ‘cambios de rumbo' siendo proactivos y
determinando su probable rumbo y tiempo.

Garantizar la participacion del personal de transicion de servicios y una
comprension de los requisitos de transicion de servicio en todo el ciclo

de vida del servicio.

Actividades

Las principales actividades que se realizan son las siguientes:
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Prepara para el cambio a la organizacion y al personal.

Crea pruebas y evaluaciones que se realizan en etapas previas a la
implementacién y el despliegue.

Prueba los servicios con pequefias muestras antes de llevarlos a
produccion

Contiene la asignacion de recursos para realizar el despliegue y las
actividades de soporte.

Transferencia de los activos financieros del negocio y la organizacion,
gestion de la capacidad de despliegue del servicio, elimina activos
redundantes.

Revisa que usuarios puedan utilizar y operar el servicio.

Procesos

Los procesos descritos en Transicion del Servicio pueden ser categorizados

en dos grupos, basados en la medida en qué actividades de los procesos se llevan

a cabo durante la etapa de transicion del servicio del ciclo de vida del servicio.

Algunos procesos son criticos durante la etapa de transicion del servicio,

pero influencian y apoyan todas las etapas del ciclo de vida del servicio:

R/
A X4

R/
A X4

7
A X4

Gestion de cambios.
Gestion de activos y configuracion del servicio.

Gestidn del conocimiento.

Otros procesos estan fuertemente enfocados dentro de la etapa de transicion

del servicio del ciclo de vida del servicio:

K/

Planificacion y soporte a la transicion.
Gestion de versiones y despliegues.
Validacion y pruebas de servicio.

Gestion de evaluacion.



46

% Planificacion y soporte a la transicion

El propdsito de la planificacion y soporte a la transicion es proporcionar una
planificacion general para las transiciones de servicio y coordinar los recursos
que necesitan. La planificacion y soporte de la transicion tiene dos areas

principales de actividad:

% Planificacion y coordinacion de los recursos y capacidades necesarias
para permitir el buen funcionamiento de la etapa de transicion del
servicio.

% Planificacion y coordinaciéon de las transiciones de servicios
individuales, para asegurar que estas entregan los beneficios
empresariales esperados.

Este proceso puede significativamente mejorar la capacidad de un proveedor
de servicios para manejar grandes volimenes de cambios y versiones a través de

su base de clientes.

% Gestion de cambios

El propdsito del proceso de gestion del cambio es controlar todos los
cambios del ciclo de vida, permitiendo cambios beneficiosos para ser hechos con

una interrupcién minima para los servicios de TI.

La gestion del cambio, asegura de que los cambios son registrados y
evaluados, y que los cambios autorizados son priorizados, planificados,

evaluados, implementados, documentados y revisado de una manera controlada.

La gestion del cambio es relevante a lo largo del ciclo de vida del servicio,
aplicando a todos los niveles de la gestion del servicio: estratégicos, tacticos y

operacionales.
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Figura 10: Alcance de la gestién de cambios y la liberacion de los servicios
Fuente: (Copyright OSIATIS S.A, 2012)

La gestiobn del cambio protege al negocio y otros servicios mientras
permitiendo que los cambios requeridos se realicen con prontitud para cumplir
con las escalas de tiempo del negocio. También ayuda a la empresa a cumplir con

la gobernanza, requisitos legales, contractuales y regulatorios.

% Gestion de activos y configuracion del servicio

El propdsito de la gestidn de activos y configuracidn del servicio (GACS) es
asegurar que los activos necesarios para prestar servicios son controlados
adecuadamente, y que la informacién precisa y fiable sobre esos activos esta
disponible cuando y donde sea necesario. Esta informacién incluye detalles de

coémo se han configurado los activos y las relaciones entre los activos.

El GACS apoya el negocio, proporcionando la informacion necesaria para

gestionar todos los items de configuracion a lo largo del ciclo de vida de servicio.
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Este contribuye al éxito de todos los procesos de gestion de servicios, asi como
proporciona la gestion de TI y al negocio con la informacion necesaria para
obtener el maximo valor de los activos del servicio. El alcance de la GACS se
puede extender a los activos que no sean de Tl y a los proveedores de servicios

internos y externos, donde compartieron activos necesarios para ser controlados.

Para gestionar los servicios e infraestructuras de gran tamafio y complejidad
de TI, GACS requiere el uso de un sistema de apoyo conocido como el sistema

de gestién de la configuracion.

% Gestion de versiones y despliegues

El prop6sito del proceso de gestion de versiones y despliegue es planificar,
programar y controlar la construccion, evaluacion y el despliegue de las
versiones, y para aportar una nueva funcionalidad requerida por el negocio,

mientras que protege la integridad de servicios existentes.

Una efectiva version y despliegue da un valor de negocio significativo
mediante la entrega de los cambios en la velocidad optimizada, riesgo y costo, y
ofreciendo una implementacién consistente, apropiada y auditable de los

servicios utilizables y utiles.

La gestion de versiones y despliegues cubre toda la construccion, pruebas e
implementacion de servicios nuevos o modificados, de la planificacion a través

del soporte de vida temprana.

% Validacion y prueba del servicio

El propdsito del proceso de validacion y prueba del servicio es asegurar que
un servicio de Tl nuevo o modificado coincide su especificacion de disefio y

cumpliré con las necesidades de la empresa.
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La validacién y prueba del servicio proporciona confianza en que la version
entregara los resultados y valores esperados y el esperado para los clientes,

dentro de los costos, capacidades y limitaciones proyectadas.

El servicio se pone a prueba explicitamente en contra de las utilidades y
garantias que figura en el paquete de disefio de servicios para asegurar que seran
ambas aptas para el propdsito y aptos para su uso. Esto incluye pruebas de
funcionalidad, disponibilidad, continuidad, capacidad, seguridad y usabilidad.

Las pruebas también aseguran de que el servicio puede ser operado y

gestionado por el proveedor de servicios.

«» Evaluacién del cambio

El proposito del proceso de evaluacion del cambio es proporcionar
formalmente, medios estandarizados de determinar el rendimiento de un cambio
en el servicio en el contexto de posibles impactos en los resultados del negocio, y

en los servicios e infraestructura de T1 existentes y propuestos.

La evaluacion del cambio valora el rendimiento actual de un cambio en
contra de su rendimiento previsto, e identifica riesgos y problemas relacionados

con el cambio. Ademas, esta estrechamente vinculada a la gestion del cambio.

La salida principal de la evaluacion del cambio es un informe de evaluacion
que se utiliza para ayudar al personal de gestion del cambio decidir si autoriza el
cambio. No se requiere una evaluacion formal de cambio para todos los cambios,
y cada proveedor de servicio define cuando este proceso formal debe ser
utilizado y cuando la evaluacién puede ser llevada a cabo como parte de la

gestion del cambio.



50

«» Gestion del conocimiento

El proposito de la gestion del conocimiento es: compartir perspectivas, ideas,
experiencias e informacion; para asegurarse de que estas estan disponibles en el
lugar correcto en el momento adecuado para permitir decisiones informadas; y
para mejorar la eficiencia mediante la reduccion de la necesidad de redescubrir el

conocimiento.

La gestion del conocimiento define la arquitectura para un servicio del

sistema de gestion del conocimiento que describe cuatro capas:

% Descubrimiento de datos, recoleccién y auditoria de los datos.

% Mapeo de informacion para la integracion, reconciliacion y
transformacion

% Consulta del procesamiento del conocimiento, analisis, presentacion de

informes, monitoreo, modelacion y alertas.

% Presentacion de blsqueda, navegacion, edicion y colaboracion.

2.3 Mesa de ayuda

Mesa de Ayuda (en inglés: Help Desk, mal traducido como 'Ayuda de
Escritorio’), o Mesa de Servicio (Service Desk) es un conjunto de recursos
tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios con la posibilidad de gestionar y
solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion de
requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC).

El personal o recurso humano encargado de Mesa de Ayuda (MDA) debe
proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, clientes o beneficiarios
(destinatarios del servicio), y también puede otorgar asesoramiento en relacién con
una organizacion o institucion, productos y servicios. Generalmente, el proposito de
MDA es solucionar problemas o para orientar acerca de computadoras, equipos

electrénicos o software.


http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_la_Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/RRHH
http://es.wikipedia.org/wiki/Usuario_final
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Las organizaciones suelen proporcionar soporte de MDA a sus usuarios a través
de varios canales, como numeros de teléfono gratuitos, sitios web, mensajeria
instantanea o correo electrénico. También, pueden brindar asistencia con miras a los
usuarios o empleados, dentro de la organizacion. Por lo tanto, los usuarios finales
pueden ser internos o ajenos a la organizacion donde se encuentre MDA. (Wikipedia,
2013)

2.3.1 Funciones

Recibir llamadas: Primera fuente de contacto con los clientes. Dado que en la
actualidad el teléefono es uno de los medios mas utilizados para comunicarse, por
ende establecer un centro de atencion de llamadas, permite efectuar un sin nimero de
operaciones con mayor agilidad, evitando el tener que desplazarse de un lugar a otro.
(Oposiciones TIC ©, 2010)

Acciones iniciales:

%

% Registro y sequimiento de Incidentes.

R/
L X4

Hacer una evaluacion inicial sobre los requerimientos, intentar solucionarlos
o0 remitirlos a alguien mas.

% Identificar problemas.

% Cierre de Incidentes y su confirmacion con los clientes.

% Service Desk también ofrece servicios adicionales a clientes, usuarios y la

propia organizacion Tl tales como:

++ Supervision de los contratos de mantenimiento y niveles de servicio.

«+ Canalizacion de las Peticiones de Servicio de los clientes.

X/
L X4

Gestion de las licencias de software.

+¢+ Centralizacion de todos los procesos asociados a la Gestion TI.

2.3.2 Definicion de Prioridades

En la siguiente tabla se puede apreciar los diferentes tipos de prioridades con su

definicién y aplicacion:



Tabla 1

Tipo de prioridades

PRIORIDAD

Urgente

Fuente: (Xbash, 2007)

DEFINICION Y APLICACION

Un problema que afecta una aplicacion critica del negocio, que
tiene plazos que se pueden vencer (problema sensible al tiempo)
y tiene impacto directo e inmediato sobre el usuario final, no hay
“work around” (alternativas que suplan la aplicacion o
componente afectado o que mitiguen la criticidad del problema)
conocido y disponible. Los ejemplos de problemas urgentes son:
problemas de disponibilidad o de procesamiento, problemas de la
red, problemas con el hardware o el software, problemas de
procesamiento batch, etc.

Un problema que afecta aplicaciones criticas del negocio, es
sensible al tiempo, tiene impacto indirecto sobre usuario final,
pero una solucion interina y/o transitoria (“work around®) esta
disponible.

Un problema que afecta la capacidad de los usuarios de realizar
operaciones normales, inhibe productividad pero hay un ’work
around” disponible, el problema no es sensible al tiempo.
Ejemplos de problemas con prioridad media: cuestiones
relacionadas al tiempo de respuesta, la interpretacion del usuario
de la funcionalidad del sistema, etc.

Un problema que afecta documentacion, procesos o
procedimientos, no tiene impacto en la capacidad de los usuarios
de realizar operaciones normales y/o hay un “work around”

disponible.
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Para efecto didactico, en la siguiente tabla, se da a conocer ejemplos de

prioridades:
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Tabla 2

Ejemplo de prioridades

Tiempo de

Prioridad Descripcion Ejemplo

Respuesta

) El negocio se afecta . i .
Emergencia Servidor caido Inmediato

severamente
El negocio es afectado Usuario no puede 10-20
Urgente .
moderadamente usar su desktop minutos
. Usuario que
El negocio es afectado . Menos de una
Importante necesita ayuda con
levemente hora

el uso de software

N . Usuario que quiere
e La afectacion al negocio no es .
Requerimiento | . N acceso a una Tres dias
inmediatamente identificable L
aplicacion

Fuente: (Xbash, 2007)

2.3.3 Rolesy responsabilidades

Encargado de la Mesa de Ayuda

*

%+ Coordinar las actividades de la mesa de ayuda.

>

X/
*

Procurar que los casos registrados hayan sido solucionados.

L)

¢ Procurar el buen funcionamiento de las herramientas e instrumentos de la
mesa de ayuda (Comunicaciones, Software, etc.), apoyandose en las areas
que sean pertinentes.

+«+ Procurar el buen desempefio del personal de la mesa de ayuda.

¢+ Monitorear y procurar la calidad del servicio que ofrece la mesa de ayuda.

++ Generar informes consolidados de las actividades de la mesa de ayuda
incluyendo las principales métricas de los criterios de desempefio cada

Semana.



R/
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Canalizar hacia los responsables del estudio socioeconémico de manera
oportuna cualquier informacion o eventualidad que pueda afectar el logro de

los objetivos del estudio.

Soporte de Tecnologia

A X4

Contactar a la persona que ha solicitado apoyo o que haya reportado algun
caso para gestionar la solucion pertinente, explicar la solucion de forma clara
y sencilla.

Asistir al solicitante hasta que se solucione su problema.

Dar solucién a los casos relacionados con el software, hardware y
procedimientos sobre los dispositivos maviles.

Tipificar los casos y su solucion.

Documentar las soluciones de los casos que atiende.

Canalizar al encargado de la mesa de ayuda de manera oportuna cualquier
informacion o eventualidad que pueda afectar el logro de los objetivos del

estudio socioeconémico.

Soporte de Levantamiento

Contactar a la persona que ha solicitado apoyo o que haya reportado algin
caso para gestionar la solucion pertinente, explicar la solucion de forma clara
y sencilla.

Asistir al solicitante hasta que se solucione su problema.

Dar solucion a los casos relacionados con lo conceptual y procedimental del
levantamiento.

Tipificar los casos y su solucion.

Documentar las soluciones de los casos que atiende.

Canalizar al encargado de la mesa de ayuda de manera oportuna cualquier
informacion o eventualidad que pueda afectar el logro de los objetivos del

estudio socioeconomico.
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Operador de Mesa de Ayuda

2.34

Recibe las llamadas del personal de campo.

Registra las llamadas en el sistema de la mesa de ayuda.

Da solucion a los casos cuando estan dentro de su ambito de conocimiento.
Documenta las soluciones de los casos que atiende.

Escala los casos al Soporte de Tecnologia o Soporte de Levantamiento
cuando la solucion del caso esté fuera del &mbito de su conocimiento.
Procurar que los casos registrados hayan sido tomados Soporte y se gestione

la solucion.

Areas de Soporte

La mayoria de los Service Desk ofrece soporte en tiempo real; eso es que los

usuarios finales pueden llamar y hablar con un técnico de soporte que les ayudara

inmediatamente a resolver los problemas, si esto es posible. Algunos Service

Desk ofrecen soporte en tiempo real usando programas de conversacion en lugar de

[lamadas telefonicas. En otras organizaciones, el soporte en tiempo real no siempre

es posible. En ese caso, se ofrece soporte asincrono, el soporte asincrono se

realiza algun tiempo después de que se hace la peticion.

2.3.5

Ventajas y desventajas.

Ventajas

Disminucion de tiempos muertos de atencion y el registro de los sucesos para
una mejor administracion y solucion de los mismos.

La mesa de ayuda permite tener un unico punto de contacto, lo que brinda
asistencia inmediata a los usuarios por parte de personal con los
conocimientos apropiados y la disposicion para atenderlo.

A través de la gestion de la mesa de ayuda se podra crear mecanismos de
forma automatizada, que permita llevar un control preciso de todas las

Ilamadas que se reciben, con la finalidad de generar mediciones que permitan
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conocer qué generd el problema que presenta el usuario en ese momento, asi
como las soluciones propuestas.

Una de las principales funciones de la mesa de ayuda es mantener un registro
y control del inventario de hardware y software que posee la compaiiia. De
esta manera, se cuenta con un inventario tecnoldgico que permite saber
donde esta siendo utilizada la plataforma tecnoldgica y por qué.

El sistema de la mesa de ayuda detectara fallas recurrentes en los productos,
lo que permitira tomar medidas correctivas y asi perfeccionar paulatinamente

los mismos para ofrecer mayor calidad de servicio al cliente.

Desventajas

%

Una de las desventajas puede ser que al implementar una mesa de ayuda, esta
no cuente con el personal lo suficientemente capacitado para realizar los
procesos de una manera Optima y rapida, dejando asi a un lado todo el
esfuerzo realizado en la creacion de estrategias y disefio.

Al momento de implementar una mesa de ayuda, muchas veces el personal
de Sistema olvida el principal objetivo que es la educacion al usuario, ya que
muchas veces se saltan procesos y por temas de falta de tiempo muchos
eventos no quedan registrados.

Al ser el Unico punto de contacto con el usuario ya sea por teléfono, correo o
mail; depende al 100% de factores externos como por ejemplo el riesgo de
cortes de servicios dejando asi incomunicada y deshabilitada la mesa de
ayuda. Para esto es importante contar con un plan de contingencia en la

empresa.
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CAPITULO 3: ESTRATEGIA Y DISENO DE UNA MESA DE AYUDA EN
LA EMPRESA TCONTROL S.A..

3.1 Estrategia del servicio

Con la finalidad de brindar calidad en los servicios a los usuarios internos de
TCONTROL S.A., se toman varias acciones, las cuales son necesarias en ITIL V3.
Todas estas acciones, se basan en la recopilacién de informacion obtenida mediante
diferentes medios, como por ejemplo, observacion en el desarrollo de las actividades

diarias, entrevistas con los diferentes usuarios y una encuesta.

3.1.1 Determinacion de la Situacion Actual

T CONTROL S. A., es una empresa que desde hace méas de 10 afios se dedica al
disefio, fabricacion y puesta en servicio de tableros eléctricos de proteccion, control,

distribucion y automatizacién en baja y media tension.

Se puede afirmar con seguridad, que TCONTROL S.A, se ha posicionado como
una empresa lider del sector eléctrico, en el disefio, fabricacién y comercializacion de
equipos y sistemas electromecanicos, lo que ha hecho posible que al momento

puedan contar con una cartera de clientes muy importante.

La recopilacion de informacién fue obtenida por medio de:

%+ Observacion en el desarrollo de las actividades diarias

+ Entrevista presencial con el gerente general.

% Entrevista presencial con varios usuarios.

¢ Encuesta del grado de madurez de los procesos, realizada al encargado del

area de sistemas.

La encuesta usada en este proyecto y nombrada como ANEXO 1, fue disefiada
en un proyecto de Maestria de Gestion Informéatica y Telecomunicaciones

denominado, Modelo para la implementacion de ITIL en una Institucidn
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Universitaria (MEJIA, 2013) y de acuerdo a sus conclusiones, la encuesta se puede
usar en cualquier organizacion para medir el grado de madurez de una empresa en
cuanto a la gestion que hacen sobre los servicios de TI de acuerdo al modelo de ITIL
V3.

Para poder contar con informacion cuantitativa, se usa el modelo CMMI, el cual
nos brinda una escala de medicidn para calificar el grado de madurez de ITIL, la
misma que va de 0 a 5, y adicionalmente define el porcentaje de cumplimiento para

cada nivel de madurez.

Puntaje Significado (Metodologia CMMI) ‘ Cumplimiento
0 No hay administracion de procesos No se ejecuta 0%
1 ' Los procesos son informales y AT Trasseal 260%

| desorganizados
- Los procesos s[guen un Patron reqular Al mahos &l 20%
- aunque no estan formalizados
3 Los procesos estdn documentados y Alirancsel 60%
| comunicados regularmente
4 Los procesos son 'monltoreados y Al menos/el BO%
medidos sistematicamente
5 Se siguen las mejores practicas y estan Cumple al 100%
automatizadas

Figura 11: Escala de medicién del grado de madurez
Fuente: (MEJIA, 2013)

Por la calificacion de la encuesta, mostrada en las tablas de resultados iniciales 3,
4,5y 6, sepuede concluir que TCONTROL S.A.., en una escala de 0 a 5, para las
fases del ciclo de vida del servicio: estrategia, disefio y transicion, tiene un puntaje de
1,7, que quiere decir que en la empresa, no se esta realizando una debida gestion en
los servicios brindados por TI, debido a que la mayoria de los procesos siguen un
patron regular aunque no estan debidamente formalizados, y algunos procesos son

informales y desorganizados.



Tabla 3

Resultado situacion inicial Estrategia

Procesos Primera Evaluacion

Estrategia de Servicios Calificaciéon | Total
Gestion del Portafolio de Servicios | 50% 2,5 1,3
Gestion Financiera 25% 2,0 0,5
Gestion de la demanda 25% 2,5 0,6
100% 2,4

Tabla 4:

Resultado Situacion inicial Disefo

Procesos Primera Evaluacion

Disefio de Servicios Calificacion | Total
Gestion de los niveles de servicio 15% 2,1 0,3
Gestion Catalogo de servicios 20% 2,0 0,4
Gestion de la disponibilidad 20% 1,3 0,3
Gestion de la seguridad de la Informacion 15% 1,3 0,2
Gestion de los proveedores 5% 1,6 0,1
Gestion de la capacidad 10% 15 0,2
Gestion de la continuidad de los servicios de Tl | 15% 1,8 0,3
100% 1,7
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Tabla s

Resultado situacion inicial Transicion

Procesos Primera Evaluacion
Disefio de Transicion Calificacion | Total

Activos del Servicio y Gestion de la Configuracion | 30% 1,0 0,3
Gestion de implementacidon y version 20% 1,4 0,3
Gestion del Cambio 30% 1,3 0,4
Pruebas 20% 1,0 0,2

100% 1,2

Tabla 6

Situacion inicial General (Estrategia, Disefio y Transicion)

Fases del Ciclo de Vida del Servicio lera Evaluacion
Estrategia del Servicio 2,4
Disefio del Servicio 1,7
Transicion del Servicio 1,2
Total General 1,7

3.1.2 Generacion de la estrategia

Las 4 Ps (Perspectiva, Planificacion, Posicion, Patron) de Mintzberg ofrecen un

punto de partida adecuado para definir la Estrategia del Servicio.

Perspectiva

La empresa TCONTROL S.A. desea cambiar la cultura de TI, mejorando la
eficiencia y eficacia en las instalaciones de TI (hardware y software) y en el servicio

brindado, para lo cual, se ha planteado los siguientes objetivos:
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R/

¢ Reducir el numero y tiempo empleado para solucionar los casos reportados
de incidentes y requerimientos.
+ Disminuir el nmero de incidentes en las aplicaciones.

«» Escalar incidentes no resueltos.

Planificacion

De acuerdo a los problemas de mantenimiento, comunicacion, resolucién de
problemas, utilizacion de las instalaciones de TI, costo de operacion y gestion de
recursos humanos, la empresa TCONTROL S.A. empleard las siguientes estrategias

para resolver los problemas antes mencionados:

X/

% Crear una mesa de ayuda, la cual seré la encargada de receptar la solicitud,
categorizarla, en caso de ser necesario escalarla y dar seguimiento hasta dar
solucion.

% Realizar mantenimientos preventivos debidamente planificados con los jefes
de area y mantenimientos correctivos planificados con el usuariode forma
inmediata a los equipos.

% Establecer acuerdos de nivel de servicios a los administradores de la red y
realizar un control y seguimiento de los mismos.

% Delegar a profesionales con perfiles idéneos para ocupar cargos de
administracion y capacitarlos continuamente.

% Capacitaciones sobre las herramientas de uso interno y control de fallas en

las aplicaciones.

Adicionalmente, para mejor el servicio de la mesa de ayuda se tomara en cuenta

la aplicacidn de las siguientes acciones:

% Generar y categorizar todas las solicitudes enviadas por los usuarios.
% Registrar las solicitudes generadas.
R/

¢ Generar reportes semanales, con el fin de inspeccionar y controlar los

numeros de incidentes abiertos por mas de 24 horas.
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+« Registrar el cierre de un caso resuelto, en el mismo momento en que fue
solucionado.

% Realizar mantenimientos preventivos 2 veces al afio.

% Cerrar el incidente inmediatamente que el caso sea solucionado.

++ Plantear encuestas de satisfaccion de servicios de forma trimestral.

Posicion

Al ser TCONTROL S.A. una empresa lider del sector eléctrico, que cuenta con
una cartera de clientes muy importante, tanto de la empresa publica, como de la
empresa privada, su departamento de sistemas busca proporcionar soporte y
satisfacer las necesidades de sus usuarios, con el fin de brindar un servicio de

excelencia.

El &rea de sistemas cuenta como una parte interna de TCONTROL S.A., no hay
competidores obvios, pero puede hacer frente a los posibles competidores, que

externalizan sus servicios a las organizaciones de TI.

Patrén

De acuerdo a la informacion proporcionada por el Gerente y la Jefa de Talento
Humano, se establece un patrén de priorizacion a usuarios desde la Mesa de

Servicios, identificando las siguientes prioridades:
Tabla 7
Patrén de priorizacion

Prioridad Tipos de Usuarios

Gerentes y Asistentes de gerencia; Cajay

Critica » )
Facturacion; Data Center de Sistemas

Alta Jefes de departamento; Asesores de Ventas
Media Sistemas; RRHH

Baja Bodega; Taller; Recepcion
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3.1.3 Proceso de la mesa de ayuda

En la empresa TCONTROL S.A., anteriormente el proceso para solucionar los
incidentes y requerimientos se manejaban de una forma simple, sin priorizar ni
categorizar, y en caso de que después de realizado el diagndstico no se pueda
solucionar, se escalaba directamente al proveedor. El proceso se lo puede visualizar

en la siguiente Figura.

Inicio

()
\ J

N

Identificadién

de |3
Incidencia

Diangésico
[ A=F 1)

iRequiere
escalar?

Esdado 2
2d0 Nivel
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Resoludion

—

L

Clerre de 13
Incidenciay

Fin

Figura 12: Proceso anterior de Mesa de Ayuda

Ahora, para lograr la estrategia planteada, la cual es crear una mesa de ayuda, al
proceso anteriormente mencionado se propone reestructurarlo, para que se encargue

no solo de receptar los incidentes y requerimientos, sino también de categorizarlos,
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priorizarlos y en caso de ser necesario escalarlos, el proceso reestructurado se lo

puede visualizar en la siguiente Figura.
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Figura 13: Proceso propuesto de Mesa de Ayuda

3.1.4 Gestion financiera

La gestion financiera tiene como objetivo principal administrar de manera

eficaz y rentable los servicios y la organizacion de TI. Por regla general, a mayor
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calidad de los servicios mayores son sus costos, por lo que es necesario evaluar
cuidadosamente las necesidades del cliente, para que el balance entre ambos sea

Optimo.

Para el presente analisis en la tabla 8 se evalGa los componentes de inversion,
con dicha evaluacién se obtiene que para la implementacién del Servicio de Mesa de

Ayuda es necesaria una inversion anual de $ 10,776 usd

Adicional en la tabla 9, se indica los gastos que la empresa realiza anualmente en
los servicios adicionales a la mesa de ayuda que son 73102,67, con depreciaciones a

3 afios en equipos de oficina y de computo

Con toda esta informacion, la empresa puede analizar si la inversion que esta
realizando para brindar el Servicio de TI es rentable para su negocio y si la

prestacion de este servicio le esta generando beneficios o no.

Tabla 8
Componentes de Inversion

GASTO MENSUAL GASTO ANUAL
DETALLE

(USD) (USD)

CONTRATACION DE
PERSONAL SOPORTE NIVEL 2
HERRAMIENTA
ITSM CENTER 98 1176
($49 POR AGENTE)
TOTAL 898 10,776

800 9600



Tabla 9

Valores referenciales para implementacion del servicio anualizado

66

Descripcion Costo
Mensual Total Anual
Nomina
Soporte 1 600 600 7200
Soporte 2 800 800 9600
1400 16800
Equipos
Computadores 40 1000 40000 13333,33
Impresoras 4 5000 20000 6666,67
Servidores 8 4000 32000 10666,67
Red Lan 100 75 7500 2500
Switch 5 1200 6000 2000
105500 35166,67
Herramienta de mesa de ayuda
ITSM Center 49 98 1176,00
Puesto de Trabajo
Escritorios 2 120 240 80
Sillas 2 50 100 33,33
Teléfonos 5 100 500 166,67
840 280
Servicios Basicos
Luz 900 10800 10800
Agua 150 1800 1800
Teléfono e internet 500 6000 6000
18600 18600
Gastos Personal
Traslado 40 480 480
Alimentacion 50 600 600
1080 1080
Valor Total Anual 73102,67
Valor Mensual 6091,89
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3.1.5 Gestion de la demanda

La gestion de la demanda se encargara de redistribuir la capacidad para asegurar
que los servicios criticos no se vean afectados o, cuando menos, lo sean en la menor
medida posible, adicional se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo,
adaptando la produccion a los picos de mayor exigencia, para asegurar que el
servicio se sigue prestando de acuerdo a los tiempos y niveles de calidad acordados

con el usuario.

Referente a la gestion de demanda de los servicios y en base a informacion
obtenida por parte de la empresa TCONTROL S.A., se determina que el servicio

critico es el internet, debido a que:

% La mayoria de transacciones contables son realizadas en linea.
%+ Por contratos con empresas publicas, se debe enviar reportes a la fecha y
hora establecida por estas entidades publicas, caso contrario, se carga una

multa a TCONTROL S.A. por el no cumplimiento del envio a tiempo.

Por las razones antes mencionadas, se controlard el acceso al internet,
dependiendo del tipo de usuario, con lo que se podra controlar el buen uso de este
servicio. En la siguiente tabla se encuentra el detalle del acceso a internet por tipos

de usuario:

Tabla 10

Acceso al Servicio de Internet en TCONTROL S.A.

Usuario Acceso
Gerentes Full
Asistentes de gerencia, Jefes de Limitado. Ventas posee acceso a
departamento, Contabilidad, Asesores redes sociales por motivo de sus
de ventas, Sistemas. actividades
Administrativos, Operarios, Acceso unicamente a paginas

Recepcionista requeridas para su trabajo diario



3.1.6  Gestion del portafolio de servicios

Dentro de los servicios que TCONTROL S.A. desea proveer a sus usuarios
internos en base a compromisos contractuales vigentes, brindando informacion sobre

el desarrollo de servicios nuevos y planes de mejoramiento continuo. Un correcto

portafolio de servicios se debe basar en los siguientes puntos:

X/
*

% Plazos de entrega.
% Disponibilidad del servicio

«+ Servicios auxiliares.

+«» Disposiciones legales aplicables.

% Soporte

A continuacion se indica los elementos principales:

Tabla 11

Elementos Principales del Portafolio de Servicios

Elemento Definicion

Plazos de

entrega

Disponibilidad
del servicio
Canal de

Servicio

Soporte

Requerimiento: El requerimiento se atiene hasta un plazo de 40 horas en
prioridad baja.

Incidente: Se atiende en forma inmediata, si no se soluciona en soporte 1 se
escala a soporte 2, y en el caso de no ser resuelto por soporte 2, aplica a
proveedor. Un incidente no puede estar en estado inicial mas de 24 horas.

El servicio estard disponible de Lunes a Viernes de 8:00 a 17:00
ininterrumpidamente y sera atendido de manera cordial y respetuosa por el

agente de Mesa de Ayuda

Telefonia y Correo

Al llamar a la mesa de ayuda, el usuario indica su problema y el agente
receptara su peticion y generara el ticket correspondiente, si se necesita la
presencia fisica del técnico se escalara al siguiente nivel para que el soporte

2 realice la visita técnica reasignando asi el ticket de atencion.
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3.2 Disefio del Servicio
3.2.1 Gestion del catalogo de servicios

Para que el Area de Soporte Técnico de a conocer los diferentes servicios que
brinda a los usuarios internos de la empresa TCONTROL S.A., se cre6 un catalogo
de servicios activos, los cuales se extraen del Portafolio y se publica para los
usuarios.

El catdlogo de servicios permite que el personal cuente con una vista global de
los servicios que se dispone, como se atiende la peticion, qué fin y en qué nivel de

calidad.
Catalogo del Servicio

Se ha definido un conjunto completo de servicios, que se estableceran en el
catadlogo de servicios de la empresa, los mismos que deberan ser la Unica fuente de
informacion consistente para todos los servicios acordados y asegurar que estén

totalmente disponibles para los usuarios internos.

Tabla 12

Servicios establecidos en el catalogo de servicios

Software Hardware Redes y comunicaciones
Contabilidad Servidores Puntos de Red LAN
Exchange Storage Red inalambrica

Active Directory PC’s Internet
File Server Laptops Correo Electrénico
Windows Impresoras Telefonia
Microsoft Outlook Periféricos
Microsoft Office Smartphones

Antivirus Tablets
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A continuacion se define las categorias de servicios Tl y la prioridad que ha
asignado la empresa TCONTROL S.A.

Tabla 13

Categorias y prioridades de los servicios de Tl

SERVICIO PRIORIDAD
PUESTO DE TRABAJO

(Servicios de alta y mantenimiento de cualquier X
INTERNET
(Actualizaciones y configuracién de navegadores X
los puestos de trabajo para poder trabajar) IIII
BACKUP

(Copias de seguridad de los datos de la empresa X

La necesidad de mantener una Gestion de Niveles de Servicios de TI, es la de

elemento hardware de un puesto de trabajo)
CORREO ELECTRONICO

(Instalacion, actualizacion y mantenimientos,

y pagina web)

APLICACION SOFTWARE
(Instalaciones de nuevas de aplicaciones,
actualizaciones y cualquier mantenimiento, tanto
de las aplicaciones propias de cada

departamento, como de las aplicaciones base o

sistemas operativos que deben de tener en todos

y de todos los departamentos que existen)
TELEFONIA

(mantenimiento de la central telefnica,

modificacion de los mensajes del contestador,

infraestructura y mantenimiento de la telefonia)

3.2.2 Gestion de niveles del servicio

optimizar el uso de los recursos de Tl y mejorar totalmente el nivel de percepcion de
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las necesidades y atencion al cliente. Asegurar que todos los servicios operacionales
y su rendimiento, son medidos de una manera consistente y profesional en toda la
organizacion de Tl y que los servicios e informes producidos cumplen las

necesidades de la institucion y de los usuarios.

TCONTROL S.A., necesita brindar un nivel de servicio al usuario interno de
manera inmediata y eficaz. Utilizando ciertamente la Gestion de Niveles de Servicio
para velar por la calidad de los servicios de TI, la cual se ha definido por parte de la
coordinacion del area y en base a las peticiones de los usuarios. Para generar los

SLA’s se tomaron en cuenta los siguientes parametros:

¢+ Conocer las necesidades de los usuarios.

¢+ Definir correctamente los servicios ofrecidos.

%+ Monitorear la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos.

% Se utilizé acuerdos a nivel corporativo, en los cuales se enfoca la necesidad
del servicio de acuerdo a los servicios brindados.

% Se definen las prioridades y la severidad de acuerdo a lo establecido en las

pertinentes reuniones.

A continuacion se muestra en las tablas 14 y 15, la prioridad, tiempo de atencion

y resolucion de requerimientos e incidentes:

Tabla 14

Prioridades indicadas para requerimientos

Priori Tiempo Tiempo resolucion /
dad atencion escalamiento
Critica 30 minutos 2 horas

Alta 1 hora 8 horas
Media 4 horas 24 horas

Baja 8 horas 40 horas
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Tabla 15

Prioridades indicadas para incidentes

Priori Tiempo Tiempo resolucién/
dad atencion escalamiento
Critica 15 minutos 30 minutos

Alta 30 minutos 1 hora
Media 1 hora 2 horas

Baja 2 horas 4 horas

3.2.3  Gestion de la Capacidad

TCONTROL S.A., trabaja de forma reactiva a los problemas o a los incrementos
de requerimientos y/o crecimiento de infraestructura, es por esto que actualmente la
empresa, cuenta con hardware, software y equipos de comunicaciones que cubren sus

necesidades en cuanto a capacidad se refiere.

Como se pudo determinar anteriormente, el internet es el servicio critico para la
empresa, y en base a esto, se realiza el célculo para determinar la capacidad actual y
futura de y para este servicio. Para la capacidad actual, TCONTROL S.A. cuenta con
un servicio de internet de 5 Mbps para 40 usuarios, lo que muestra que su nivel de
capacidad actual del servicio de internet por usuario es de 125Kbps (estando los 40

usuarios conectados simultdneamente).

Para la capacidad futura, se debe tomar en cuenta que la empresa tiene una tasa
de crecimiento anual del 5% en relacion al personal contratado y que se tratara de
mantener el ancho de banda promedio por usuario. En la tabla 16 se muestra los

valores de la capacidad minima requerida para los proximos 5 afos.

Por lo mencionado anteriormente, para cubrir las necesidades futuras del

servicio, se tendran que aumentar el ancho de banda, sin embargo, esto no significa
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que se deba incurrir en un cambio completo a toda su infraestructura, sino

simplemente a mejorarla, lo que permitira la reduccion de costos.

Tabla 16

Capacidad minima requerida para los proximos 5 afios

1 40 5 5
2 42 5,25 5
3 44 5,50 5
4 46 5,750 5
5 49 6,125 5

3.2.4  Gestion de la disponibilidad

Por las entrevistas realizadas, se puede llegar a la conclusion de que la empresa
TCONTROL S.A., no tiene una definicion formal de planes de disponibilidad y
recuperacion, que aborden todos los servicios provistos y que puedan ser utilizados
en la mesa de ayuda, lo que le permitiria optimizar y mejorar la disponibilidad de la

infraestructura, servicios y soporte.

Este proceso tiene un alcance muy amplio, ya que esta relacionado con la gestion
de la capacidad, continuidad, incidentes, seguridad y cambios, por tal razén
TCONTROL S.A., deberd considerarlos en una segunda etapa, debido a que se
deberé tener claramente definidos los servicios de Tl que dispone y el impacto que
tienen sobre el negocio, para luego determinar como podria ser el proceso de gestion

de la disponibilidad y los recursos necesarios para su aplicacion.
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Adicionalmente, TCONTROL S.A. con el fin de garantizar que los usuarios,
tengan siempre acceso a los servicios de T, la disponibilidad del servicio de mesa de
ayuda estara definida bajo el horario de trabajo del personal, que es de: lunes a
viernes de 08:00 a 17:00.

Para las solicitudes realizadas al correo electronico soporte@tcontrolsa.com,
fuera del horario laboral, se atenderd el caso, el siguiente dia habil a partir de las
08:00 am.

Tabla 17

Disponibilidad en la Empresa TCONTROL S.A.

Disponibilidad Tipo de contacto

Telefonia (Ext. 111) y
08:00 a 17:00 correo electronico
(soporte@tcontrolsa.com)

24 horas Correo electrénico

3.25 Gestion de la Continuidad del Servicio

La empresa ha tomado ciertas medidas para su restauracion, con el fin de
disminuir el impacto que causaria la interrupcion en los sistemas principales por
motivo de corte de energia, TCONTROL S.A., cuenta con un generador de corriente,
el cual restablecera los servicios de manera inmediata, sin embargo esta medida no

cuenta con un plan de contingencia documentado o formalmente definido.

Adicionalmente, por falta de presupuesto, la empresa no ha definido un plan de
continuidad de los servicios provistos, ni un plan de contingencia para la mitigacién
de riesgos que podrian afectar de forma grave o catastrofica los servicios de TI. Sin
embargo, se recomienda a la empresa, que para el servicio de internet se cuente con
un plan de contingencia, ademas de contar con otro proveedor de servicios ISP para
disponer de contingencia y redundancia que permita a los clientes de la empresa estar

en linea en todo momento.
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3.2.6  Gestion de la seguridad de la informacion

El Area de Sistemas guarda confidencialidad en el respaldo de la informacion
que se entrega por parte de los usuarios y trabaja éticamente con las claves de
seguridad informatica.

Se programara una actualizacion del antivirus y un escaneo masivo de forma
quincenal para detectar cualquier agente malicioso y se recomienda que
TCONTROL S.A., termine la implementacion y publicacién de la politica de
seguridad informaética; es importante en esta etapa difundir las medidas de seguridad

y la responsabilidad que deben ser acatadas por todo el personal

Este proceso debe concientizar a todos miembros de la institucion sobre la
importancia de cumplir con esta politica, asi como los riesgos que pueden producirse

por su omision.

3.2.7 Gestion de Proveedores

En esta etapa se determina los requisitos de contratacion en base a las estrategias
y la realidad del negocio, en el caso de TCONTROL S.A., se tiene en la base de

datos de proveedores y contratos a:

¢ Internet — CNT, provee el servicio de internet con una conexion ADSL de 5
Mbps, sin limite de descarga y con una disponibilidad del 99.3%. Este
proveedor brindaré atencion a fallas de la siguiente manera:

% ler nivel de forma inmediata
% Fallas de accesos hasta en 12 horas
% Aire acondicionado de precisién (Data Center) — FIRMESA, provee el
servicio de aire acondicionado con capacidad de 3KW a 15kW, el cual brindara
atencion a fallas de la siguiente manera:
% Fallas en equipo hasta en 12 horas.

« Un mantenimiento mensual.
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CAPITULO 4: TRANSICION DEL SERVICIO

El objetivo de la etapa de Transicion del Servicio es hacer que los productos y
servicios que fueron definidos en la etapa de Disefio del Servicio se integren en el

entorno de produccidn y estén disponibles para clientes y usuarios autorizados.

La puesta en marcha de la etapa de Transicion del servicio podria llegar a ser un
proceso complicado, ya que se puede llegar a tener la idea de que se trata de una

burocratizacion del proceso asociado al cambio.

4.1 Planificacion y soporte a la Transicion

El principal objetivo de este proceso es coordinar y planificar los recursos
necesarios para implantar una nueva version del servicio en el tiempo, coste y

calidad requeridos en las especificaciones.

Este es un nuevo proceso que se llevara a cabo en la Empresa TCONTROL S.A,
el cual deberd asegurarse, en que todas las partes involucradas en el despliegue de
nuevos servicios adopten una metodologia de trabajo comdn, proporcionando un plan

de transicion capaz de alinear el cambio con las necesidades del cliente.

Este proceso sera clave a la hora de implantar nuevos servicios, hay que tomar en
cuenta que una buena planificacion de la transicion, tanto de servicios nuevos como

de servicios modificados, nos aportara una serie de ventajas:

% Incrementard la capacidad de TCONTROL S.A, para manejar un nimero
elevado de cambios y versiones simultdneamente.

% Los servicios prestados estaran mejor alineados con los requisitos del cliente.
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4.2 Gestion de activos y configuracion del servicio

4.2.1 Herramienta para el manejo de la mesa de ayuda de la empresa
TCONTROL S.A

Caracteristicas funcionales

ITSM Center - Service Desk es una herramienta que automatiza los procesos de
gestion de la infraestructura de IT con el fin de controlar la calidad y la prestacion de
servicios fundamentales para la empresa TCONTROL S.A. Los procesos de gestion
del departamento de tecnologia de la informacion soportados pueden gestionarse de

acuerdo con los niveles de servicio acordados.

Manejo de la herramienta para la Mesa de Ayuda

ITSM Center — Service Desk es una soluciéon de entorno web, desarrollada con
ultima tecnologia soportando web 2.0. La plataforma de ITSM Center es alojada por

AWS Amazon, lider en centros de datos a nivel mundial.

Soporta los principales sistemas operativos y navegadores del mercado:

_ A g :
ee !
/3]

Figura 14: Sistemas operativos y navegadores que soporta ITSM Center
Service Desk

Para acceder a la herramienta se debe ingresar en la siguiente direccion web:

http://cliente.itsm-center.com/Login.aspx



http://cliente.itsm-center.com/Login.aspx
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Rl I T —
6(!“" 0224162

Fovostes 38 ITSM Comter

@ irtomet | Protectes Mose On s RN -

Figura 15: Inicio de Sesion

Iniciar sesién como soporte nivel 1, ingresando usuario y contrasefa.

OIOISIOLCY | itsm

Incidentes  Cambios  Requerimientos Ordenes de Trabajo  CMDB  Problemas  Reportes

Novedades [TSM Center mesa de ayuda de TI de acuerdo a las mejores practicas de 1T
Objetivos de: Incidentes | Cam Hoy | Mafiana | Semana | Quincena | Mes

fecha ! i S Dbjetives de Incidentes para el dia 5/12/2014

SM12/2014 11:24:05 AM 287 Fecha Cambios En Progreso kL

SM212014 11:44:00 AW 298 Objetivas Cambios En Progreso N

6112/2014 1°:24:05 PM 297 Fecha Camblos Resuaito ? JZ

51212014 1:44:09PW 298 Objetivas Cambios Resuelto g 4

SN2/2014 324.05FM 297 Fecha Cambios Cerrado %

§12i2014 34409 PM 298 Objetivos Cambios Cermrado 8 10 b 12 m:f = 18 . =
Consultas

Ineldentes Por iima facha de aclualizacidr Consultar

Figura 16: Panel principal de ITSM Center

En la Figura 16, se observa el panel principal de la herramienta. Ahi, se
evidencian a la izquierda, los objetivos de incidentes y cambios para el dia de la
fecha (dia de hoy). Esto es, una lista de aquellos incidentes (o requerimientos) y
cambios cuya fecha limite de resolucion sea el dia de la fecha.
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A la derecha se muestran esos objetivos de manera gréfica, pudiendo observarse
de manera diaria, semanal, quincenal o mensual. El proceso para ingresar una fecha
determinada para la resolucion de un incidente, requerimiento o cambio se enuncia

mas adelante.

Debajo, se muestra el panel de consultas, util a la hora de localizar incidentes. De
acuerdo al perfil que tenga definido el usuario se le habilitaran las pestafas
correspondientes de la barra de menus (incidentes, requerimientos, cambios,

problemas, etc.).

Incidentes en ITSM Center

« Para crear un nuevo incidente, se debe acceder a la pestaia

Incidentes/Agregar Nuevo desde la barra de menus.

Incidentes

Listado

& Aogregar Nuevo

Figura 17: Opcién agregar nuevo incidente

%+ Se mostrara una pantalla como indica la Figura 18.
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Crear un nuevo Incidente

Farsona

A nombre de

Contacto

Sede

Titulo

Descripcian

%

e

AS

R/
L X4

L)

L)

K/
L X4

Categaria
Grupo

Teléfono Persona

Geleccionar. Urgencia Seleccionar,

Impacto  Seleccionar

Prioridad
Rasualto en 1er Nivel?
Adjuntar | Seleccionar archiv | Ningdn .ionado

cl

Figura 18: Creacidn de nuevo incidente

» Los campos deberan ser completados como se detalla a continuacion:

Persona: Es el nombre de la persona que reporta el nuevo incidente
A nombre de: Aqui se ingresa el nombre del usuario para el cual se
ha solicitado el incidente

Contacto: Se selecciona el método de contacto preferido. Puede ser
teléfono, e-mail, u otros. EI campo en blanco a continuacion se utiliza
para ingresar la descripcion del tipo de contacto (nimero telefénico,
direccion de e-mail, etc.)

Sede: En caso de que el usuario que ha reportado el incidente se
encuentre en una sede distinta, se ingresa el nombre de la misma. En
este proyecto de tesis no aplica esta opcion.

Titulo: El Titulo es un resumen del inconveniente esencial. Debe
utilizarse una frase breve. Esta frase se utilizara luego como criterio
de busqueda del incidente. En otras palabras, se refiere al titulo del
caso.

Descripcion: La descripcion adicional constituye una descripcion
completa del problema, acompariada de toda la informacion que tanto

el operador como el usuario consideren necesaria para solucionar el
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problema a la mayor brevedad.

% Categoria: Es el tipo de incidente que se esta reportando. Refiere a
la aplicacion o equipo que esté siendo afectado por el incidente. Para
conocer las opciones de categoria, hacer clic sobre el icono de la lupa
(buscador). Se desplegara la lista de categorias, como muestra la
Figura 19. Una correcta categorizacion por parte del usuario

favorecera los tiempos de resolucion del incidente.

Seleccione una Categoria del arbol

Bl Incidentes

Software

Hardware

Comunicaciones

Infraestructura

Figura 19: Lista de categorias para un incidente

% Grupo: Es el grupo al que se debe derivar el incidente, y se encargara
de su resolucion.

% Persona: Si se desea, también puede derivarse el incidente a una
persona dentro de un grupo en particular

% Urgencia: La urgencia determina que tan rapido debe ser resuelto el
incidente. Haciendo clic en el campo, se podra optar entre una de las
siguientes posibilidades de la lista desplegable:

R

% Alta: el incidente debe ser resuelto inmediatamente ya que la



X/

82

operacion normal del negocio depende de esto.

% Media: si bien el incidente no afecta en forma urgente al
negocio no deberia demorarse mucho en su resolucién ya que a futuro si
podria ser afectado.

% Baja: si bien el incidente debe ser resuelto no es algo prioritario

y puede resolverse con tiempo.

Impacto: El impacto determina el alcance del incidente. Establece la
importancia del incidente dependiendo de cdmo éste afecta a los procesos
de negocio y/o del nimero de usuarios afectados. Haciendo clic en el
campo, se podra optar entre una de las siguientes posibilidades de la lista
desplegable:

% Alto: El incidente tiene un impacto mayor en los usuarios, les
imposibilita su labor y por ende, afecta el servicio que soportan,

requiere de una gran cantidad de recursos para su resolucion.

e

% Moderado: El incidente tiene un impacto moderado en los usuarios
les dificulta su labor por ende degrada el servicio que soportan y
cuenta con un requerimiento significativo de recursos para su

resolucion.

R/
L X4

Menor: La resolucion del incidente es sencilla y no requiere de gran

cantidad de recursos.

Prioridad: La prioridad determina el orden de resolucion en el que se
resolverd el incidente. Se calcula automéaticamente en base a la urgencia
y al impacto y en base a la tabla de prioridades por usuario indicadas

anteriormente en las Tablas 14 y 15.
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Urgencia

Impacto

Critica

Figura 20: Lista de prioridades para un incidente

+ ¢Resuelto en ler Nivel?: Este campo debe tildarse si el mismo
Service Desk pudo dar solucién al incidente, sin necesidad de
derivarlo.

« Adjuntar un archivo: Habilita la opcion de poder agregar un
documento o plantilla (usualmente codigos de error, impresiones de
pantalla, etc.) para poder complementar con mayor detalle la
informacidn provista en el ticket.

< CI: Se completa con el nombre del elemento de configuracion
afectado por el incidente, si se conoce.

Una vez cargados todos los datos, se procede a registrar el incidente (Figura 21),

presionando el botén Grabar.

Crear un nuevo Incidente Cancelar
Indigue |a persona y el método de contacto Indigue |a categoria y la asignacion
Persona | Mario Williams Q Gategoria x
Anombrede  Vicente Femandez qQ Grupo X
Contacta  Teléfono Persona Q
2802462

Indigue |a clasificacion

Sede Quito Urgencia  Media

Indigue el titula ¥ la descripcién Impacto  Medio

Titulo | Problemas con la impresora Prioridad Media

Vicente Eemandez reporia que no
puede imprimir desde su pe
Descripcion

[ Resuelio en 1er Nivel?

Adjunte un archivo (opcional)

Adjuntar | Seleceionar archiva | Ningin ...ionado

Relacione un item

Figura 21: Grabar un incidente
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Se verifica que el incidente haya sido registrado, observando el listado de

incidentes cargados en la herramienta.

++ Desde la barra de menus, seleccionar la opcion Incidentes/ Listado

Incidentes

( Lisiado

=t
Agragar Nuevo

Chbjetivos de: Incidentes

Figura 22: Opcidn listado de Incidentes

< Se mostrara una pantalla como se visualiza en la Figura 23.

Incidentes Crear Incidente | Buscar | Exportar a Excel
294 05/12/1411:54:36 Problemas conlaimpresora Mario Williarms Asignado Media Infragstructura
203 05/12/1411:66:04 Incidente de prueba de plataforma  yiario yilliams Asignado Media I DT

Center

Figura 23: Listado de Incidentes

% Si se desea agregar mas informacion al incidente, dar un clic sobre el titulo,

realizar la modificacion necesaria al ticket, y presionar Grabar nuevamente.

Tratamiento de los incidentes:

% Si se desea derivar a otro grupo (o persona) o recategorizar el incidente,
presionar la cruz roja dispuesta a continuacion de cada campo, para asi borrar

los datos actuales. Ingresar los nuevos datos, y presionar Grabar.
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Grupo

Persona

Categoria

-

Urgencia

Impacto

Figura 24: Derivacion y recategorizacion de un incidente
% Al ser generado por un cliente final, el incidente se predefine con los

campos urgencia e impacto en valor bajo. Estos campos son parametrizables, si

se ingresa con la sesion de Soporte nivel 1, el creador del incidente.

(189) Configuracion de cuenta de [TSM-CenterfXelere

m Cierre n
Creado Usuario Solicitante Contacto Ubicacian Prioridad N Cierra Real Estado
Estimada

WILLIAME | yIcENTE — ) 05/12/2014 o

MARIG FERNANDE Quite Baja

Grupo x

Persona

Categoria x

urgentia
Impacto

Figura 25: Cambio de urgencia e impacto de un incidente

% Si se desea cambiar de estado el incidente, pulsar sobre el campo Estado
y seleccionar el estado desde la lista desplegable. Luego pulsar Grabar para

guardar la modificacion.
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SEigniaco

Figura 26: Cambio de estado del incidente

% Modificar el estado del incidente En progreso.

% Una vez resuelto el incidente, pasar a la opcion de Solucion y registrar la
solucion.

% Asi mismo se debera indicar el codigo de cierre del incidente. Una vez
cargada esta informacién, ya estara listo para pasar el incidente ha estado
Resuelto.

% Luego, presione Grabar para guardar el progreso del incidente.

{188) Configuracion de cuenta de [TSh-CenterfXelere Graar

& Anterior | Siguiente
Creado Usuatio Solicitante  Contacto Ubicacidn  Prioridad Cierre Real g
Estimado

WiLL1aMS = Fernandez In
T icente Quito Media rach

En Espera

8 1
Resuelto
cidente: terr Relacione rdenes de Trahg
Cancelado

Figura 27: Resolucion de un incidente

Luego de la validacion con el usuario, se procede a cerrar el incidente,
cambiando el estado del mismo a Cerrado. Esta accion enviara un correo
electronico al creador del incidente, notificandole la resolucion del mismo y

haciéndole llegar una encuesta de satisfaccion, como muestra el ANEXO 8.
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Requerimientos en ITSM Center

7

«+ Para crear un nuevo requerimiento acceder a la pestafia

Requerimientos/Agregar Nuevo desde la barra de mends.

Requerimientos

Listado

J

Agregar Muevo

atee | Camhine

Figura 28: Opcion agregar nuevo requerimiento

0,

%+ Se mostrara una pantalla como indica la Figura 29.

Crear un nuevo Requerimiento Grabar | Cancelar
Indigue la persona y el método de contacto Indigue la categoria y la asignacitn
Fersona Q Categorfa Q
Anombre de Q Grupo Q
Contacta  Teléfono Persona Q

Indigue la clasificacion

Sede  Seleccionar.. Urgencia  Seleccionar

Indigue el titulo y 1a descripeién Impacts  Seleccionar...
T Prioridad
- Resolucidn
Descripcion

(] Resuelto en 1er Nivel?

Adjunte un archivo (opcionaly

Adjuntar | Seleccionar archive | Ningon ..ionado

Relaciones opclonales

cl Q

Figura 29: Carga de un requerimiento

Los campos deberan ser completados como se detalla a continuacion:

7

« Persona: Es el nombre de la persona que reporta el nuevo

requerimiento.

7

% A nombre de: Aqui se ingresa el nombre del usuario para el cual se ha
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solicitado el requerimiento.

% Contacto: Se selecciona el método de contacto preferido. Puede ser
telefono, e-mail, u otros. EI campo en blanco a continuacion se utiliza para
ingresar la descripcion del tipo de contacto (numero telefonico, direccion de e-
mail).

% Sede: En caso de que el usuario que ha solicitado el requerimiento se
encuentre en una sede distinta. En este proyecto de tesis no aplica esta opcion.

% Titulo: EI Titulo es un resumen del requerimiento. Debe utilizarse una
frase breve. Esta frase se utilizara luego como criterio de busqueda del
requerimiento. En otras palabras, se refiere al titulo del caso.

% Descripcion: Constituye una descripcion detallada, acompafiada de toda
la informacion que tanto el operador como el usuario consideren necesaria para
atender el requerimiento a la mayor brevedad.

% Categoria: Es el tipo de requerimiento que se esta registrando. Para
conocer las opciones de categoria, hacer clic sobre el icono de la lupa (buscador).

Se desplegara la lista de categorias, como muestra la Figura 30.
Seleccione una Categoria del arbol
[0 Cambio de Password
L Nueva funcionalidad ITSM
[ Modificacion ITSM Center

[J  MNuevo notebook

[J  Instalar OFFICE

Figura 30: Lista de categorias para un requerimiento

R/

s Grupo: Es el grupo al que se debe derivar el requerimiento, y se

encargara de su resolucion.
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% Persona: Si se desea, también puede derivarse el requerimiento a una
persona dentro de un grupo en particular

% Urgencia: La urgencia determina que tan rapido debe ser atendido el
requerimiento. Haciendo clic en el campo, se podrd optar entre una de las

siguientes posibilidades de la lista desplegable:

% Alta: el requerimiento debe ser atendido inmediatamente ya que la
operacion normal del negocio depende de esto.

% Media: si bien la no atencion del requerimiento no afecta en forma
urgente al negocio no deberia demorarse mucho en su resolucion ya que a
futuro si podria ser afectado.

< Baja: si bien el requerimiento debe ser atendido no es algo

prioritario y puede resolverse con tiempo.

% Impacto: El impacto determina el alcance del requerimiento. Haciendo
clic en el campo, se podra optar entre una de las siguientes posibilidades de la
lista desplegable:

< Alto: El requerimiento tiene un impacto mayor en los usuarios
cuando les imposibilita su labor y por ende, afecta la actividad que realizan.

¢ Moderado: EIl requerimiento tiene un impacto moderado en los
usuarios (les dificulta su labor y por ende, degrada el servicio que soportan), y
cuenta con una demanda significativa de recursos para su resolucion.

% Menor: La atencién del requerimiento es sencilla y no requiere de

gran cantidad de recursos.

¢ Prioridad: La prioridad determina el orden de resolucion en el que se
atenderd un requerimiento. Se calcula automaticamente en base a la urgencia, al
impacto y en base a la tabla de prioridades por tipo de usuario indicadas

anteriormente en las tablas 14 y 15.
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Urgencia

Impacto

Figura 31: Lista de prioridades para un requerimiento
«  ¢Resuelto en ler Nivel?: Este campo debe tildarse si el mismo Service
Desk pudo dar atencion al requerimiento, sin necesidad de derivarlo.
« Adjuntar un archivo: Habilita la opcion de poder agregar un
documento o plantilla (usualmente codigos de error, impresiones de pantalla,
etc.) para poder complementar con mayor detalle la informacién provista en el

ticket.

Una vez cargados todos los datos, se procede a registrar el requerimiento

presionando el botén Grabar.

Crear un nuevo Requerimiento (Brabary| Cancelar
Persona | Mario Williams Q Categoria X
Anombre de | Vicente Ferandez Q Grupo x
Contaclo  Teléfono Persona Q
2802462

Indigue la clasificacion

Sede  quito Urgencia  Media
Indigue el titulo y |2 descripcion Impacto  Medio

Titulo | Restablecimiento de contrasefia Prioridad Media

WVicente Fernandez necesita un
I sut .
restabl ecurmentﬂn de sucontrasefia de Resolucion
Descripcién | usuario para [TSM center

| Resuelts en 1ar Nivel?

Adjunte un archive (opcional)

Adjuntar | Seleccionar archivo |ngﬁn.‘.iunuuu

Relaciones opcionales

cl Q

Figura 32: Grabar un requerimiento

Verificar que el requerimiento haya sido registrado, observando el listado de
requerimientos cargados en la herramienta.
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Requerimientos

)

Reslablecimientode

38

36 Acceso alacampeta 0 Mario Wiliams Qegistrado Baja

Figura 33: Listado de requerimientos

% Si se desea agregar mas informacion al requerimiento, dar click sobre el

titulo, realizar la modificacion necesaria al ticket, y presione Grabar nuevamente.

0,

% Para incluir el requerimiento dentro de la planificacién de la empresa
TCONTROL S.A, se selecciona la opcion de Aprobacion, y se ingresa las fechas
de inicio y fin requeridas para la resolucion. Luego, se presiona el boton Grabar
para documentar el progreso del registro.

(36) Instalacion de paquets Office ¢ m
ente

Cierre Clerre fnteuor | Siqu
Estado
Solicitado  Real

Creado Usuario Solicitante  Contacto Ubicacion  Prioridad

a | WILIAMVE 05/12/14 M Registrado
WARI ] i)

[ Fecha de Inicio Fecha Limite

Fecha de Fin “olos Minimos

Aprobacion || Requiere Aprobacion

Agregar Fersona Guitar todos

Figura 34: Planificacion de un requerimiento

Si el requerimiento necesita aprobaciones adicionales, se puede ingresar también

en la opcion Aprobacidn. Se escoge el campo Requiere Aprobacion, y se ingresa:

Rl

% Fecha limite para dicha aprobacion

R/

% Votos minimos (cantidad de aprobadores necesarios para permitir el
progreso del requerimiento)
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« Aprobadores. Para agregar un aprobador, presione el boton Agregar
persona; para quitarlo, seleccionarlo y luego presionar Quitar. Para finalizar, dar

click en Grabar

(36) Instalacion de paguete Office m
nie

. Clefre Clere Anterior | Siguiente
Creado  Usuario  Solictante  Contacto Ubicacién Prioridad Estado
Solicitado  Real

4 WILLIANE 05/12/14 L] Registrado
1 MARI Bajs R i
Cerrado

zequerimiento (| Aprobacidn | lter Relaciones Jrdenes de Trabaj

[ Fecha de Inicio \ Fecha Limite
Fecha de Fin ‘otos Minimos:

Eprobacion [ Requiere Aprobacion

Agregar Persona

Quitar todos

Figura 35: Aprobacion de un requerimiento

% Una vez resuelto el requerimiento se elige la opcion de solucion y se
debe describir lo realizado. Cargada esta informacion, ya estard listo para pasar el
requerimiento a estado Resuelto. Luego, se presiona Grabar para guardar el

progreso del ticket.

3 m errar
e

Anterior | Siguisnte

En Espera

1 Resuelto ]

| Cancelado

AN e

o —

i

Figura 36: Resolver un requerimiento

% Luego de la validacién con el usuario, se procede a cerrar el incidente,
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cambiando el estado del mismo a Cerrado. Esta accién enviara un correo

electronico al creador del requerimiento, notificandole la resolucion del mismo.

CMDB

A través de la CMDB (base de datos de la gestion de configuracion) se podra
asociar los incidentes, requerimientos y cambios a los activos impactados a partir de
planillas de datos Excel que cuenten con datos de elementos de configuracion
definidos por la empresa TCONTROL S.A.

++ Proceso de CMDB:

0,

% Desde la barra de menus, seleccionar la opcion CMDB/Importar Excel

CMDB

Listado

Importar Excel

Figura 37: Opcion para creacion de una CMDB

R/

+«+ Se mostrard una pantalla como indica la siguiente:

1 - Elija la categoria de CMDB a la cual se van a importar datos

Hardware

2 - Cargue el archivo

| Seleccionar archivo | Minguan ar.__eccionado  [JEECIIEN

3 - Elija los datos a procesar

Worksheet a1-F20

4 - Procese |os datos

Figura 38: Creacion de una CMDB
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«+ Ingresar:

% La categoria de CMDB a la cual se van a importar los datos
(Hardware, Software, Servicios, o Contratos)

« El archivo Excel a procesar que debera tener el siguiente formato:

Az - Sr v
a 8 c o 3 3 G H ' s K L =

1 [Tipa Subtipo | Nombre| | GrupoUsuario Gruposoporte _ Propietario Ubicacion Codigo Ambiente Fabricante Modelo  Numeroserie

2 |*Obligatorio *Obligatario *Obligatorio *Opcional Definido *Opcional Definido | *Opcional Definido *Opcional Definido *Opcional Fijo *Opcional Fijo *Opeional Fijo *Opcional Fijo *Opcional Fij

3

A

B

s

7

8

9 | ====Instructivo (el i

20 FoBi dato debe

11| *Opcional Definido: Este dato pu
12| *Opcional Fijo: Este dato puede no est

Importar @ < 3

Figura 39: Formato archivo Excel

Importar @® 1 3
LISTO FH o -———+ %%

Figura 40: Formato archivo Excel (continuacion)

¢+ Seleccionar la planilla cargada como valor del campo Worksheet (hoja)
y establecer el rango de celdas a procesar en el campo anexo.

% Presionar Procesar
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Uso y administracion

+« Para acceder a la CMDB, desde la barra de menus, seleccionar la opcion

CMBD/Listado

CMDB

Listado

Importar Excel

Figura 41: Opcidn para visualizacion de la CMDB

+«+» Se mostrara una pantalla como se visualiza en la Figura 42.

Itens de Configuracion

Tipo Nombre Estado Atributo Walor de atributo

[Selecionar .| [Seleccionar..] [Saleccionar..] m
L} Mombre # Fabricante Modelo Wersidn #de Serie Estado

Servdort Dell E;g : oweEOE e 12345907654 Reclbido

Serddor2 Dall Dell PowarEage 805 23456557768 Enuso

ME05
- HP ProLiant serie
Seridor3 HP D120 GB 345BTETA543 En uso

. HP ProLiant BLAGS:
dord
Servidor HF 57 Sarver Bladeanon 7 Server Blade3000 09303945673 En Stack

Deskiop1 HF Pavillion pé-204es HOKT1EA 1234596876 Enuso

Figura 42: CMDB

« Hacer clic sobre el nombre del equipo, para ver su informacién
detallada. Aqui se debera realizar cualquier modificacion que desee sobre el

mismo.
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(svr1) Servidor1 [ Grabar |

Tipo Nombre Estado

Nombre  Servidor Prioridad  Sin Prioridad

Identificacion 1

Fabricante  Del Entomo

Mol Del serEdge R90 Ublcacidn € dificiod

Wersion Opte

Nomero de Serie 12345987654

Grupo Utilizacisn X

Grupo Soporte

Duefio  pario villiar

Figura 43: Panel de trabajo de un activo / equipo

% Los campos que se pueden modificar son los siguientes:

% Nombre: Nombre del equipo

% ldentificacion: Cddigo unico de identificacion dentro de la empresa

% Fabricante: EI manufacturador (marca)

% Modelo: Modelo del equipo.

% Versidn: Versién de equipo

% NOmero de serie: Numero de serie (Id de equipos, nimero de
licencias, etc.)

% Grupo de utilizacion: Grupo que emplea el equipo.

% Grupo de Soporte: Grupo que se encargar del correcto
funcionamiento del equipo, y al que deben derivarsele cuestiones a él
relacionadas.

% Prioridad: Describe si el equipo debe contar o no con una prioridad
asociada.

s Entorno: Entorno donde se desenvuelve el equipo (datacenter,
recepcion , testing, etc.)

% Ubicacion: Ubicacion geografica del equipo, es nuestro caso aplica
solo en el Distrito Metropolitano de Quito.

% Descripcion: Descripciones adicionales del equipo.

% Para finalizar, pulsar el boton Grabar.
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DS

% En la opcién de Atributos, se podra ver de manera mas detallada los
atributos de un determinado equipo.

(svrd) Senvidord
Tipo Mombre Estado
Servdares Servidord En Steck

Informacion del lkem Relaciones Incidentes § Camblos

Dalos Basicos

NOMERE
Procesador dual core
Memaria dgb
Disco 3000gh
Placa da Rad ntal 1.1
Figura 44: Atributos de un equipo
o

En la opcion de Relaciones, se podra definir pertenencia, inclusién o
dependencia entre los equipos. Para agregar una relacion, seleccionar un tipo de
relacion de la lista desplegable, y a continuacion haga clic en Agregar item

sy Senvidor] £ ET
Tiea e [
S Sarwator e

Wnieackan dsiflem AR (:'_p¢.-..c.-.-;_'t:. inr abshes | i

-
Eirvri Wil oni ik [0 Spsan Shas b}

L [FREACA] S paneaia - Broilehi B0
[ [FEICA] Gagers . Seradenl

oo |
/H:IEEHPHHD:!M

Tigs - -

e B
TFEHCA] B EOrcia ———
[FESH:E] Baporia

Figura 45: Relacién entre equipos.
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@
0‘0

En la opcion de Incidentes/Cambios, se podra visualizar los registros a
los que esta relacionado actualmente el equipo seleccionado. Presionando sobre

el titulo de las mismas, la herramienta dirigira al registro asociado, en donde se
podra administrar las relaciones.

(svr1) Senidort [ oraoar Jf cenar
Mombre

Sarvicor! Reciido

Irfarmacian del e Afribuo: Relac

Incidentes Relatonados

——
7 nmioa r.l.coesnal'laserwi Camalo Baja

Infragsin clurs

Cambios Relacknados

Mo 58 8NN reqistros

Figura 46: Relaciones de un CI a un incidente/cambio.

Mantenimientos preventivos

La finalidad de los mantenimientos preventivos es automatizar tareas
rutinarias que se realicen sobre un equipo dentro de la empresa.

R/
0‘0

Para acceder a la interfaz de esta funcionalidad, se va a CMDB /
Mantenimientos Preventivos / Listado de Mantenimientos Preventivos

CMDB Reportes Documentacion

Listado

; b e e N e e A e e A Al T B e M e e N e 3
Contratos Listado de Requerimientos Creados Como MP
Proveedores
Importar Excel

Figura 47: Menu de acceso a los Mantenimientos Preventivos
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« Al ingresar, el sistema nos mostrard el listado de Mantenimientos ya

creados. Para generar uno nuevo, se da clic en la opcion Crear Mantenimiento.

Incldentes  Requerimientos Camblos  Ordenes de Trabajo CMDB Problemas  Configuracién  Reportes

Mantenimientos Preventivas para Cls

Figura 48: Boton Crear Mantenimiento
% Al crear un Mantenimiento Preventivo nuevo, los datos que se deben
cargar son: el Cl sobre el cual se realizara la tarea, el set de plantillas de OT’s a
utilizar (debe estar definido previamente), la categoria, clasificacion de prioridad,

y un titulo junto a su descripcion.

Incidentes Cambios Requerimientos  Ordenes de Trabajo CMDB Problemas Reportes Configuracién

Mantenimiento Preventivo
¢ X Categora X

Pantie | Set plantlls 3 v
Urgenca  Bap

mpects  Bap v
Thuo
Prioridad Bam

Descrpcon

Figura 49: Campos béasicos a completar de un Mantenimiento Preventivo
% Una vez completados estos campos, se deberan configurar las fechas en

las cuales se realizard la tarea, para crear en el sistema los requerimientos
asociados con este mantenimiento preventivo. Esto se podra hacer de la siguiente
forma:

¢+ Tipo de Creacion de Fechas - Elegir Fechas

Esta opcion nos habilitara la posibilidad de ir cargando los requerimientos en
fechas aleatorias.

7

+« A continuacion se presentan los campos a completar:
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« Tipo de creacion de fechas - Elegir fechas

% Fecha de inicio de tarea: Serd la hora en la que se active la primera
orden de trabajo del set de plantillas asociado al mantenimiento creado.

« Duracion de tarea: Esta opcion nos permite seleccionar la cantidad
de horas o minutos, segun la necesidad.
% Una vez completados estos campos se da clic al botén Generar Fechas,
se vera que se cargara en el recuadro de la derecha la fecha recientemente
establecida.

0,

% Si se desea cargar mas fechas se debera repetir el procedimiento anterior.

Tipo de creacion
de fechas

Fecha de inico a4 14
de tarea

Duracion de

Fecha de fin de
periodicidad

Periodicidad Se repite cada v

Dias de la

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado Domingo
semana

m Quitar todos

Figura 50: Elegir Fechas

Rl

% Una vez cargadas todas las fechas necesarias, se podra grabar el

mantenimiento preventivo haciendo clic en la opcion Grabar.

4.3 Gestion de Cambios

El objetivo principal es evaluar y planificar el proceso de cambio para asegurar
que este sea realizado de manera eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos
en base a las categorias de cambios y asegurando en todo momento la calidad que

proporciona la mesa de servicio de la empresa TCONTROL S.A.



CMDB  GESTION DE PROBLEMAS GESTION DE INCIDENTES GESTION DE VERSIONES ~ GESTION DE CAPACIDAD GESTION DE DISPONIBILIDAD  NIVEL DE SERVICIOS
MONITORIZACION Y SEGUIMIENTO
BACKOUT

!
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ROLLOUT  —— CIERRE

RFC g REGISTRO S| CLASIFICACION

Figura 51: Flujo de la gestién de Cambios

Creacién de cambios

+«+ Para crear un nuevo cambio, se accede a la pestafia Cambios/Agregar

Nuevo desde la barra de menus

Cambios

Listado

Agregar Nuevo

.
e Ineidenfes Camhine

Figura 52: Opcion agregar nuevo cambio

¢+ Se mostrara una pantalla como la indicada
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Crear un nueva Cambio

Persona 1 Categoria
Anombre de A Grupo b4

Contacto  Teléfono Persona

Sede  Seleccionar... Urgentia  Seleccionar

Esponsor .
p Impacto  Seleccionar

Prioridad

Usar Plantilla?

Plantilla . 0 :
Adjuntar | Geleccionar archivo | Ningln . ionado

Titulo <]

Descripcidn

Figura 53: Carga de un cambio

% Los campos deberan ser completados con los datos que se detallan a

continuacion:

% Persona: Usuario quien realiza la carga inicial del cambio.

%+ A nombre de: Usuario responsable de haber solicitado el cambio.

% Contacto: Se selecciona el método de contacto preferido. Puede ser
teléfono o e-mail. EI campo en blanco a continuacién se utiliza para ingresar la
descripcidn del tipo de contacto (nimero telefonico, direccion de e-mail.)

% Sede: Informacién referida a la ubicacion en donde se requiere el
cambio o la ubicacion del contacto.

% Sponsor: Persona autorizada o con los permisos necesarios para ser
responsable del CAMBIO o duefio/responsable por el equipamiento donde se
realizara el/los cambios.

% Plantilla: Campo habilitado para la incorporacion de plantillas. Si se
quisiera, se puede utilizar un registro como plantilla futura, presionar el boton
Crear

% Titulo: EI Titulo es un resumen descriptivo del cambio esencial. Debe
utilizarse una frase breve. Esta descripcion también permite acceder mas adelante

al cambio. En otras palabras, se refiere al titulo del caso.
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% Descripcion: La descripcion adicional constituye una descripcion
completa del cambio, acompafiada de toda la informacion que el usuario
considere necesaria para ejecutar dicho cambio a la mayor brevedad. Hacer clic
en el cuadro de texto Descripcion para introducir la informacion.

% Categoria: Es el tipo de cambio que se estd reportando. Refiere a la
aplicacion o equipo que esta siendo impactado por el cambio. Para conocer las
opciones de categoria, hacer clic sobre el icono de la lupa. Se desplegara
entonces la lista de categorias. Una correcta categorizacion por parte del usuario

favorecera los tiempos de ejecucion del cambio.

Seleccione una Categoria del arbol

[0 Cambios de Software

[J Cambios de Infraestructura

Figura 54: Categoria de un cambio

% Grupo: Es el grupo encargado de la ejecucion de las tareas relacionadas
al cambio que se esta reportando.

% Persona: Si se desea, también puede dirigirse el cambio a una persona
dentro de un grupo en particular

% Urgencia: La urgencia determina que tan rapido debe ser implementado
el cambio. Haciendo clic en el campo, se podré optar entre una de las siguientes
posibilidades de la lista desplegable:
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% Alta: El cambio debe ser implementado inmediatamente ya que la
operacion normal del negocio depende de esto.

% Media: Si bien la NO implementacién del cambio no afecta en
forma urgente al negocio no deberia demorarse mucho en su resolucion ya
que a futuro si podria ser afectado.

% Baja: Si bien el cambio debe ser implementado no es algo prioritario

y puede resolverse con tiempo.

% Impacto: El impacto determina el alcance del cambio. Establece la
importancia del cambio dependiendo de cdmo su implementacion afecta a los
procesos de negocio y/o del nimero de usuarios alcanzados. Haciendo clic en el
campo, se podrd optar entre una de las siguientes posibilidades de la lista

desplegable:

% Alto: El cambio tiene un impacto mayor en los usuarios (la no
implementacion del mismo les imposibilita su labor y por ende, afecta el
servicio que soportan) y requiere de una gran cantidad de recursos para su
ejecucion.

% Moderado: El cambio tiene un impacto moderado en los usuarios
(la no implementacién del mismo les dificulta su labor y por ende, degrada el
servicio que soportan), y cuenta con un requerimiento significativo de
recursos para su ejecucion.

.

% Menor: EI cambio es sencillo y no requiere de gran cantidad de

recursos para ser ejecutado. Alcanza un numero reducido de usuarios.

% Prioridad: La prioridad determina el orden de implementacion del
cambio dentro de un contexto de cambios (planificacion). Se calcula

automaticamente en base a la urgencia y al impacto.

¢ Una vez cargados todos los datos, se procede a registrar el cambio

presionando el boton Grabar
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Crear un nuevo Cambio (Brabany| Cancelar
Indique Ia persanay &l método de contacto Indique Ia categoria y |a asignacién
Persona | Mario Williams Q Categotia = Cambios de infraestructura x
Anombrede | vicente Fernandez Q Fupo Soporte 2 x
Contactn  Teléfono Persona Q
2802462
Indique |a clasificacion

e Cwito Urgencia  Alta

Esponsor | Augusta Masters Q Impaclo Ao

Crear desde plantilla PO (Fi e

| UsarPlantilla?
Adjunte un archivo (opcional)

Adjuntar | eleccionar archivo | Ningin ._.ionado

Plantilla

Relacione un item
Indique el fiiulo v la descripcidn ¢l Q

Thule  Cambio de version en tasador telefonicc

Sa procedera a reemplazar la version

Descriptin
mibdulo de reportes, ¥ manejo de
promaciones.

Figura 55: Grabar un cambio

Tratamiento de los cambios

Para trabajar con un cambio, se procede como se indica a continuacion:

®,

+«+ Desde la barra de menus, seleccionar la opcion Cambios/ Listado y
elegir el cambio con el cual desea trabajar.

Cambios

Listado

Agregar Nuevo |

Figura 56: Opcion listado de cambios

Rl

«» Para habilitar la pestafia Analisis el estado debe estar “En Analisis”.

Registrar:

« Complejidad técnica: Consideraciones técnicas referentes al cambio
(esfuerzo necesario, cantidad de modulos a modificar, privilegios de

configuracién necesarios, aspectos relativos a ventanas de mantenimiento, etc.).
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% Riesgo Tecnologico: Que riesgo conlleva la implementacion del cambio
(posibilidad de colapso de otro servicio, capacitaciones necesarias) y el riesgo
que implica la no implementacion del cambio (exposicion a vulnerabilidades,
pérdida de rentabilidad, costos mayores, etc.)

% Impacto: Descripcion de los servicios alcanzados, cuestiones de costos,
tiempos de inactividad, etc.

% Requerimientos: Si el cambio requiere suspension del servicio, y si
requiere participacion de algun proveedor externo.

% Plan de pruebas: Mecanismo de prueba para comprobar el éxito/fracaso
de la implementacion del cambio

% Plan de back out: Descripcion del paso a paso necesario para
restablecer el ambiente al estado anterior a la implementacion del cambio.

También puede referir a archivos adjuntos conteniendo esta informacion.
% Parafinalizar, dar click en Grabar

{2} Cambio de versidn en tasador telefanico [ mprimir | Gravar | cerar |

Usuaria Prioridad  Creacidn Sponsor Estado arior |

Realizable sdlo de 22 a 8hs #| Requiera Suspension del Servicio

wodificar AS_PRE, TAS_PRO, Mt
lo hatar cambios que culminen dentro dal horaro d 3 Bl Requiers Proveedor Externo

‘Bt archivo adjunto

Figura 57: Analisis del cambio

% Ingresar las fechas de inicio y fin requeridas para la implementacion.
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Luego, presionar el boton Grabar para documentar el progreso del registro.

(2) Cambio de versidn en tasador telefénico m w
Usuario Friofidad  Creacion Sponsor Estada e lilenie
DC/f3,/a014 A En &

Crilica

Facha de Initio | Fecha Limite
Facha de Fin | Volos Minimos

aprobacion || Reguiere Aprobacitn

Figura 58: Planificacion de un cambio

% Si el cambio requiere de aprobacién de uno o mas directivos se debe
modificar el estado del cambio hacia “En definicion de aprobacion”. Para

registrar los aprobadores del cambio:

%+ Seleccionar la opcidon Programacién y Aprobacion.

¢+ Escoger el campo Requiere Aprobacion, e ingresar:

% Fecha Limite para dicha aprobacion

% Votos minimos (cantidad de aprobadores necesarios para permitir el
progreso del cambio)

% Aprobadores. Para agregar un aprobador, presionar el boton Agregar

persona; para quitarlo, seleccionar y luego presionar Quitar.

¢ Para finalizar, presionar Grabar.
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(2] Cambio de versidn en tasadar telefnico mlm j corar [

Usuaria Prioridad  Creacion Sponsor Estado [

Fecha de Inicia | | Facha Limita

Fecha de Fin _ otas Minimas

| Aprobacidn Reguiers Aprobacion

Figura 59: Aprobadores de un cambio

% Modificar el estado del cambio hacia En Aprobacion, y esperar por las
aprobaciones necesarias. Si el cambio ha sido rechazado, modificar el estado del
mismo a Cerrado.

% Luego de las aprobaciones, modificar el estado del cambio hacia En
implementacion, para habilitar y dar cumplimiento.

% En la opcion Revision, dejar constancia del aval expreso brindado por
los aprobadores del cambio a las pruebas pautadas y al plan de back-out,

registrando fecha y nombre del aprobador en cada caso.
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{2) Carmbio de version en tasador telefanico [ imprimir |

Usuario Priondad Craacitn sponsor Estado |

Critica

Fecha

#probado por

-
Fecha Duracion delimpacto 0
. Aprobado por - Facha da Finalizacién Real

Figura 60: Aprobaciones de pruebas y back-out plan

% Una vez completo la implementacion del cambio, el estado del cambio
se modificard automaticamente hacia “En revision post implementacion”.
Verificar el resultado de cada una de ellas. Actualizar la siguiente informacion

del cambio en la opcion Revision:

% Resultado técnico: Resultado del cambio

% Impacto en el servicio: Impacto real alcanzado por el cambio
(especificar desvios surgidos, aspectos de rentabilidad, etc.)

% Resultado de las pruebas: Resultado de las pruebas realizadas.

% Resultado del back out: Si las pruebas no hubieran alcanzado el
resultado deseado, se debera proceder al reverso del cambio. En este campo,
completar el resultado de la implementacion del mismo

% Justificacion: Justificacion para la implementacion del back out plan

% Duracion del impacto: Duracion de la suspension del servicio, en
minutos.

% Fecha de finalizacién real: Fecha de cierre del cambio. Para finalizar,

pulse Grabar.
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(2) Cambio de versidn en tasador telefénico m@m
Usuario Prioridad  Creacidn Sponsor Estado Anterior | Slaulente
aRze citiea | 05/12/2014 ey En Pragamanicn
17:00 PM

e S
Cambino Analisis Frogramacion y Aprobacidn Ordenes de Trabajo (: F’emslb Itemns Relaciones
e o | .| £ . . . . .- IR iR R L . |

Resultada Técnico } Resultado del Backout
y s

4 e
L Irnpacty &n &l Samicio Jdustifeaciin

& o
oy

i Resultado de las Pruebas Aprobacion del Backout

Fecha

p Aprobada por Q

Aprobacitn de 1as Prusbas

Fecha

Duratién del Impacta 0

Aprobado por Q Fecha de Finalizacidn Real

Figura 61: Revision de resultados

+ Luego, modificar el estado del cambio hacia Cerrado, para cerrar

definitivamente el registro.

Aprobacion de los cambios en ITSM Center

Para el directivo que fue asignado como aprobador de un cambio debe

proceder como se indica a continuacion:

+» Desde la barra de mendus, acceder a la opcién Cambios/Aprobaciones.

*

Listado

i

Agregar Nuevo

Figura 62: Opcion aprobaciones de cambios
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@
L4

Se mostrara una pantalla como la siguiente:

Cambios

Aprabaciones

O Filirado por: Estads En Progress 3 [ Bugcar

Cambio de version entasador . =
En Progreso 03/12/2014 1
Teleionico

Figura 63: Listado de aprobaciones pendientes

o

% Hacer clic en el titulo del campo Aprobacién, para ver el detalle de la
aprobacién pendiente:

Carnbios

Cambio de version en tasador telefonico

Estado Fecha de Fin

Anterior | Siguiente | Woker
Wotantes ‘olos Regueridos

Er 08/12/2014

Progreso 210

Cambio Relacionado

Usuario Prioridad Croacidn Sponsor Estado

SE———— 05/12/2014 En Aprobacion
WILLIAMS, MARIS Bsis TN
' 17:00 Pl el

Figura 64: Panel de aprobacion de un cambio

DS

% Seleccione Aprobar/Rechazar para dar consentimiento o no a la
ejecucion del cambio.

4.4 Gestion de Versiones y Despliegues

Sera la encargada de la implementacion y control de calidad de todo el software
y hardware instalado en el entorno de produccion.

Actualmente dentro del proyecto, no esta considerando por parte de la empresa
TCONTROL S.A el desarrollo de este proceso, ya que no se tiene establecido una

Biblioteca de Medios Definitivos (DML) para todos los elementos y componentes de
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software. No se encuentran definidas funciones y responsabilidades para la

administracion y control del proceso por falta de personal.

Para su futuro desarrollo por parte del personal de Soporte de la empresa
TCONTROL S.A, deberan incluir y documentar todos los scripts de instalacion
requeridos para el despliegue de la version. Por ejemplo: back-up de datos,
actualizaciones necesarias de las bases de datos asociadas, instalacion de las nuevas

versiones en diferentes sistemas.

Para que estos informes ofrezcan una informacion precisa y de sencilla
evaluacion es necesario elaborar métricas de referencia que cubran aspectos tales

como:

¢+ Numero de lanzamientos de nuevas versiones.

¢+ Numero de back-outs y razones de los mismos.

+ Incidencias asociadas a nuevas versiones.

¢+ Cumplimientos de los plazos previstos para cada despliegue.

¢+ Asignacion de recursos en cada caso.

¢+ Correccion y alcance de la CMDB.

¢+ Existencia de versiones ilegales de software.

¢+ Adecuado registro de las nuevas versiones en la CMDB.

¢ Incidencias provocadas por uso incorrecto (formacién inadecuada) de la
nueva version por parte de los usuarios.

++ Disponibilidad del servicio durante y tras el proceso de lanzamiento de la

nueva version.

4.5 Validacion y Pruebas del Servicio

La adecuada validacion y pruebas del servicio permiten reducir el nGmero de
incidentes ya sea por incompatibilidades con otro software o hardware instalado y
por ende se reducen las llamadas a la mesa de ayuda, y a su vez para lanzar al

entorno de produccion una nueva version con razonables garantias de éxito.
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Las futuras pruebas no deberan limitarse a una validacion de caracter técnico
Unicamente (ausencia de errores) sino que también deben realizarse pruebas
funcionales con los usuarios de la empresa TCONTROL S.A, para asegurarse de que
la version cumple los requisitos establecidos y es razonablemente usable.

Es importante que las pruebas incluyan los planes de back-out para asegurarnos
de que se podra volver a la Ultima version estable de una forma répida, ordenada y
sin pérdidas de valiosa informacién. El desarrollo de las pruebas puede ser
automatico o manual. Las principales actividades realizadas en el subproceso de

pruebas deben incluir:

33

S

Pruebas del correcto funcionamiento de la version.

A X4

Pruebas de los procedimientos automaticos o manuales de instalacion.

X4

Pruebas de los planes de back-out.

L)

°e

Pruebas por grupo objetivo (roles), para medir la utilidad del servicio.

La validacion consiste en la comparacién de los datos reales obtenidos en las
pruebas. Si la versiébn no cumple los requisitos minimos preestablecidos, sera

devuelta como “no aceptada” a la Gestion de Cambios para su reevaluacion.
En cambio, si el andlisis es favorable y existen garantias de que la versién
cumple las condiciones necesarias para obtener el consentimiento del cliente, se

procederd a la elaboracién de un informe completo de resultados de las pruebas.

Este documento incluira:

X3

A5

Reporte de actividades realizadas.

°0

Listas de errores detectados, si se diera el caso.

X4

Ideas de mejora

L)

L X4

Informacidn y conocimiento para el SKMS.
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4.6 Evaluacion

Una vez implementado el cambio y realizado el documento mencionado por
parte del &rea de Sistemas de la empresa TCONTROL S.A en el proceso de
validacion y pruebas, este serd el responsable de comprobar su correcto

funcionamiento.

Tras la verificacion del cumplimiento de los objetivos planteados se debera
emitir un informe en el que conste los resultados de las pruebas, tales como objetivos
cumplidos, problemas suscitados durante el cambio, tiempo de interrupcion del
servicio, si fue necesario aplicar back out, entre otros aspectos. Si el informe

contempla resultados satisfactorios la Gestion de Cambios dictamina el cierre.

4.7 Gestion Del Conocimiento

El Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio (SKMS) de la empresa
TCONTROL S.A, estara formada por una considerable cantidad de datos que seran
registrados en una base de datos central o Sistema de Gestion de la Configuracion
(CMS) y la CMDB.

La CMDB enviara datos al CMS, que a su vez facilitard informacién al sistema
SKMS para agilizar el proceso de toma de decisiones. Sin embargo, el sistema
SKMS tendra un ambito mas amplio, ya que también almacenara informacion sobre

aspectos como:

% La experiencia y los conocimientos del personal.
% Temas periféricos, como el comportamiento de los usuarios.

¢ Requisitos y expectativas de proveedores de servicios y asociados.

TCONTROL S.A, en un futuro, al poseer todas las consideraciones antes
mencionadas necesitara plantear una estrategia general de Gestion del Conocimiento

teniendo como parametros:
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Politicas, procedimientos y métodos para Gestion del Conocimiento.
Proximos cambios organizativos, definicion de futuros roles /
responsabilidades y financiacion.

Tecnologia necesaria.

Continuidad de recursos financieros.

Formacién y transferencia de conocimiento, propiedad intelectual,
informacion sobre conformidad y estandares.

Documentacion de errores, soluciones provisionales e informacion de

pruebas.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se describirdn varias conclusiones y recomendaciones

que se han evidenciado a lo largo del estudio del tema y el desarrollo practico de

varios procesos.

5.1 Conclusiones

*
L X4

A través de la metodologia de ITIL V3, se ha realizado la estrategia, disefio y
transicion de una Mesa de Servicios en la empresa TCONTROL S.A,

identificando la situacién actual de la misma al brindar un servicio de TI.

No es necesario cumplir al 100% con todas las buenas précticas, ITIL es un
marco de referencia y la empresa que la implemente, debe seleccionar las
funciones y procesos que requiere implementar, es decir se debe personalizar

segun las necesidades reales de las empresas.

En el andlisis de situacion inicial de la empresa TCONTROL S.A., se
determind que el nivel de madurez del servicio era de 1.7 / 5, y al
implementar las buenas préacticas de ITIL V3 ha permitido llegar a un nivel
de madurez de 2.8 / 5, siendo este un referente muy importante si en el futuro

la empresa desea implementar planes de mejora continua.

Los conocimientos impartidos de ITIL en la carrera, son de utilidad para

comprender los conceptos relacionados a este tipo de proyectos.

5.2 Recomendaciones

X/
o

Se recomienda que la empresa TCONTROL S.A. implemente a mediano
plazo un plan de contingencia para la gestion de continuidad de los servicios
en caso de existir catastrofes o desastres naturales y de igual manera terminar

la implementacion y publicacién de la politica de seguridad informatica.



X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4
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Se deben respetar los acuerdos de SLA’S que fueron definidos, y en caso que
por diferentes circunstancias el nivel de soporte 1 o el nivel de soporte 2 no
puedan cumplirlos en el tiempo establecido se debe informar y llegar a un

acuerdo con el cliente para la resolucién de su solicitud.

ITIL V3 supone un nuevo estilo de gestion de los servicios de TI, como en
todo cambio siempre existird una grado de resistencia a lo desconocido por
parte de los usuarios, por ello es necesario contar al maximo con el apoyo
gerencial, educando asi al usuario, en que el punto Unico de contacto entre el

cliente y Soporte Tl es la Mesa de Ayuda.

Se recomienda que todas las solicitudes sea receptadas y categorizadas en la
herramienta de Mesa de Ayuda, con ello se podra contar con informacion real

para las métricas y reportes.

Una funcion importante dentro de ITIL es la comunicacion, es necesario
planificar reuniones periddicas que permitan mantener comunicacién

organizada e informacion actualizada acerca de la operacion de TI.
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ACRONIMOS

Configuration management database / Base de datos de la gestion de
configuracion

Capability Maturity Model Integration / Integracion de modelos de
madurez de capacidades

Central Computer and Telecommunications Agency,

The Definitive Media Library / Biblioteca de Medios Definitivos

IT Service Continuity Management / Gestion de la Continuidad del
Servicio de Tl

IT Service Management / Gestion de servicios de tecnologias de la
informacion

Information Technology / Tecnologia de Informacion.

Information Technology Infrastructure Library / Biblioteca de
Infraestructura de las Tecnologias de Informacion.

Help Desk / Mesa de ayuda

Office of Government Commerce / Oficina de Comercio del
Gobierno

Operating Level Agreement / Acuerdos de Nivel de Operacion.
Request for change / Peticién de cambio

Service Level Agreement / Acuerdos de Nivel de Servicio.

Service Level Management / Gestidn de Nivel de Servicio.



Acuerdo de nivel de

servicio

Biblioteca de
Infraestructura de
Tecnologias de
Informacién

Buenas practicas

Catalogo de servicios

Ciclo de vida

Framework

Gestion de servicios de
tecnologias de la
informacién

Impacto

Incidente

Prioridad
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GLOSARIO

Es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio y
un cliente que documento los niveles de servicio
acordadas para un servicio.

Es un conjunto de conceptos y practicas para la gestion
de servicios de tecnologias de la informacion, el
desarrollo de tecnologias de la informacion y las
operaciones relacionadas con la misma en general.
Actividades o procesos que se han utilizado con éxito
en mas de una organizacion.

Servicios actualmente activos en la fase de explotacion
del servicio y aquellos aprobados para ser ofrecidos a
los actuales y potenciales clientes.

Las diversas fases en la vida de un Servicio TI.
Conjunto estandarizado de conceptos, practicas y
criterios para enfocar un tipo de problematica particular
que sirve como referencia, para enfrentar y resolver
nuevos problemas de indole similar.

Disciplina basada en procesos, enfocada en alinear los
servicios de TI proporcionados con las necesidades de
las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que
puede percibir el cliente final.

Una medida del efecto de un incidente, problema o
cambio en los procesos del negocio.

Interrupcion no planificada de un servicio Tl o
reduccion en la calidad de un servicio de TI.

Categoria empleada para identificar la importancia
relativa de un incidente, problema o cambio. La
prioridad se basa en el impacto y la urgencia, y es
utilizada para identificar los plazos requeridos para la

realizacién de las diferentes acciones.



Problema

Mesa de ayuda
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Causa de uno 0 mas incidentes.

Es un punto Gnico de contacto para los clientes que
necesitan ayuda, proporcionando un servicio de
soporto de alta calidad para la infraestructura de

cémputo para los usuarios.
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